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La fidelizacion del turista en La Palma

Introduccion

Se realiza en este informe un estudio detallado de la fidelidad de los turistas de La Palma.
El objetivo es aclarar el estado de la cuestion general ‘éexiste un problema de
fidelizacién en el turismo palmero?’ descomponiéndola en una serie de cuestiones
concretas.

Al tratar el tema de la fidelidad de los turistas a los destinos, partimos de una idea de
sentido comun —se trata de identificar al turista que vuelve al destino- pero a medida
gue profundizamos nos encontramos con un fendmeno complejo. La fidelizacion del
cliente se considera un objetivo estratégico de primer orden en la medida en que se
concibe como parte de un circulo o ciclo virtuoso de mejora del desempeno. Dicho
circulo o ciclo parte de la calidad del servicio o producto, pasa por la satisfaccion del
cliente y su fidelizacién y desemboca en la mejora de la rentabilidad gracias a la mejora
de los margenes comerciales que permite una demanda mads predictible. Como se
aprecia en la ilustracion, la fidelizacion del cliente actia como eslabdn clave que vincula
las mejoras en el producto o servicio con la mejora de los margenes de negocio.

Incremento de la
rentabilidad

Mejora de los
margenes
comerciales

Fidelizacion

Predictibilidad de la
demanda

llustracion 1 La fidelizacion en el contexto del ciclo de mejora continua.

Sin embargo, la ldgica lineal de este modelo se ve frecuentemente comprometida por la
complejidad de las situaciones reales de los destinos turisticos, de forma que no siempre
una alta fidelizacién puede interpretarse como un dato positivo o viceversa. Por poner
un ejemplo, los destinos en declive severo presentan altisimas tasas de visitantes
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repetidores, ya que han dejado de atraer nueva clientela. Asimismo, un incremento de
los turistas repetidores puede ser una mala noticia si la fidelizacion conlleva un trasvase
de clientes desde el alojamiento turistico hacia otras modalidades con menor
rentabilidad social.

Por otra parte, el vinculo entre satisfaccidn y fidelidad no siempre es directo. En el caso
del turismo de conocimiento y exploracién, la propia motivacién del turista —conocer
nuevos lugares- excluye la repeticidn de la visita al lugar que ya se conoce. Se trata de
un caso que serd preciso tener presente para interpretar algunos de los resultados de
La Palma.

Sintetizando, nuestra intencion de examinar la fidelidad de los turistas a la isla de La
Palma se enfrenta al reto de conocer un proceso complejo utilizando una informacion
gue, aun siendo la mejor disponible, no esta concebida especificamente para examinar
el problema. Es por ello que nuestro andlisis tiene un caracter exploratorio, dirigido a
detectar relaciones significativas entre la fidelidad a la isla y distintos rasgos de los
turistas que puedan mejorar el conocimiento sobre la cuestion a partir de una
descripcién mads detallada. Al interpretar los resultados obtenidos se hard mencidn a
algunos patrones y regularidades en los datos (p.e. que existe menor fidelidad entre los
turistas que utilizan alojamientos turisticos) que, en ningun caso, pueden tomarse como
explicaciones definitivas de los procesos analizados (p.e. esa menor fidelidad puede
deberse a que capten preferentemente turistas de conocimiento y no a una menor
satisfaccién). Como recomendacion general planteamos que las conclusiones de este
informe sean tomadas con cautela y confrontadas con otros andlisis y perspectivas
para evaluar su plausibilidad antes de adoptarlas como criterios operativos.

La estructura del informe sigue una secuencia que va de lo general a lo concreto,
abordando primero la fidelidad de los turistas de La Palma en el contexto general de la
fidelizacidn turistica en Canarias y examinando posteriormente los turistas de La Palma
gue repiten o no visita a la isla, pasando del perfil objetivo de los turistas repetidores
(procedencia, edad, ingresos, grupo de viaje, uso de alojamiento y gasto) a los aspecto
subjetivos (motivaciones, satisfaccion). Como se sefiald al principio de esta introduccion,
cada uno de estos aspectos se ird tratando a través de cuestiones concretas que
encabezaran los subepigrafes del informe.

Aspectos metodoldgicos

Para dar respuesta a estas cuestiones se han usado los microdatos de la Encuesta del
Gasto Turistico de 2015 que elabora el Instituto Canario de Estadistica (ISTAC).! Dicha
encuesta recopila anualmente una muestra de mas de 38.000 individuos, entrevistando
a turistas mayores de 16 aiios en las cinco islas de mayor tamafio. Para el afio 2015 esta

1 El acceso a estos datos ha sido posible gracias a la Unidad Mixta de Metodologia e Investigacién en
Estadistica Publica, en la que participan el ISTAC y la Catedra de Turismo de la ULL.
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operacion realizé 1.671 entrevistas a turistas cuya isla de mayor estancia habia sido La
Palma.

Los analisis que se recogen en el informe se basan en la informacién que recopila la
Encuesta del Gasto Turistico sobre las visitas anteriores al archipiélago. La informacion
de partida consta de las siguientes variables:

e Havisitado anteriormente Canarias. Variable dicotomica (Ha visitado/No ha visitado).
Las cifras indican el porcentaje que ha visitado anteriormente al menos una isla.

e Islas que ha visitado anteriormente. Variable multirrespuesta (7 categorias por islas)
dicotdomica (Ha visitado/No ha visitado). Las cifras indican el porcentaje que ha visitado
anteriormente cada isla.

e Numero de vistas anteriores total y por islas. Variable cuantitativa. Las cifras indican la
media de visitas anteriores, incluyendo en el computo a los que tienen 0 visitas
anteriores.

A partir de esta informacidn se han elaborado las variables de interés que se utilizaran
a lo largo de todo el informe:

e Havisitado La Palma en viajes anteriores. Se trata de la variable clave que permite
obtener la tasa de repeticidn (porcentaje de turistas que repiten visita a la isla) y
distinguir los perfiles de los turistas repetidores y no repetidores.

e Turistas segln conocimiento previo del destino. Distingue entre los turistas que han
visitado anteriormente La Palma, los que han visitado otras islas y los que visitan por
primera vez el archipiélago.

e Turistas seglin nimero de visitas anteriores. Permite apreciar el efecto de la fidelidad
distinguiendo a los turistas que mas repiten.

En los analisis se ha examinado la relacidén de estas variables con las siguientes variables
independientes:

e Islaen la que ha pasado la mayor parte de su estancia.
e Procedencia

e Edad

e Nivel de ingresos

e Tipo de alojamiento

e Duracién de la estancia

e Grupo de viaje

e Gasto turistico

e Aspectos relevantes en la eleccidon del destino

e Satisfaccidn
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La fidelidad a La Palma en el contexto del turismo canario

éComo se sitla el nivel de conocimiento previo de La Palma en relacién con el
resto de islas?

Como se aprecia en la tabla 1, solo el 6,6% de los turistas que visitaron Canarias durante
2015 habia visitado La Palma en algun viaje anterior. Se trata de una cifra similar a la de
La Gomera (6,7%) y claramente reducida en comparacion con Tenerife (47,4%), Gran
Canaria (42,7%), Lanzarote (37,3%) o Fuerteventura (28,2%).

El bajo resultado de La Palma requiere cierta relativizacién. El conocimiento previo a
nivel de todo el archipiélago se relaciona claramente con la dimensidn de la oferta de Ia
isla y su grado de madurez. La Palma, como destino de pequena dimension y con un
desarrollo mas reciente, ha tenido obviamente menos oportunidades para darse a
conocer entre la clientela del archipiélago. Revela, asimismo, una oportunidad: tal y
como desarrollaremos mas adelante, si 9 de cada 10 turistas que visitan las islas no
conocen aun La Palma, existe un importante yacimiento de visitantes potenciales ‘aqui
al lado’.

Tabla 1 Islas visitadas en viajes anteriores. Porcentajes sobre el total de turistas alojados
en Canarias 2015.

La Palma 6,6%
Lanzarote 37,3%
Fuerteventura 28,2%
Islas que ha
visitado Gran Canaria 42,7%
anteriormente -~ Py
La Gomera 6,7%
El Hierro 1,1%
No ha visitado Canarias anteriormente 26,8%

Pero el conocimiento previo de la demanda agregada no indica adecuadamente la
fidelizacidn en la isla, para ello es preciso atender las tasas de turistas repetidores entre
los turistas alojados en cada isla, tal y como se recoge en la tabla 2. Se trata de una tabla
gue aporta informacion relevante para dar respuesta a varias preguntas.
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Tabla 2 Islas visitadas anteriormente segun Isla de estancia. Afio 2015
La Palma | Lanzarote | Fuerteventura Gran Tenerife
Canaria
35,2% 5,8% 5,5% 7,2% 5,9%
La Palma
48,7% 50,9% 39,4% 33,6% 31,9%
Lanzarote
34,3% 32,0% 45,4% 25,7% 20,7%
Fuerteventura
Islas que ha
. . 43,6% 39,2% 37,9% 56,6% 35,7%
visitado Gran Canaria
anteriormente _ 55,7% | 49,4% 38,9% 46,2% | 50,5%
Tenerife
22,8% 4,7% 5,1% 6,1% 8,2%
La Gomera
. 4,9% ,8% ,5% 1,1% 1,4%
El Hierro
. ) i 18,0% 23,7% 28,4% 23,0% 30,8%
No ha visitado Canarias anteriormente

éComo es el nivel de repeticion de los turistas de La Palma?

Un 35,2% de los turistas que visitaron La Palma habian visitado anteriormente la isla.
Denominaremos a este colectivo turistas repetidores. Atendiendo a la diagonal de la
tabla 2, vemos que esta cifra es sustancialmente mas baja que la del resto de islas, donde
encontramos Gran Canaria, Lanzarote y Tenerife con una tasa de repetidores por
encima del 50% y a Fuerteventura ligeramente por debajo (45,4%). Aqui las diferencias
respecto a la madurez del destino pueden justificar en parte las diferencias con Gran
Canaria, Tenerife o Lanzarote, pero no con respecto a Fuerteventura.

Cabe decir, por tanto, que efectivamente hay un problema de fidelizacién en La Palma.
Pero hay que tener en cuenta que esto tiene mucho que ver con el perfil motivacional
de los turistas de la isla, como veremos al tratar las procedencias. Antes veamos otras
cuestiones relevantes de esta tabla.

éDonde van los turistas que han visitado anteriormente La Palma?

Para responder a esta pregunta hay que atender a la primera fila de la tabla 2. El
porcentaje de turistas que conocen La Palma entre el conjunto de turistas de las
restantes islas se sitlUa entre 5% y 7%, siendo las variaciones entre islas poco
significativas. Sin embargo, si es relevante utilizar estos mismos datos para ver la
eleccidn de los turistas que, habiendo visitado La Palma, repiten visita a Canarias:
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Grdfico 1 Turistas que han visitado La Palma en visitas anteriores segun isla de destino
principal en el presente viaje

Tenerife
32%

Lanzarote
16%

Fuerteventura
13%

Gran Canaria
31%

Este grafico revela el alcance real del problema de fidelizaciéon de La Palma: de los
turistas que han visitado La Palma en alguna ocasién y deciden viajar de nuevo a
Canarias, sélo un 8% elige de nuevo La Palma. Tenerife y Gran Canaria acaparan mas del
60% de los turistas de La Palma que vuelven a visitar el archipiélago. Analizando estos
mismos datos para el resto de islas vemos que, aunque las diferencias son igual de
desfavorables para La Palma, la fidelizacion conlleva un considerable trasvase de
viajeros entre islas: ninguna de las islas consigue atraer mas del 40% de sus antiguos
clientes cuando estos deciden volver a Canarias.

¢En qué islas han estado previamente los turistas que visitan La Palma?

Los datos que permiten responder a esta pregunta estan en la primera columna de la
tabla 2. Vemos que, comparativamente, los turistas de La Palma tienen un conocimiento
previo mas amplio del resto de islas que los de otras islas. De hecho, solo el 18% no ha
visitado anteriormente Canarias, cuando en las restantes islas el porcentaje de turistas
primerizos supera con holgura el 20%. Atendiendo a las cifras de las otras islas verdes
puede verse el ejemplo mas claro: el 22,8% de los turistas de La Palma ya conocen La
Gomera, mientras que entre los de las restantes islas solo los de Tenerife (8,2%) se
acercan al 10%; a menor escala, en el Hierro encontramos un patrén similar (4,9% frente
a valores por debajo de 2%). Estas diferencias también se producen con respecto a las
islas turisticas, aunque con menor intensidad.
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Es en este sentido en el que los datos del ISTAC sefialan que los turistas de La Palma son
los mas fieles a Canarias. Como se aprecia en el siguiente grafico, se trata de un rasgo
relevante de la demanda turistica de La Palma que lleva repitiéndose desde 2007.

Grdfico 2 Porcentaje de turistas que ha visitado Canarias anteriormente segun isla de
mayor estancia. 2006-2015.

86,0%
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80,0%
78,0%
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70,0%
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66,0%
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Reagrupando los datos de 2015 para La Palma en funcién de la isla o islas que se han
visitado anteriormente, encontramos la siguiente distribuciéon de la demanda turistica
de laisla segun su tipo de fidelizacion:

Grdfico 3 Turistas de La Palma segun islas que ha visitado anteriormente. Afio 2015

Ha visitado
anteriormente
La Palma; 34%

Ha visitado

anteriormente

otra(s) isla(s);
48%
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Lo relevante de estos datos es que revelan una cualidad destacada del turista de La
Palma: casi la mitad de los turistas viene a la isla tras visitar otras islas. Mientras que en
las islas turisticas una parte muy destacada de la demanda parece haber sido fidelizada
a la isla, en La Palma tienen un protagonismo relevante los turistas que han sido
fidelizados al archipiélago. Los datos sobre el nUmero de visitas anteriores confirman
este diagndstico: los turistas de La Palma son los que mayor numero de visitas anteriores
a Canarias han realizado (3,07), seguidos por Lanzarote (2,91) y Gran Canaria (2,85).

Cabria hablar asi de tres tipos de turistas en base a su patron de fidelidad: los turistas
gue repiten visita a La Palmay estan mas vinculados a laisla que al resto del archipiélago,
los turistas que acuden a La Palma dentro de una serie de viajes dirigidos a conocer toda
Canarias y los turistas a que son atraidos a Canarias por primera vez por la oferta turistica
de La Palma.
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El perfil de los turistas repetidores y no repetidores de La Palma

éHay diferencias en la fidelidad a La Palma entre las distintas procedencias?

El gréfico 4 revela la existencia de importantes diferencias en el patrén de fidelizacion
de las distintas procedencias que visitan la isla. Por una parte, encontramos a los turistas
alemanes, que presentan la mayor tasa de repetidores (46,9%) y es la Unica clientela de
La Palma en la que los turistas fidelizados alcanzan un nivel comparable al de las islas
turisticas. Encontramos una situacion opuesta entre los turistas de los Paises Bajos y del
resto de procedencias, que ademas de contar con una baja tasa de turistas repetidores
(29,1% y 28,9%) presentan porcentajes muy elevados de turistas que eligen La Palma al
visitar por primera vez el archipiélago. Por ultimo, los turistas peninsulares, que tienen
la tasa mas baja de turistas repetidores (28,1%), son en cambio los que en mayor medida
han visitado anteriormente otra isla (64,1%).

Grdfico 4Visitas anteriores a La Palma y Canarias segun procedencia. Turistas alojados

en La Palma en 2015
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Estas diferencias en los patrones de fidelizacidn de las principales clientelas de la isla son
relevantes de cara a una profundizacion en la cuestidon. En el caso de la clientela
espafola, los datos en otras islas permitirian apuntar que su baja fidelidad a la isla se
asocia a la relevancia del turismo de conocimiento entre sus motivaciones. Asimismo, la
fidelizacidon de la clientela alemana es, hasta cierto punto, un resultado légico del
protagonismo que histéricamente ha tenido esta procedencia en el desarrollo del
turismo palmero, aunque no debe olvidarse que esta vinculacién también se ha
orientado en parte hacia alojamientos no turisticos. Asimismo, la situacidon de los
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turistas de los Paises Bajos y del Resto de procedencias, mercados en los que La Palma
estd actualmente captando nueva clientela para el archipiélago, requeriria un examen
atento de su evolucion a medio plazo. Sin embargo, dar respuesta a estas cuestiones
requeriria analisis mas complejos que los datos disponibles no permiten.

¢éSe asocia la fidelidad del turista a La Palma con una mayor edad?

A priori cabe esperar que exista una relacidn positiva entre edad y fidelidad en cualquier
destino, ya que los turistas con mayor edad han tenido mds oportunidades para elegir
dicho destino que los mas jovenes, que cuentan con menos afios para realizar
desplazamientos turisticos. Es el resultado que obtenemos al examinar la composicion
por edades de los turistas repetidores y no repetidores, que se recoge en la tabla 3.

Tabla 3 Turistas que repiten visita o no a La Palma segun grupos de edad.

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
% col. % col.
De 16 a 24 afios 3,63% 2,10%
De 25 a 44 afios 39,19% 28,72%
De 45 a 59 afios 36,44% 40,11%
Mas de 60 afios 20,75% 29,08%

Los datos muestran que los grupos mas jovenes tiene bastante menos peso entre los
turistas repetidores que entre los turistas que visitan por primera vez la isla: el 30,8% de
los repetidores es menor de 45 afios, frente al 42,8% de los no repetidores. De forma
relevante, los turistas mayores de 60 afios llegan al 29,1% entre los turistas repetidores,
frente al 20,8% entre los turistas de primera visita.

El envejecimiento de la clientela turistica de la isla es un tema que se ha planteado como
factor explicativo de la evolucidn turistica de la isla. Estos datos muestran que, aunque
efectivamente hay un mayor componente de turistas mayores entre la clientela fiel al
destino, no llega a ser preocupante ni muestra diferencias relevantes con respecto a lo
gue ocurre en otras islas. Si obliga, no obstante, a prestar atencién a lo que estd
ocurriendo con la fidelizacién de las clientelas jovenes, que tienen una presencia
significativamente menor entre los turistas repetidores.

éHay diferencias en la fidelidad a La Palma segun nivel de ingresos?

En cuanto a las diferencias segun ingresos, podemos observar en la tabla X que el
porcentaje de turistas que ha visitado La Palma y que cuenta con unos ingresos iguales
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o superiores a 48.000 euros es superior al porcentaje de los turistas que no ha visitado
La Palma anteriormente y que disponen de estos mismos ingresos. Asi, si bien el 42,3%
de los turistas que han visitado anteriormente La Palma tienen unos ingresos superiores
a 48.000€, un 35,8% de los turistas que no habian visitado de forma previa la isla
disponen de unos ingresos superiores a esta cantidad. Se trata de una aspecto que,
aungue relevante, se ve fuertemente condicionado por las diferencias de renta entre las
distintas procedencias que, como hemos visto, difieren de forma clara en sus tasas de
repeticion.

Tabla 4 Turistas que repiten visita o no a La Palma segun nivel de ingresos.

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
% col. % col.
No contesta 20,8% 19,5%
Inferiores o iguales a 48.000 euros 43,4% 38,2%
Superiores a 48.000 euros 35,8% 42,3%

éHay diferencias en la fidelidad a La Palma segun tipo de alojamiento?

En la medida en que esta cuestion es central, vamos a realizar aqui distintas
aproximaciones a la cuestién, centrandonos en primer lugar en las especificidades del
uso del alojamiento que muestran los turistas repetidores y, posteriormente,
contextualizando la fidelizacion de los distintos tipos de alojamiento de La Palma con la
gue se produce en otras islas.

En la siguiente tabla 5 se recogen las diferencias en el tipo de alojamiento escogido
segun el conocimiento previo del destino. Tal como vemos, el alojamiento turistico es
elegido en mayor proporcion por los turistas que no han visitado anteriormente la isla
(44,39%) que por aquellos que ya la conocen (32,13%). El alojamiento no turistico en
propiedad o cedido es la opcion escogida por el 14,33% de los turistas que han estado
previamente en la isla, un porcentaje netamente superior al de los turistas que no han
visitado la isla anteriormente (4,25%). Se trata de un resultado poco sorprendente, en
la medida en que la adquisicion de viviendas para uso turistico implica la voluntad de
repetir visita a la isla y la fidelizacién al destino.
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Tabla 5 Turistas que repiten visita o no a La Palma segun tipo de alojamiento.

Ha visitado
anteriormente La
Palma
No Si

% col. % col.
Tipo de Alojamiento turistico 44,39% 32,13%
alojamiento Alojamiento no turistico alquilado 51,36% 53,54%
Alojamiento no turistico en propiedad o cedido 4,25% 14,33%

Andlisis mas detallados (ver grafico 6) muestran que la mayor recurrencia en las visitas
a La Palma se asocia claramente con el uso del alojamiento no turistico en propiedad.
Sin embargo, esta relacion entre alojamiento en propiedad y fidelidad no debe hacernos
perder de vista que, como se sefalé en la Introduccidn, la fidelizacidn interesa en la
medida en que actua sobre los margenes comerciales. Lo que nos lleva a centrar nuestra
atencién en el comportamiento de los clientes de los otros dos tipos de alojamiento.

Grdfico 5 Media de visitas anteriores a la isla segun tipo de alojamiento utilizado e isla
de mayor estancia

3,00
§ 2,50
.8
S
2 2,00
C
©
@
= 1,50
R%)
B
(]
T 1,00
Ri)
o
9]
- .
,00
Alojamiento turistico Alojamiento no turistico Alojamiento no turistico en
alquilado propiedad o cedido
M La Palma Fuerteventura Tenerife

Para ello, atenderemos a la media de visitas anteriores segun tipo de alojamiento. De
forma coherente con lo sefialado hasta ahora, el grafico 5 muestra que los usuarios de
alojamiento no turistico en propiedad o cedido han realizado, por término medio, un
mayor numero de visitas a La Palma (1,91 visitas anteriores) que los turistas que optan
por el alojamiento turistico (0,53 visitas anteriores). En cuanto al alojamiento no
turistico alquilado, el nUmero medio de visitas anteriores realizadas a la isla es de 0,96.
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Se trata de diferencias relevantes ya que apuntan a una menor capacidad de fidelizacién
del alojamiento comercial, turistico o no.

Para examinar con mayor detalle esta cuestién, el grafico 5 incluye datos comparables
de lo que ocurre en Fuerteventura y Tenerife, permitiendo contextualizar los resultados
de La Palma. Podemos observar que en las tres islas las variaciones en la media de visitas
anteriores siguen la misma tendencia: el alojamiento en propiedad muestra la mayor
media y el alojamiento turistico la menor, con el alojamiento no turistico en una
situacién intermedia. Sin embargo, La Palma muestra el menor nimero de visitas
anteriores en las tres modalidades y, mas relevante adn, mientras que en las otras dos
islas examinadas la fidelidad al alojamiento turistico no es significativamente menor que
la fidelidad al alojamiento no turistico comercial, en La Palma si encontramos una
diferencia significativa.

Estos datos parecen indicar que la fidelizacion del turista en La Palma estd teniendo
como efecto indirecto un trasvase de clientela desde el alojamiento turistico hacia el no
turistico. Como se aprecia de forma clara en el gréfico 6, casi la mitad (44,4%) de los
turistas que vienen por primera vez a La Palma utilizan alojamientos turisticos, una
proporcion que se reduce hasta menos de uno de cada cinco (18,7%) entre los turistas
qgue han visitado la isla entre 5y 10 veces.

Grdfico 6 Tipo de alojamiento utilizado segtin numero de visitas anteriores a La Palma.
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éExisten diferencias en la duracién de la estancia?

Los resultados indican que los turistas repetidores realizan estancias significativamente
mas largas, de 13,83 noches, que los turistas que no habian visitado previamente La
Palma, independientemente de que conocieran otras islas (9,51) o no (9,29).
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Grdfico 7 Estancia media en la isla segun conocimiento previo de La Palma.
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éHay diferencias en la fidelidad a La Palma segun la composicion del grupo de
viaje?

Los andlisis realizados no mostraron diferencias significativas en esta cuestion. Los viajes
en pareja suponen el grupo mayoritario tanto entre los turistas repetidores como entre
los turistas de primera visita.

éGenera la fidelidad un mayor gasto turistico?

En cuanto al gasto, se observan en el grafico 8 diferencias en la media de gasto en origen
por turista y dia segun el conocimiento previo del destino. Por término medio los turistas
gue no habian visitado anteriormente la isla gastan en origen 89,10€ al dia, mientras
gue en el caso de los turistas repetidores la media es inferior, de 76,23€ por turistay dia
en origen.

Es preciso tomar este resultado con cautela. No es posible afirmar con rotundidad que
los turistas repetidores generan un menor gasto total que los turistas no repetidores.
Como hemos mostrado anteriormente, son turistas que realizan viajes turisticos que
presentan importantes diferencias en cuanto a tipo de alojamiento y duracién de la
estancia, aspectos ambos que afectan de forma importante al gasto. En este sentido, no
puede dejar de hacerse notar como nota positiva que no existan diferencias
significativas en el gasto en destino entre los turistas repetidores (35,45€) y los que no
conocian la isla (34,64€) aunque, como veremos a continuacion, si es posible encontrar
algunas diferencias relevantes en los patrones de gasto en destino.
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Grdfico 8 Gasto medio por turista y dia segun conocimiento previo de La Palma.
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éExisten patrones de gasto en destino diferentes para los turistas repetidores y no
repetidores?

Para responder a esta cuestidn vamos a examinar de forma poco convencional la
informacién que la Encuesta del Gasto Turistico aporta sobre las distintas partidas de
gasto en destino. En lugar de atender a la cantidad gastada o al porcentaje que dicha
cantidad supone respecto al gasto total, vamos a segmentar a la muestra en funcion de
si gastan en cada partida o no. Esto nos obliga a perder de vista los detalles del impacto
econdémico de la fidelizacidn, que en cualquier caso resultarian poco fiables, pero
permite entrever algunas diferencias en los patrones de actividad de los turistas
repetidores.

Los resultados generales se recogen en el grafico 9 y son comentado en detalle en los
siguientes apartados:

Alojamiento

Respecto al alojamiento, vemos (tabla 6) que es mayor el porcentaje de turistas
repetidores que pagan alojamiento en destino (20,2%) que el de turistas que visitan La
Palma por primera vez (14,95). Del mismo modo, hallamos diferencias en el gasto extra
en el alojamiento. En este caso, es mayor el porcentaje de turistas que no han visitado
anteriormente La Palma y gastan en este concepto que los que han visitado de forma
previa la isla.

Transporte

En lo referente a transporte, la tabla 7 muestra las diferencias en el gasto en conceptos
de transporte publico, taxi y alquiler de vehiculos segln el conocimiento previo del
destino. Tal como podemos ver, los turistas repetidores recurren en menor medida a
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estos servicios que los turistas de primera visita. Estos presentan las cifras mas elevadas
en cuanto a uso de transporte publico (25,2%), taxi (19,1%) y vehiculos de alquiler (45%).

Alimentacién
Las diferencias registradas en este aspecto no son estadisticamente signficativas.

Otras compras

En cuanto a compras no alimenticias (souvenirs, etc), observamos que, nuevamente, es
menor el porcentaje de turistas repetidores que realizan gastos en este concepto
(48,9%) que el de turistas de primera visita (54,5%).

Ocio

Se detectan algunas diferencias relevantes segun el conocimiento previo del destino en
el gasto en los distintos conceptos referidos a ocio. Asi, los turistas repetidores realizan
en menor medida gastos en excursiones organizadas: el 23,6% de los turistas que visitan
la isla por primera vez ha gastado en este concepto, mientras que este caso solo se da
en el 13,7% de los turistas que han visitado anteriormente La Palma. Las diferencias que
se observan en cuanto al porcentaje que gasta en ocio o diversién, actividades
deportivas o culturales no son lo suficientemente amplias para considerarse
significativas. Si se detectan diferencias a favor de los turistas repetidores en dos
aspectos que, en cualquier caso, realiza un porcentaje muy bajo de turistas: los viajes a
otras islas (2,1% los repetidores frente a 1,2% los turistas de primera visita) y el gasto en
pubs y discotecas (3,4% frente a 0,9).

Otros
No se registran diferencias significativas en la realizaciéon de gastos en los restantes
componentes.
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Grdfico 9 Porcentaje de turistas que ha gastado en las distintas partidas segun

conocimiento previo de La Palma.

Alojamiento

Gastos extras del alojamiento
Transporte publico

Taxi

Alquiler de vehiculos

Compras alimenticias en supermercados
Restaurantes o cafeterias

Compras no alimenticias (souvenirs,etc)
Excursiones organizadas

Ocio o diversién

Viajes a otras islas

Actividades deportivas

Actividades culturales

Discotecas y disco-pubs

Salud (spa, talasoterapia)

Servicios personales (lavanderia, teléfono)
Inversiones (inmuebles, arte, etc.)
Gastos médicos o farmacéuticos

Otro tipo de gastos

| |

14,9%

11,1%
9,4%

20,

2%

25,2%

20,3%

11,2%

13,7%

4,3%
2,5%

1,2%
2,1%

5,9%
5,6%

8,3%
5,6%

0,9%
3,4%

5,8%
3,2%

1,2%
1,0%

0,6%
0,2%

6,5%
5,0%

——

B No ha visitado anteriormente La Palma

2,7%
16,0%

M Ha visitado anteriormente La Palma

19,1%

23,6%

3

9

,6%

4

45,0%

54,5%
8,9%

6

5,8%
68,

7

8%

74,8%
1,5%



Catedra
Turismo

La relacion entre satisfaccion, motivaciones y fidelidad

éHay motivos diferentes para elegir La Palma como destino en funcién de la
fidelidad?

Tanto lo sefialado con respecto al turismo de conocimiento como los resultados en el
tipo de alojamiento apuntan a que las variaciones en la fidelidad pueden estar
relacionadas con los motivos que llevan a los turistas a elegir la isla. Para aproximarnos
de forma objetiva a esta cuestidon recurrimos a la pregunta multirrespuesta ‘Sefiale el
aspecto mas relevante para venir a Canarias’? (tabla 3).

Los datos a nivel general son conocidos: el clima (79,9%) y el paisaje (62%) son los
aspectos que destacan un mayor porcentaje de turistas que acuden a la isla, seguidos
de la tranquilidad (41,3%) y la oferta de turismo activo (36,1%). La relevancia del clima
y la tranquilidad son aspectos que La Palma comparte con el resto del archipiélago,
mientras que los paisajes y el turismo activo son muchisimo mas importantes en la isla
y, de hecho, constituyen la columna vertebral de su propuesta turistica.

Las variaciones entre los turistas repetidores de La Palma, de Canarias y los turistas de
primera visita solo son estadisticamente significativas® en los aspectos sombreados en
rojo o verde en la tabla 3. Destaca, en primer lugar, que los turistas que vienen a La
Palma tras visitar otras islas sefialan menos frecuentemente (57,8%) el paisaje que los
turistas repetidores de La Palma (66,4%) o los turistas que vienen a La Palma la primera
vez que visitan Canarias (65,1%).

En segundo lugar, estos turistas también sefialan menos la tranquilidad o el descanso
(38%) que los turistas repetidores (46,4%) y mucho mas que ellos el conocer nuevos
lugares (21,8% frente a 6,1%). Se trata de una motivacion clave que distingue a los
turistas de primera visita (25,3%) y viene a identificar la modalidad de turismo de
conocimiento, que practicamente desaparece entre los turistas fidelizados a la isla
(recordemos que solo el 6,1% sefiala conocer nuevos lugares).*

2 Esta pregunta permite sefialar hasta tres aspectos, de forma que los porcentajes no suman 100%.

3 Contrastes de la igualdad de proporciones con nivel de significacion del 1%

4Un aspecto interesante a investigar aqui es en qué medida la oferta de turismo activo es complementaria
o alternativa al conocimiento de la isla
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Tabla 6 Aspectos relevantes en la eleccion del destino segun conocimiento previo.
Turistas de La Palma. Afio 2015

Turistas segun conocimiento previo del destino
No ha
Ha visitado Ha visitado visitado
anteriormente | anteriormente | anteriormente
La Palma otra(s) isla(s) Canarias Total
Aspectos de Clima/sol 82,5% 79,9% 74, 7% 79,9%
gfscﬂcr']‘;” del paisajes 66,4% 57,8% 65,1% 62,0%
(Multirrespuesta) Tranquilidad/descanso/relax 46,4% 38,0% 40,7% 41,3%
Oferta de turismo activo 34,3% 36,1% 39,7% 36,1%
Conocer nuevos lugares 6,1% 21,8% 25,3% 17,0%
Calidad g7 1dell . Senionno. 13,0% 11,0% 13,6%
ambiental
Precio 4,5% 8,6% 8,2% 7,2%
Playas 6,1% 6,3% 5,5% 6,1%
Facilidades de traslado 3,2% 4,9% 1,5% 3,7%
Oferta de turismo rural 5,3% 1,5% 1,4% 2,8%
Seguridad 2,6% 2,9% 1,2% 2,5%
U'r~1 lugar adecuado para 1,9% 2.1% 8% 1,8%
nifios
Oferta cultural 1,7% 1,0% 1,2% 1,3%
Actividades nauticas ,9% 1,2% ,5% 1,0%
Otra oferta deportiva ,6% 1,1% 4% ,8%
Ambiente nocturno/diversién 3% 2% 0,0% 2%
Turismo de salud 0,0% 2% ,5% ,2%
Compras ,0% 4% 0,0% ,2%
Seguridad ante catastrofes 2% 0.0% 0% 1%
naturales
Golf 1% 0,0% ,0% ,0%
Parques de ocio 1% ,0% 0,0% ,0%
Otros 6,2% 5,2% 3,4% 5,2%
No lo ha elegido usted 1,2% 1,8% 3,2% 1,8%
No procede 5,4% 6,5% 6,3% 6,1%
No contesta 5,5% 6,7% 4,3% 5,9%

En tercer lugar, resulta relevante que la oferta de turismo activo, aunque pierda algo de
relevancia entre los turistas repetidores (34,3% frente a 39,7% en los turistas de primera
visita), no llegue a resultar una diferencia estadisticamente significativa. En combinacion
con el dato de que casi el 40% de los turistas de primera visita que capta la isla
manifiesten sentirse atraidos por esta oferta indica que este segmento esta teniendo
éxito para captar y fidelizar a una clientela muy especifica.
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éPor qué los turistas que conocen La Palma no vuelven?
Evidentemente, solo es posible dar una respuesta parcial e indirecta a esta pregunta.
Para ello vamos a comparar los aspectos de la eleccidn del destino de los turistas que
han visitado anteriormente La Palma y se alojan en 2015 en otra isla con los turistas que
repiten visita a la isla, es decir, que han visitado anteriormente La Palma y han decidido
volver a ella en este viaje>. Como se aprecia en la tabla 7, exceptuando el clima (83,4%
y 82,5%) existen notables diferencias entre los turistas que repiten o no visita a La Palma.

Los turistas que repiten visita a La Palma se caracterizan de forma clara por sefialar en
mucha mayor medida los paisajes (66,4%) que los que no repiten (32,8%), la oferta de
turismo activo (34,3% frente a 8,1%) y la calidad del entorno (15,6% frente a 7,5%).
Aunque las diferencias no son tan abultadas, completa esta imagen que también sefalan
en mayor medida la tranquilidad (46,4% frente a 37,4%).

En contraste, los turistas que han visitado La Palma pero escogen otra isla sefialan en
mucha mayor medida las playas (32,8% frente a 6,1%) y dan menos importancia, como
ya hemos dicho, a los paisajes, la tranquilidad o el turismo activo. Un rasgo interesante
es que presentan una mayor diversidad en sus respuestas a los distintos aspectos, de
forma que en los restantes aspectos siempre es mayor el porcentaje entre los que se
alojan en el resto de islas que entre los que se alojan en La Palma.

Cifnéndonos a aquellas que superan el 5% de respuestas, los turistas que no repiten visita
a La Palma sefialan en mayor medida los precios (8,8% frente a 4,5%), las facilidades de
traslado (6,8%), la adecuacion para los nifios (4,7% frente a 1,9%) y la seguridad (6,8%
frente a 2,6%). En el resto de aspectos, como se ha sefialado, el porcentaje de menciones
es siempre mayor en el resto de islas, salvo para la oferta de turismo rural (1,0% frente
a 5,3%).

Sintetizando, mientras que La Palma consigue retener turistas gracias a su calidad
paisajistica y ambiental y su oferta de turismo activo, pierde visitantes por sus carencias
en materia de playas, sus problemas de conectividad (precio y facilidades de traslado) y
por la falta de diversidad de su oferta complementaria.

> En este caso contamos con tamafios muestrales importantes, que hacen superfluo el recurso a los
contrastes de hipotesis.
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Tabla 7 Aspectos relevantes en la eleccion del destino entre los turistas que han visitado
anteriormente La Palma segun isla de mayor estancia. Afio 2015

Ha visitado anteriormente La
Palma
Se alojaenel | Se alojaenlLa
Resto de islas Palma
Aspectos de eleccion Clima/sol 83,4% 82,5%
del destino  Tranquilidad/descanso/relax 37,4% 46,4%
(Multirrespuesta) Playas 32,8% 6,1%
Paisajes 31,8% 66,4%
Precio 8,8% 4,5%
Conocer nuevos lugares 9,9% 6,1%
Facilidades de traslado 6,8% 3,2%
Un lugar adecuado para nifios 4,7% 1,9%
Seguridad 6,8% 2,6%
Calidad del entorno ambiental 7,5% 15,6%
Oferta de turismo activo 8,1% 34,3%
Ambiente nocturno/diversion 2,5% ,3%
Parques de ocio 1,8% 1%
Compras 2,4% ,0%
Oferta cultural 2,9% 1,7%
Actividades nauticas 2,5% ,9%
Otra oferta deportiva 1,3% ,6%
Golf ,6% ,1%
Oferta de turismo rural 1,0% 5,3%
Turismo de salud 5% 0,0%
Seguridad ante catastrofes naturales 7% 0,2%
Otros 9,5% 6,2%
No lo ha elegido usted 3,2% 1,2%
No procede 14,7% 5,4%
No contesta 11,0% 5,5%

éExisten diferentes niveles de satisfaccion en funcion de la fidelidad?

En cuanto a la satisfaccion con la visita, realizamos el andlisis teniendo en cuenta los
distintos tipos de factores incluidos en la EGT (alojativos, ambientales, de restauracion,
actividades de ocio y tiempo libre y servicios generales e infraestructuras). Dado que las
variaciones en las medias son de pequefia entidad, se recuerda que los comentarios se
refieren a los datos mostrados que presentan diferencias estadisticamente
significativas, mads alla de los mdargenes de error establecidos.

Para contextualizar dicho analisis debemos tomar como punto de partida el dato de que
los turistas repetidores sefalan tener una impresién general muy buena sobre su
estancia (53,3%) en mayor medida que los turistas que visitan por primera vez La Palma
(46,8%), tal y como se aprecia en la siguiente tabla:
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Tabla 8 Valoracion global de la visita a Canarias segtin conocimiento previo de La Palma.

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
% col % col
No contesta 11,8% 10,7%
Muy mala 0,3% 0,2%
¢ Cual ha sido su impresién
Mala 0,3% 0,0%
general sobre su estancia
. Normal 3,8% 3,2%
en Canarias?
Buena 37,1% 32,6%
Muy buena 46,8% 53,3%

Factores alojativos

Respecto a los factores alojativos, no hallamos diferencias significativas en la valoracién
de la calidad del alojamiento, el trato y la calidad de la comida en funcién del
conocimiento previo del destino.

Tabla 9 Satisfaccion con distintos aspectos del destino segun conocimiento previo de La
Palma. Alojamiento

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
Media Media
Valoracién calidad del alojamiento 8.11 8.05
Valoracién trato alojamiento 8.33 8.35
Valoracién comida alojamiento 7.75 7.70

Factores ambientales

En cuanto a los factores ambientales, podemos ver en la siguiente tabla que la valoracién
media de la calidad del medio ambiente es superior en el caso de los turistas que no
habian visitado la isla anteriormente (8,70 frente a 8,43). De forma similar, la
satisfaccién respecto a la limpieza es superior en el caso de los turistas que no habian
visitado la isla con anterioridad (8,40 frente a 8,12).
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Tabla 10 Satisfaccion con distintos aspectos del destino segtin conocimiento previo de La
Palma. Factores ambientales

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
Media Media
Valoracién clima 8.06 8.23
Valoracién zonas de bafio 7.31 7.35
Valoracién paisajes 9.15 9.24
Valoracion calidad del medio ambiente 8.70 8.43
Valoracién tranquilidad 8.93 8.84
Valoracién limpieza 8.40 8.12

Factores de restauracion
Tal y como puede apreciarse en la tabla siguiente, no se producen diferencias
significativas en los distintos aspectos sefialados.

Tabla 11 Satisfaccidon con distintos aspectos del destino segun conocimiento previo de La
Palma. Restauracion

Ha visitado anteriormente
La Palma
No Si

Media Media
Valoracion calidad de los restaurantes 7.69 7.68
Valoracién oferta de gastronomia local 7.47 7.73
Valoracion trato del personal en restaurantes 8.16 8.02
Valoracién precios en los restaurantes 8.28 8.15

Actividades de ocio y tiempo libre

En lo referente a las actividades de ocio y tiempo libre, la EGT aporta informacién sobre
la valoracién que realizan los turistas de: actividades culturales, deportivas, golf, parques
de ocio, ambiente nocturno y diversidn, excursiones organizadas, instalaciones de
recreo para nifios y actividades de salud y wellness. En la tabla 11 se recogen las
valoraciones medias respecto a estos factores segun el conocimiento previo del destino.
No se aprecian diferencias destacables en la valoracidén que realizan los turistas que han
visitado La Palma anteriormente y los turistas que la visitan por primera vez y valoran
estos aspectos.®

6 Puede resultar extrafio que algunas de las diferencias identificadas como no significativas tengan mayor
entidad que otras que si se consideran. Esto es debido a que se trata de aspectos en los que las respuestas
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Tabla 12 Satisfaccion con distintos aspectos del destino segun conocimiento previo de La
Palma. Actividades de ocio y tiempo libre.

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
Media Media
Valoracion actividades culturales 6.94 7.06
Valoracién actividades deportivas 7.90 7.89
Valoracién golf 4.65 4.00
Valoracién parques de ocio 5.68 5.16
Valoracién ambiente nocturno y diversion 5.42 6.40
Valoracién excursiones organizadas 7.96 7.39
Valoracién instalaciones de recreo para nifios 6.66 6.08
Valoracién actividades de salud, wellness 7.17 6.68

Servicios generales e infraestructuras

Si se encuentran diferencias relevantes en este aspecto. Podemos ver que la valoracion
media de los servicios de taxi es superior en el caso de los turistas que no habian visitado
La Palma previamente (8,06 frente a 7,51). Por otro lado, la valoracién media de la
calidad y variedad del comercio es superior en el caso de los turistas que ya conocian la
isla (7,28) que en el caso de los turistas que no la habian visitado anteriormente (6,79).

Tabla 13 Satisfaccion con distintos aspectos del destino segtin conocimiento previo de La
Palma. Servicios generales.

Ha visitado anteriormente La
Palma
No Si
Media Media
Valoracién servicios de autobus 7.50 7.27
Valoracion servicios de taxi 8.06 7.51
Valoracién alquiler de vehiculos 8.35 8.32
Valoracién seguridad 8.72 8.53
Valoracién estado de las carreteras 7.29 7.22
Valoracién calidad y variedad del comercio 6.79 7.28
Valoracién hospitalidad 8.56 8.69

validas se reducen de forma apreciable (p.e. golf o parques de ocio) o en los que la ponderacién de los
resultados interviene de forma muy acusada en las diferencias.
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Conclusiones

Los datos recogidos en el presente informe trazan una imagen detallada de la situacién
de la fidelizacién del turismo de La Palma. A la pregunta general planteada en la
introduccidn sobre si existe un problema de fidelizaciéon del turista en la isla, la respuesta
es que, efectivamente, se han detectado resultados que indican que existen aspectos
problematicos.

En el primer apartado se establecio que la fidelizacién del turista a la isla es
comparativamente mas baja que en las restantes islas turisticas. Como se ha
argumentado en distintas partes del informe, esto no tiene tanto que ver con el
desempefio de la oferta palmera como con las motivaciones que llevan a una porcion
muy importante de los turistas a La Palma. Asi, se ha visto que la satisfaccién de los
turistas que se alojan en La Palma no es menor que la de los turistas que encontramos
en otros destinos y que, de hecho, en bastantes aspectos los turistas repetidores de la
isla estdn menos satisfechos que los que la visitan por primera vez, aunque su valoracién
global sea algo mejor. Mds bien, parece ser que una parte importante de los bajos
resultados en fidelizacidn tienen que ver con la importancia del turismo de
conocimiento en las motivaciones de los turistas que visitan La Palma, tal y como se
detallé al ver los patrones de visitas a otras islas. Asimismo, se ha detectado que los
turistas que, conociendo previamente La Palma, visitan otras islas presentan diferencias
relevantes en cuanto a sus motivaciones, de forma que entre los aspectos relevantes
gue destacan a la hora de escoger el destino de sus vacaciones mencionan en mayor
medida la playa y en menor medida la oferta de turismo activo o los paisajes que los
turistas que repiten visita a La Palma.

Al tratar en detalle el perfil de los turistas que repiten visita a la isla, vimos que existen
importantes diferencias por procedencias, duracion de la estancia, tipo de alojamiento
y gasto turistico. Respecto a las procedencias, se ha detectado que la clientela alemana
es la que presenta un mayor grado de fidelidad a la isla, en consonancia con la larga
experiencia que ha acumulado el sector turistico palmera con esta procedencia. Se ha
detectado, asimismo, que la fidelizacién lleva aparejado un trasvase de clientelas hacia
el alojamiento no turistico y la realizacidn de estancias mas largas. Ambos aspectos
inciden de forma clara en las diferencias en el gasto por turista y dia, en particular en el
gasto en origen, ya que las estancias mas largas diluyen los gastos de desplazamiento
entre un mayor numero de dias.

Tal y como se advirtié en la Introduccién, los resultados recogidos en este informe
requieren de un conocimiento detallado de la situacién del turismo en La Palma para su
correcta interpretacion. Es por ello que recomendamos que estas conclusiones se
confronten con las percepciones de distintos actores del sector en la isla para delimitar
su plausibilidad y posibilidades operativas.
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