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1. OBJETIVOS DEL ESTUDIO
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OBJETIVOS

B Objetivo general: Conocer las opiniones de los turistas sobre el
impacto del COVID-19 en el sector turistico y, en particular, en la
gestion de los destinos turisticos inteligentes.

B Objetivos especificos:
B Conocer la imagen y satisfaccion con los Ultimos destinos visitados.
B Examinar la gestion “inteligente” del turismo en esos destinos.
M |dentificar los riesgos percibidos en los destinos por el COVID-19.

B Analizar el impacto del COVID-19 sobre los comportamientos de
busqueda de informacion y compra de los turistas.

B Evaluar las reacciones de los turistas a las recomendaciones frente
al COVID-19 en hoteles y apartamentos turisticos (Guia del
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, 2020).
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2. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
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METODOLOGIA

B Universo: Ciudadanos mayores de 16 anos residentes en
Espana.

B Unidad/Elemento muestral: Personas que al menos hayan
viajado una vez, durante el ultimo ano, por motivos de ocio /
vacacionales.

B Procedimiento de muestreo: Muestreo por cuotas segun
“sexo”, “edad” y “comunidad autdnoma de residencia”.

B Modalidad de encuesta: Encuestas on-line a través del panel
de usuarios de Netquest, empresa de ambito internacional
especializada en investigacion de mercados.

Muestra: 1.011 encuestas validas.

Trabajo de campo: Mayo-Junio 2020.
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3. RESULTADOS EMPIRICOS
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3.1. PERFIL DEMOGRAFICO Y COMPORTAMENTAL DE
LA MUESTRA
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PERFIL DEMOGRAFICO DE LA MUESTRA

Género

48 6% m Hombre
. 0

Q,
51.4% = Mujer
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PERFIL DEMOGRAFICO DE LA MUESTRA

Edad

13.3%

m De 18 a 29 afos

m De 30 a 44 ainos

De 45 a 64 afos

37.4% 65 0 mas anos
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PERFIL DEMOGRAFICO DE LA MUESTRA

Nivel de estudios

1.2%

22.2%

m Sin estudios / Primer grado
m Segundo Grado (Bachiller/FP)

Universitarios

Master/Doctorado

46,5%
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PERFIL DEMOGRAFICO DE LA MUESTRA

Ocupacion

6.8% 1.2%

8.8%
68.9%

m Trabajo actualmente

m Retirado / pensionista / incapacitado
14.2%
Parado

Estudiante

Labores del hogar
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PERFIL DEMOGRAFICO DE LA MUESTRA

Numero de personas en el hogar

5,0%

11.4%

22,9%

m 1 personas
m 2 personas
3 personas
4 personas

36.2%

5 0 mas personas

24.4%



Inteli ia de Markett
] Depatanenio e Adminiasasin de Erpresss SODERCaN

e Universidad de Cantabria PEPPHHE  sociedad para el desarrollo regional de cantabria

PERFIL DEMOGRAFICO DE LA MUESTRA

Comunidad Autonoma de residencia

Madrid 20.6%
Cataluna 16.9%
Andalucia 15.5%

Comunidad Valenciana I S 8%
Castillay Le6on IS 5 4%
Pais Vasco I 5 2%
Galicia I 4,7 %
Castilla-La Mancha I 41 4%
Canarias I 3 8%
Aragdn I 3.5%
Murcia I 2.7%
Principado de Asturias I 2 0%
Extremadura I 1,9%
Navarra HEEE 1.5%
Islas Baleares I 1,5%
Cantabria N 1,1%
La Rioja 1M 0,6%
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Numero de viajes al ano por motivos de ocio/vacaciones

1.2%

17.8%
m Menos de una vez al ano

= Una vez al aho

Entre 2 y 3 veces al afno

4 veces o mas al ano

60.4%
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Principales motivaciones turisticas a la hora de viajar
(Respuesta multiple)

Cultura | 70.0%
Naturaleza [ 5S.7%
Soly playa [N 55.0%
Gastronomia |GGG 30.2%
Relax (wellness) |GGG 21.8%
Compras | 5.0%

otras N 7.7%
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Gasto medio al ano en viajes de ocio/vacacionales

8.2%

m Menos de 500 euros

32.1% 27.6%

® Entre 500y 1.000 euros

® Entre 1.001y 2.000 euros

Mas de 2.000 euros

32,0% _—
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Intenciones de viaiar v de recomendarlo a otras personas

JTienes la intencion de viajar a lo largo del
presente ano 20207?

77.8%

JAnimaras a tus familiares y amigos a viajar a
lo largo del presente afno 20207

66,3%

renes e ramoano 2002 [ N - -
proximo ano 20217 97.6%
A o ereo cetproxmoao 20or7 - NN - -
a lo largo del préximo afno 20217 =70
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Tipo de destino preferido en caso de viajar este ano

m Costero/ Sol y playa
45,2%

= Montana/Interior

Urbano/Ciudad
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Ambito geografico preferido en caso de viajar este afo

® Misma provincia/ CC.AA.
» Dentro de Espana

Fuera de Espana

70.2%
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

Tipo de alojamiento preferido en caso de viajar este ano

0.7%
3’4%—\ | °1.9%
4.3% L

N

m Hotel/hostal/Apartahotel

m Alojamiento individual/Apartamento/Casa rural
45,8%

m Segunda residencia/Vivienda familiar

®m Camping/Autocaravana

AUn no decidido

44 0%
Otro
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PERFIL COMPORTAMENTAL DE LA MUESTRA

BlUsqueda de variedad a la hora de viajar por motivos de
ocio/vacacionales

Me atrae experimentar nuevos destinos turisticos _ 6.1
Tengo curiosidad por conocer otros destinos turisticos _ 6,21
No me gusta visitar los mismos destinos turisticos _ 417
Quiero vivir nuevas experiencias en otros destinos turisticos _ 5,86

=
N
w
N
ol
(@]
-
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3.2. VALORACION DEL ULTIMO DESTINO VISITADO
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VALORACION DEL ULTIMO DESTINO VISITADO

Ultimo destino visitado

m Destino nacional

m Destino internacional

59,5%
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VALORACION DEL ULTIMO DESTINO VISITADO

Numero total de visitas al Gltimo destino visitado
(incluyendo la Gltima visita)

17.6%

o ‘

49.2%

m Solo una vez
m En 2 0 3 ocasiones
m En 4 0 5 ocasiones

Mas de 5 ocasiones
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VALORACION DEL ULTIMO DESTINO VISITADO

Percepcidn de la imagen del ultimo destino visitado

Es un destino agradable 6,21

5,54

Es un destino divertido

Es un destino increible 5,75

Es un destino estimulante

=
N
w
N
ol
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VALORACION DEL ULTIMO DESTINO VISITADO

Satisfaccion durante la estancia en el Gltimo destino visitado

Estoy satisfecho/a con mi experiencia en el destino 6,36

He disfrutado mi experiencia en el destino

6.39

Mi visita al destino ha sido positiva 6.44

=
N
w
N
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VALORACION DEL ULTIMO DESTINO VISITADO

Intencion de visitar de nuevo el Gltimo destino visitado

Me gustaria visitar el destino en un futuro préximo _ 4,98
Tengo intencién de visitar el destino en un futuro préximo _ 456
Hablaria positivamente del destino a mis amigos y conocidos _ 6,27
Recomendaria visitar el destino a otras personas de mi entorno _ 6,21
Hablaria positivamente del destino en plataformas y redes sociales _ 5.65
Recomendaria visitar el destino en plataformas y redes sociales _ 5,49
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3.3. PERCEPCION DE LA GESTION “INTELIGENTE” EN
EL ULTIMO DESTINO VISITADO
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PERCEPCION DE LA GESTION “INTELIGENTE” DEL DESTINO

Percepciones sobre la
Gestion inteligente de los servicios publicos relacionados con el
turismo por parte del Gltimo destino visitado

Sistemas de telecomunicaciones (p.ej. disponibilidad de redes wifi _ 479
abiertas) ’

Sistemas de transporte y movilidad (p.ej. informacion en tiempo

real de plazas de aparcamiento, tiempos de espera en el transporte ||| GTGcCNGGEEEEEEEEE - s2

publico...)
Servicios publicos (p.ej. limpieza de espacios publicos, riego _ 488
automatico de zonas verdes...) ’
Servicios de restauraciony alojamiento turistico (p.ej. _ 499
geolocalizacion de establecimientos, sistemas de reservas online...) ’
Actividades turisticas (p.ej. sistemas de video/audio-guias, _ 491
geolocalizacion en actividades de aventura y rutas turisticas...) ’

Atracciones turisticas (p.ej. control de aforo en lugares turisticos,

sistemas de acceso informatizados, tecnologias de realidad virtual / ||| GG - 72

aumentada...)

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6.00 7,00
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PERCEPCION DE LA GESTION “INTELIGENTE” DEL DESTINO

Percepciones sobre la
Gestion inteligente en materia de salud y seguridad por parte del
altimo destino visitado

El destino facilita aplicaciones con informacion relevante sobre
- bi I - 27
cuestiones de salud publica
El destino facilita aplicaciones con el catalogo de servicios sanitarios _ 419
disponibles ’
El destino permite la geolocalizacion de puntos de interés sanitario _ 463
(farmacias, centros de salud...) '
El destino informa en tiempo real, sobre la polucion del aire y otros _ 415
indicadores ambientales ’
El destino utiliza sistemas de videovigilancia y control en zonas de _ 443
elevada afluencia ’
El destino facilita aplicaciones para formular denuncias electrénicas _ 4,06

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6.00 7,00
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3.4. RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL
COVID-19
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Percepcion de riesgo financiero en el caso hipotético de viajar
nuevamente al Gltimo destino visitado

Hay muchas posibilidades de que viajar a ese destino sea mas caro 3.79

w
=
o

Es muy probable que pierda dinero si viajo a ese destino

Es posible que incurra en gastos adicionales si viajo a ese destino 3.76

1,00 2,00 3.00 4,00 5,00 6.00

7,00
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Percepcion de riesgo funcional en el caso hipotético de viajar
nuevamente al Gltimo destino visitado

Hay muchas posibilidades de que no pueda disfrutar de mis

) . 467
vacaciones con normalidad

Es muy probable que los servicios turisticos de ese destino no

funcionen con normalidad 4.65

Es posible que mi experiencia turistica en ese destino se vea
. 4,05
afectada negativamente

1.00 2,00 3.00 4,00 5,00 6.00 7,00
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Percepcidn de riesgo fisico en el caso hipotético de viajar
nuevamente al Gltimo destino visitado

Existe peligro para la salud de mi familia si decido visitar ese _ 339
destino ’
Es probable que mi familia o0 yo nos contagiemos si visitamos ese _ 317
destino ’
Existe peligro para la seguridad fisica de mi familia si visitamos _ 315
ese destino ’

1.00 2,00 3,00 4,00 5,00 6.00 7,00
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Percepcidn de riesgo psicoldgico en el caso hipotético de viajar
nuevamente al Gltimo destino visitado

Me generaria mucha tension viajar al destino 3.25

Sentiria ansiedad si visito ese destino 3.13

Estaria nervioso/a si viajo a ese destino 3.36

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6.00 7,00
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Percepcion de riesgo social en el caso hipotético de viajar

nuevamente al ultimo destino visitado

Viajar a ese destino afectaria negativamente a la opinion que mis - 553
amigos/as y familiares tienen de mi ’

Las personas cuyas opiniones valoro desaprobarian que viaje a

ese destino 3.19

Existe peligro de que los/as residentes sean hostiles a los/as _ 377
turistas, por la situacion del Covid-19 ’

1.00 2,00 3.00 4,00 5,00 6,00

7,00
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Percepcidn de riesgo temporal en el caso hipotético de viajar
nuevamente al ultimo destino visitado

Viajar a ese destino supondria una pérdida de tiempo _ 2,67

Visitar ese destino supondria perder mi tiempo de vacaciones 2,80

Planificar y preparar la visita a ese destino requeriria mucho tiempo _ 3.09

1.00 2,00 3.00 4,00 5.00 6.00 7,00
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RIESGOS PERCIBIDOS POR LA CRISIS DEL COVID-19

Cambios en el ciclo del viaje, como

consecuencia del COVID-19, en

el caso de viajar nuevamente

Buscar informacion sobre el itinerario de viaje (vuelos, hoteles, etc.)

Comparar precios en diferentes proveedores turisticos

Antes
del viaje Obtener recomendaciones de otras personas
Comprar paquetes y servicios turisticos (vuelo, alojamiento, etc.)
Buscar informacion especifica sobre el destino elegido (accesibilidad,
condiciones sanitarias, etc.)
Gestionar documentacion de la reserva (tarjetas de embarque, voucher,
check-in, etc.)
Durante Buscarinformacion sobre los atractivos turisticos del destino (museos,
el viaje cuevas...)
Buscarinformacion sobre las actividades turisticas del destino (rutas,
aventura...)
Buscar transporte en el destino (transporte puablico y/o taxi)
. Compartir las experiencias vividas en el destino
Después
del Viaje Gestionar quejas y reclamaciones por un mal servicio (si lo hubiese),

incluida la solicitud de devolucion (en caso de cancelacion

B Recurriria mas a Internet / APPs

Buscaria mas el contacto personal / presencial

al altimo destino visitado

I 7 <.
T - oo
S A
T o G
-7 57 <o
-7 77 7o T
s
13 IS
B
3% UNEbI -
[ 37% P/t |

20%

17%

13%

13%

0% 10% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Utilizaria mas el canal telefonico

B No cambiaria nada mi comportamiento al respecto
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3.5. VALORACION DE LAS MEDIDAS FRENTE AL
COVID-19 EN LOS ALOJAMIENTOS TURISTICOS
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MEDIDAS FRENTE AL COVID-19 EN ALOJAMIENTOS

Implantacién de medidas higiénico-sanitarias frente al COVID-19
y su influencia sobre la eleccion del alojamiento

Establecimiento de un aforo maximo de la zona de recepcién del hotel y 1.80
medidas para asegurar el distanciamiento entre clientes y personal I

En la habitacion, reduccion de textiles, objetos de decoracion y amenities
(productos en pequeno formato disponibles en el bafo del cuarto del
hotel)

En el restaurante, disposicion de buffet asistido con pantalla de
proteccion, a través de emplatados individuales y/o monodosis tapados

Ly
o
0o

1,56

En el restaurante, eliminacion de elementos y equipamientos de uso

comun (ejemplo, vinagreras, saleros, aceiteras, maquinas de bebidas, _ 1,83
azucarillos, etc.) priorizando monodosis desechables o su servicio en...

En el restaurante, establecimiento de un itinerario sugerido o predefinido

para evitar aglomeraciones en determinadas zonas y prevenir el contacto _ 1,79

entre clientes

En el gimnasio, establecimiento de un aforo de forma que se asegure la

distancia de seguridad y retirada de elementos comunes (ejemplo pesas, _ 1,23
bolas de fitness, mancuernas, etc.) si no es posible la desinfeccion entre...

En el caso de cierre de gimnasios si no se puede garantizar la distancia de
seguridad, ofrecimiento de alternativas, como por ejemplo tablas 1,23
personalizadas de ejercicios para realizar en zonas exteriores -3,00 -2,00 -1,00

——

Influiria negativamente Influiria positivamente
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MEDIDAS FRENTE AL COVID-19 EN ALOJAMIENTOS

Implantacién de medidas higiénico-sanitarias frente al COVID-19
y su influencia sobre la eleccion del alojamiento

No posibilidad de compartir el ascensor entre personas de diferentes
unidades familiares, salvo que se haga uso de mascarillas

En areas infantiles, las personas responsables del cuidado de los nifos
observaran una higiene personal elevada con lavado y/ o desinfeccién
frecuente de manos.

Establecimiento de un aforo maximo de la zona de piscina y medidas para 165
asegurar el distanciamiento entre clientes y personal !

Disefno de actividades de animacién con control de aforos y distancia 153
minima de seguridad entre clientes ’

Diseno de actividades de animacion sin control de aforo con uso de 0.91 .

mascarillas 3,00 2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00

—

Influiria negativamente Influiria positivamente

|
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4. CONCLUSIONES FINALES
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CONCLUSIONES

B La poblacion objeto de estudio viaja, en su mayoria, entre 2 y 3
veces al ano por motivos de ocio / vacacionales, siendo la cultura
la principal motivacion turistica, seguida a cierta distancia por la
naturalezay el sol y playa.

B En general, se esta satisfecho con el ultimo destino visitado, con
unas valoraciones intermedias en cuanto a la gestion inteligente
de tal destino.

B Laintencidn de viajar en el presente ano es razonablemente alta,
aunque menor que la de viajar en el 2021 (donde practicamente
la totalidad de los encuestados/as tiene intencidon de viajar).
Ocurre 1o mismo en el caso de la recomendacion de viajar a
familiares y amigos.
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CONCLUSIONES

B Siguiendo con las preferencias turisticas cabe destacar que, a la
hora de viajar este ano, existe una preferencia por los destinos

costeros (sol y playa) o de interior (montana), frente a los destinos
urbanos

B Aunque para el ultimo viaje se prefirido ligeramente la opcion
internacional frente a la nacional, para este ano 2020 existe una
clara preferencia por los destinos nacionales.

B En cuanto a la modalidad de alojamiento preferida, destacan muy
por encima de las demas los hoteles y alojamientos individuales
tales como apartamentos turisticos y casas rurales.
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CONCLUSIONES

La situacion del COVID-19 genera ciertas dudas (riesgo funcional)
en cuanto al aprovechamiento normal de la experiencia en
destino. Sin embargo, el resto de los riesgos percibidos
(financiero, fisico, psicologico, social y temporal) por el COVID-19
se situan en niveles reducidos.

Existe un notable cambio en el Journey del turista derivado de la
situacion del COVID-19, especialmente en las actividades a
realizar durante el viaje: se otorga una mayor preferencia a la
utilizacion de canales virtuales (Internet y/o APPs).

En general, existe una valoracion positiva de la implantacion de
medidas higiénico-sanitarias frente al COVID-19, lo que influiria
positivamente en la eleccion del alojamiento turistico.



UNIVERSIDAD Universidad de Cantabria BEFTHHE  sociedad para el desarrollo regional de cantabria

Inteligencia de Marketin
" c Departgmemﬂ de Administracién degEmpresas SODEHCE n

Determinantes de la Aceptacion del Nuevo Paradigma de “Destinos Turisticos Inteligentes” por
Turistas, Empresas y Organizaciones Implicadas en la Gestion y Promocion Turistica

LOS DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES ANTE LA
CRISIS DEL COVID-19
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