UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO
UNIDAD ACADEMICA COZUMEL
DIVISION DE DESARROLLO SUSTENTABLE
LICENCIATURA EN GESTION DE SERVICIOS TURISTICOS

Servicios Turisticos mas Demandados por los Visitantes de

Cruceros en Cozumel

TESIS

Para optar por el titulo de:

Licenciado en Gestién de Servicios Turisticos

PRESENTA

Raymundo Gerardo Villanueva Cen

Integrantes del Comité de supervision de Tesis

Dr. Romano Gino Segrado Pavon

Director

MES Karina Amador Soriano Dra. Lucinda Arroyo Arcos

Supervisora Supervisora

Cozumel Quintana Roo, Agosto 2016









Contenido

LiSta de HJUSIFACIONES .....ceeeiiiiiiie et e e e e e e as 6
LiStA A TabIAS.... .o 7
D ]=To [To3= 1o ] - WP 9
F Yo | = (o [T [ 41 T=T 0 (0 1P 10
INTFOAUCCION ... 11
Capitulo I  Cruceros turisticos y su demanda en Cozumel...........cccevvvceieeeeennn, 19
I A /- oo I o0 (o= | (1 - | 19
I R O 1 o 0 PP 19
1.1.2 EXCUISIONISTA ...cooeeieeeeeeeeeee e, 20
1.1.3 GASLO tUIMSTICO...cceeee e, 21
1.1.4 Oferta turiStiCa ......ccoeeeeee e 22
1.1.5 ServiCios tUMSHICOS ....cceee e, 23

1.2 MAICO TEOIICO .. uuuuiiiniii s 25
1.2.1 Teoriade laOfertaylaDemanda.........cccccccoiiiiiiiiiiiiii, 26

1.3 Marco ReferencCial............uuuuiiiiiiiiiiiei e 31
1.3.1 Cozumel como destino turistico: arribo de crucero.............cccceeeeeeeennn. 31
1.3.2 LOS Servicios turistiCOS Y CrUCEIISLAS ........cceevvvveiiiieeeeeeeeeeeiiiiee e e e eeee 32
1.3.3 Los servicios turisticos para cruceristas en Cozumel......................... 34

1.3.3 Analisis del Gasto del Pasajero de Cruceros que visita Costa Rica...35
1.3.4 Analisis del gasto de cruceristas que visitan el Caribe colombiano....... 37
1.3.5 Analisis econdmico del turismo de cruceros en GijoNn ............ccceeeeee.... 40

(@1 o 11101 [ TN | I Y/ =3 (o o o 100 44



2% R U o Tor=Tod [ ] o o [=To o -1 i o= N 44

Y2 |V = (o o [o 1 46
2.3 Disefno del INStIUMENTO ......coooeiiiiieiiice e eeaaeees 47
2.4 ElecCion de 1a MUESIIA......cccoiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 48
2.5 Construccion de INtervalosS ........coooeeiiiiiieieeeeeee e 50
2.6 Pruebas eStadiStiCas ........cooveeeieieieiieieeee s 51
2.7 Alcances Y lIMItACIONES ......uuii i e e e e e e e e e e e eeeannnns 53
Capitulo Il RESUIAUOS ......cceeeeieiiiiee et e e e e e e e e e eeees 54

3.1 Caracteristicas de servicios o productos mas demandado por cruceristas..54

3.2 Servicio o producto turistico mas demandado por turistas de crucero......... 73
3.3 Servicio o producto turistico con mayor gasto promedio por cruceristas .....73
3.4 Comprobacion de hiPOESIS .....ccooeeieeieiii e 75
DISCUSION ...t e e e e e e e e e 90
CONCIUSION ..t s 92
] (=T (=] 0 [ = LU 95
APENAICE | 100

Cuestionario para aplicaciéon a visitantes de crucero en Puerta Maya 2016 ....100
APENAICE 1. 101

Questionnaire for visitors from cruise application in Puerta Maya 2016........... 101



llustraciéon 1
llustracién 2
llustracién 3
llustracién 4
llustracién 5
llustraciéon 6
llustracién 8
llustracién 9
llustracién 10
llustraciéon 11
llustracién 12
llustracién 13
llustracién 14
llustracién 15
llustracién 16
llustracién 17
llustracién 18

llustracion 19

Lista de llustraciones

Punto de equiliBrio .......cooeee i 27
Estancia promedio de cruceristas en destinos de escala........... 33
Organizacion de actividades del crucerista en destinos ............. 34
Mapa de COZUMEL........coiiiiiii e 45
Edades (AQrupadas)......ccccoeeiieiiiiiiiiaeeeeeeeeeeiiie e 56
Paises de reSIdeNCIa ........ccooveeiiiiii 57
EStados de EUA ... 59
Gasto artesanias (porcentajes/agrupado) ..........cccceeeeeeeeeeenennnnn. 60
Gasto joyeria (porcentaje/agrupado) ........ccoeeeeeeeeiiiiiineiieninenennns 61
Gasto ropa (porcentaje/agrupado)..........c.euveeeeeeeeeeieiiiiiiiieeeeeen, 63
Gasto recuerdos (porcentaje/agrupado) ......cccceeeeeeeveeriviniiieeeeeennn. 64
Gasto restaurantes (porcentaje/agrupados) .........cooeevvvviiiineeenene. 65
Gasto renta de vehiculo (porcentaje/agrupado) ..........ccceeeeiiiennnnn 66
Gasto buceo/Esnorquel (porcentaje/agrupado) ............ccceeeeeeennne. 67
Gasto comida (porcentaje/agrupado) .........ccceeeeeeeeeeeeiiiiiiieeeeeeennn, 68
Gasto entretenimiento (porcentaje/agrupado) .............eeveeeeeeeenne. 70
Gasto otros (porcentaje/agrupado) ...........eeveeeeeeeeeeeeiiiiiiiinae e 71

Gasto tours (porcentaje/agrupado) ............eveeeieeeeeeeeeiiiiiiiineeeeeeene, 72



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6
Tabla 7
Tabla 8
Tabla 9
Tabla 10
Tabla 11
Tabla 12
Tabla 13
Tabla 14
Tabla 15
Tabla 16
Tabla 17
Tabla 18
Tabla 19
Tabla 20
Tabla 21
Tabla 22
Tabla 23
Tabla 24
Tabla 25
Tabla 26
Tabla 27

Lista de Tablas

Caracteristicas basicas de productos Y ServiCioS ............eeeeeeeeeereeennnns 25
Atractivos y actividades demandadas por cruceristas en Cozumel....... 35
Estructura del CUESHIONANIO ........ccooeiiiiiiiiie 47
Arribos de crucero del 13 de junio al 6 de julio de 2016........................ 48
Tamarfo del muestreo de visitantes de CruCero...........ccoeevveeeeiiiniiieinnnns 49
VariableS ¥ ClaSesS........coovviieci e 51
NUmero de personas que realizaron el viaje ...........ccccceeeeiieeviveeeiiinenennn. 54
Edades (AQrupadas)........couuuuuiiiiieeiiiiieiiieie et 55
Paises de reSIdenCia .........coovvveieiiiiii 56
EStados de EUA ........ooiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeee ettt 58
Gasto artesanias (agrupado) .........ceeeeeeeereieeiiiiiee e 60
Gasto joyeria (Agrupado) ..........eee e 61
Gasto ropa (Agrupado) .......cooeeeeiiiiiiiee e 62
Gasto recuerdos (Agrupado) ........eeueeeeeeeeeeeeeiiier e 63
Gasto restaurantes (agrupado) ......ccoeeeeeereeeeiiiiiieee e 64
Gasto renta de vehiculo (agrupado).........cccceeeeeereiiiiiniiniieieienns 65
Gasto buceo/Esnorquel (agrupado) .........cceeeeeeeeieiieiiniininceeeans 67
Gasto comida (Agrupado)............eeeuiieeeeeeereiiiiiieee e 68
Gasto entretenimiento (agrupado)..........cceevvvveeiiieeeeeeeeeirie e 69
Gasto OtroS (AgQrUPAUO) ......cceveeeeiiiiiiiee e ee et 70
Gasto toUrs (AgrUPATO) ......ccoeeeeiiiiiiiee e et 72
Productos o Servicios mas demandados ...............eeevvvveeeiieeeeieeeennnne. 73
Gasto Promedio POF SEIVICIO ......vuvruieeeeeeeeeeeiiiiiieee e e e e eeeereanre e e eeeeeeas 74
Promedio de gasto general por Cruceristas............cccceeeeeevevvieeeeennnnn. 75
Producto o servicio mas repetido por turistas de crucero.................. 76
ANOVA AESANTAS. ....co i e i 77

Prueba Scheffe AreSanias .......oeoveeieeeee e 77



Tabla 28
Tabla 29
Tabla 30
Tabla 31
Tabla 32
Tabla 33
Tabla 34
Tabla 35
Tabla 36
Tabla 37
Tabla 38
Tabla 39
Tabla 40
Tabla 41
Tabla 42
Tabla 43
Tabla 44
Tabla 45
Tabla 46
Tabla 47

ANOVA JOYEIA e, 78
Prueba Scheffe Joyeria........ccccuvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeee 78
F L@ AN = (o] o I- LSRR 79
Prueba Scheffe ROpa........ccoviiiiiiiiiiiiiee e 79
ANOVA RECUEBIUOS .....coeiiiiiiiiiie et 80
Prueba Scheffe ReCUerdos ... 80
ANOVA RESTAUIANTES ......oiiieiiiieeeeiie e 81
Prueba Scheffe Restaurantes .........cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieiieeee, 82
ANOVA Renta de vehiCulo...........oooeeiiiiii, 82
Prueba Scheffe Renta de vehiculo.............ccevvveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 83
ANOVA BUCEO/ESNOIQUEI ......uiieeeeieeeicie e 83
Prueba Scheffe BUCEO/ESNOrqUEl ..........covvveeeiiiiiiciee e 84
ANOVA COMITA ..t 85
Prueba Scheffe Comida .........cooooviiiiiiiiiiiii e 85
ANOVA Entretenimiento..........coooiviiiiiiiii, 86
Prueba Scheffe Entretenimiento ............coevvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee 86
ANOVA OFI0S ... ettt e e e e et e e enaanns 87
Prueba Scheffe OtroS..........cooviiiiiiii e 87
ANOVA TOUIS. .. eeennnns 88

Prueba SCheffe TOUIS ... 88



Dedicatoria

Dedico de manera primordial este trabajo a mi mayor fuerza, mi mama Carmita del
Rosario Cen Pat, quien siempre me brindo su apoyo, confianza y deseo mutuo para

conseguir este titulo que sin duda no es solo mio sino de ella también.

A mi novia y mejor amiga Marisa Ek, que estuvo ahi en las buenas y las malas,
motor que impulso él logré de este objetivo y que sé vendran mejores cosas para

ambos.
Para Alejandro, Santiago, mi abuela Teresa, mi papa Miguel y sin olvidar a mis
mejores amigos, Adan y Carlos. A toda mi familia, amigos y compafieros que sepan

apreciar estas palabras.

“Si te rindes hoy, de nada sirvio el esfuerzo que hiciste ayer”



Agradecimientos

Agradezco a cada persona que fue parte de manera directa o indirecta en la

realizacion de este estudio.

A mi director de tesis el Dr. Romano Gino Segrado Pavon por el apoyo,
conocimientos, dedicacién y sobre todo paciencia que me brindo en la realizacién

de este estudio desde su principio a fin.

A la Mtra. Alma Rosa Macias por su apoyo Yy orientacion en mis situaciones
escolares, de las que en su momento no tenia conocimiento y pudo haber

provocado que este momento se retrase alin mas.

A mi jefe y compafieros de trabajo del hotel El Cid La Ceiba, que entendieron y
apoyaron mi situacién escolar y siempre mostraron disposicion para que mis
actividades de trabajo y escuela no se interpongan y me facilite la realizacién de

ambas.

De igual manera doy gracias a la Direccion de Turismo y Desarrollo Econdémico,
primordialmente a su director el Lic. Juan Gonzales Castelan y Gabriel Medina por
el apoyo brindado tanto en practicas profesionales como su comunicacion con la

administracion del muelle Puerta Maya y poder aplicar mi estudio de campo.

Por ultimo, de manera general a la Universidad de Quintana Roo Unidad Cozumel,
administrativos y docentes que tuve la oportunidad de conocer y aprender de cada

uno de ellos durante esta etapa universitaria.



Introduccion

El sector de los cruceros ha sido el segmento de mas rapido y mayor crecimiento
en la industria turistica a nivel mundial con una tasa promedio anual de crecimiento
de 10 por ciento en la dltima década, esto es mas del doble del crecimiento global
del turismo. En 2007, 12.6 millones de pasajeros de todo el mundo fueron
transportados por navieras pertenecientes a la Asociacion Internacional de Lineas
de Cruceros (CLIA, por sus siglas en inglés). Para ese periodo, unos 10 millones de
norteamericanos tomaron esta opcion de viaje, representando el 76 por ciento del
mercado total y se espera que por lo menos 50 millones de ellos lo hagan en los

préximos tres afios (CLIA, 2008).

Cozumel recibe una gran cantidad de visitantes, en 2015 fue un total de 1 078
cruceros y 3 391 241 pasajeros (Secretaria de Turismo del estado de Quintana Roo
SEDEDUR, 2016), lo que genera una gran derrama economica a los sectores
econdémicos locales, pero se desconoce cudles son los servicios y productos mas

demandados por los visitantes de cruceros.

A pesar del gran impacto econdmico que generan los visitantes, se desconoce qué
productos y servicios compran o0 consumen los excursionistas de cruceros, ya que
no existen datos publicos o un estudio formal al respecto; el Unico dato del cual no
hay suficientes referencias es sobre el monto del gasto turistico por persona. Brida
y Zapata (2008) han constatado la casi inexistente bibliografia en el tema del

impacto del turismo de cruceros.

Mientras la Administracion Portuaria Integral de Quintana Roo emplea para efectos
de céalculo un promedio de 65 ddlares por excursionista al dia desembarcado en
Cozumel, la FCCA (Florida — Caribbean Cruise Association) se aleja y eleva estas
cantidades hasta a 89 délares por destino al dia (Noticaribe, 2008), sin embargo se
desconoce cuales son los conceptos de dicho gasto. Asi es imposible determinar
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los gustos y preferencias del turista y tampoco de los factores que afectan en esas
decisiones, es decir no se conoce a fondo en realidad el tipo de turista que visita
Cozumel y los aspectos que influyen en su satisfaccion. Por lo tanto no se pueden
disefiar productos y servicios turisticos acordes a las demandas reales de los

visitantes.

Segun la Secretaria de Turismo, en el 2008 publicé en su pagina de internet que el
excursionista de crucero, contrario a lo que se cree, si tiene la disposicion y el dinero
para gastar mas pero el problema es que en cada puerto se le ofrece o mismo:
cosas caras y nada originales también advirti6 que de esta forma sera dificil llegar
hasta las carteras de los turistas quienes buscan experiencias y mercancias unicas
relacionadas con cada lugar que visitan oportunidades que los empresarios deben

aprovechar y no lo hacen (Noticaribe, 2008).

En esta situacion, no se puede asumir que el poder adquisitivo es determinante para
la compra de un producto o servicio, sino que podrian ser factores como la
experiencia, la originalidad, la situacion, o muchos otros mas. Sin embargo, en
cualquier situacibn se desconoce incluso que demandan o compran los
excursionistas de cruceros. Por lo mismo, este estudio tratard de responder a la
siguiente pregunta: ¢ Qué productos adquieren o qué tipo de servicios son los mas
demandados por los visitantes de cruceros durante el tiempo que se encuentran en

Cozumel?

Al realizar esta investigacion se identificardn de manera general los tipos de
servicios y productos mas demandados en Cozumel, lo que puede diferenciar a este
destino de otros, y se generaran datos que actualmente no existen y permitirdn una

mejor toma de decisiones empresariales.

En México, la derrama econdémica ocasionada por la actividad turistica se mide por
medio de las cuentas satélites del turismo, conforme a las recomendaciones de la

OMT (1996), el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informética (INEGI), y
12



la Secretaria de Turismo (SECTUR). Sin embargo, este sistema de medicién no es
atil a nivel estatal o municipal, ya que sélo presenta datos numéricos nacionales
totales, sin desglosarlos por estados 0 municipios, 0 por gasto de turistas o

visitantes, segun la clasificacion internacional de los viajeros

Determinar cuales son los productos o servicios mas contratados permitira optimizar
los servicios o productos turisticos, ya que asi pueden mejorarse para tener aun
mas ingresos, incluso tal vez no optar por otros donde no existe demanda y en los
casos donde no son tan demandados observar las fallas o encontrar nuevas formas

de promocionarlos.

En el estudio de Chase y McKee (2003), titulado The Economic Impact of Cruise
Tourism on Jamaica, se afirma que aunque el turismo de cruceros puede aumentar
la actividad econémica de un destino turistico, podria tener mas perjuicios que
beneficios econdmicos. La industria de cruceros puede incrementar la produccion
total de una economia, pero los costos incrementados pueden causar que el
resultado final sea menor que la inversion realizada para justificar dicho incremento

en el resultado (Chase y McKee, 2003).

Ademas, un servicio o producto muy demandado significa ganancia sumandole
recomendaciones, repeticiones, popularidad lo que es importante para la isla de
Cozumel y todos los prestadores de servicios.

Algunos de los servicios mas comunes 0 que se puede encontrar en Cozumel son
el buceo que cuenta con un gran numero de tour operadoras rivales que también
ofrecen esndrquel, también se basa en actividades tales como visitas alrededor de
la Isla en breves espacios de tiempo en los cuales se visitan sitios considerados
como “representativos”, también se ofrecen rentas de autos y motos, restaurantes
(principalmente Fast food), y en gran medida, tiendas con giro en venta de joyeria,
gue segun se observa, gozan de una preferencia entre este tipo de turistas,

principalmente por los bajos precios en comparacion con otros destinos e incluso
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con los de su lugar de origen y gran variedad de tiendas de artesanias y souvenirs
gue son mas dificiles de conocer sus productos mas vendidos, algunos menos
comunes pero que de igual manera existen como paseos por caballo, rentas de
kayak, paseos en buggy v jeep, tirolesas, submarino y barcos con fondo de cristal
para observar las especies marinas e incluso tener la experiencia de salir a mar

abierto y realizar la pesca deportiva.

Al identificar el servicio mas demandado también sera posible destacar si la calidad
es realmente buena ya que se sabe que la calidad influye debido a que es la
diferencia entre los servicios esperados y lo que realmente se obtuvo. Por otra parte,
los resultados podrian cambiar el imaginario colectivo sobre que el mayor consumo

0 gasto turistico de los cruceristas esta en la alimentacion o las playeras.

Braun et al. (2002, citado por Seidl et al., 2006) determind que los cruceristas y la
tripulacion concentra sus gastos cerca del puerto donde arriban los cruceros y que

otros gastos estan muy dispersos geograficamente.

Al aplicar encuestas directamente con turistas de crucero y determinar sus gustos y
preferencias en las actividades o servicios que contrataron o planean realizar se
establecera de manera real cual es la mas solicitada y genera mas ventas en el
destino, y servira para verificar datos empiricos ya que se podra rechazar o
comprobar cualquier tipo de informacidn relacionada con turistas de crucero y

servicios prestados en Cozumel.

La principal hipoétesis planteada fue la siguiente: El principal servicio turistico
contratado por los turistas de crucero en Cozumel es el buceo. El objetivo general
fue el siguiente:

Descubrir el principal producto o servicio turistico contratado en Cozumel por los
turistas de crucero. Los objetivos especificos fueron:

1 Determinar el principal servicio o producto turistico demandado en Cozumel por

turistas de crucero.
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2 Caracteristicas generales de los servicios o productos turisticos mas demandado
por turistas de crucero.

3 Servicio o producto turistico con mayor gasto promedio por turistas de crucero.

Es un estudio aplicado ya que se menciona sobre la principal fuente de ingresos
gue son las actividades turisticas y debido a la importancia econdmica y social que
esto representa; el tipo de recoleccién de datos sera de modo cuantitativo ya que
se necesita recoger datos reales, con seguridad y precision definida sobre variables
cuantitativas. El método es descriptivo por la mencién de actividades comunes y
demandadas en Cozumel y se registraran estos datos de manera observable; y sera

de manera transversal porque esta delimitado al 2016.

Para lograr el primer objetivo, que consiste en identificar el principal servicio o
producto turistico demandado en Cozumel fue necesario la aplicacion de las

encuestas para la recoleccion y conteo de los datos y respuestas.

Las cuestionarios fueron aplicados y divididas en los meses de junio y julio 2016 de
forma aleatoria en edad y sexo, en fechas pronosticadas de llegadas de turistas,
fueron aplicados durante el 2016, de forma individual a turistas que desearon
cooperar con el cuestionario, en horarios de salida de las embarcaciones, en

muelles de crucero donde se genera la mayor concentracién de excursionistas.

Variables a medir:
1. Consideracion de regreso
Gustos
Artesanias
Joyeria
Ropa
Recuerdos

Restaurantes y café

© N o 0o Bk~ WD

Renta de vehiculos
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9. Buceo/Esnérquel
10.Comida
11.Entretenimiento
12.0Otros

13. Gasto esperado
14.Tours

15.Numero de personas
16.Residencia

17.Edad

18.Numero de viaje

Para determinar el segundo objetivo especifico, los datos obtenidos de las
encuestas asi como sus respuestas fueron analizados para encontrar las

caracteristicas generales de los gastos efectuados de un producto turistico de otro.

El tercer y ultimo objetivo especifico es presentado con base en los resultados
anteriores, conociendo el producto mas demandado asi como las caracteristicas de
los gastos que se llevaron a cabo por los cruceristas en Cozumel en los diferentes

productos y servicios.

Los resultados son de utilidad para la Direccién de Turismo del ayuntamiento de
Cozumel para tener criterios especificos sobre servicios turisticos reales y toma de
decisiones en cuestion de promocion y difusién de servicios potenciales de la isla
ya que se conoce cual es mas factible de éxito y de la misma manera reforzar

aguellos servicios no tan exitosos.

De igual forma el estudio sera de utilidad para la Asociacién de Hoteles y Moteles
de Cozumel, y podra apoyar acciones de la CANIRAC y la CANACO de Cozumel,
ya que con base en los resultados se pueden implementar estrategias enfocadas a

la oferta turistica y dirigidas algin segmento en especial
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En lo académico, complementara y dara a conocer datos reales y actuales sobre
servicios mas contratados que en la actualidad no existen ademas de ser tema para

disciplinas como mercadotecnia y de ayuda empresarial.

El capitulo uno comprende los conceptos basicos como cruceristas, excursionistas,
gasto turistico, oferta turistica y servicio turistico. La teoria de oferta y demanda de
Marshall (1890) fue la seleccionada debido a la relacion directa entre servicio y
consumidor, aplicado en tema: Servicio turistico — visitante de crucero. Se realizo
un analisis general de los cruceros y servicios turisticos en el mundo y el nivel de

importancia que genera este mercado turistico.

El capitulo Il describe el método aplicado. La investigacion fue descriptiva pues
menciona actividades comunes y demandadas en Cozumel, delimitado a datos
recolectados en junio y julio 2016. Se aplico un cuestionario para mayor facilidad de
respuesta de los visitantes. Se elaboro el cuestionario en idioma espafiol e inglés
con opciones multiples. La muestra se obtuvo con una férmula finita que se aplicé
a un total de 400 cruceristas que se dividieron en un total de 32 cruceros en el
transcurso del tiempo. Para un mejor analisis se utilizaron formulas para crear los
intervalos entre el nimero total de respuesta y la aplicacion del analisis de varianza
Anova. Se presentaron una serie de alcances y limitaciones que no fueron de gran

relevancia, pero se enlistan para un conocimiento y experiencia personal.

El capitulo tres corresponde a los resultados. La mayoria de los visitantes realizan
su viaje en parejas y familias de cuatro integrantes y el 93% de ellos provino de los
EUA, dato légico al considerar la cercania del pais con México. Texas y Florida son
los estados de los EUA que mas porcentaje de visitantes generan en el turismo de
crucero hacia Cozumel con un 58% total. Las artesanias, contrario a lo que se
pudiese pensar, arrojo que un 40% de total no realizé un solo gasto en este rubro.

Mismo procedimiento para demas resultados.

17



El test ANOVA aplicado se complementé con la prueba Scheffe para encontrar
diferencias significativas entre los grupos y las cantidades de gasto econdmico
generado por cada uno de ellos, llamando la atencion el grupo de Indiana, que
realizé gastos elevados en el rubro que englobo6 buceo y esnérquel, asi como Tours.
Con este numero de 400 cuestionarios que incluyd familias, parejas y grupos de
amigos, se generd una derrama economica de aproximadamente 174,838 délares,

segun los resultados de la encuesta.

18



Capitulo I Cruceros turisticos y su demanda en Cozumel

1.1 Marco conceptual

A continuacion se presentan los conceptos que se usaran en el transcurso de esta
investigacion, para tener un mejor entendimiento de la misma, se tomaron varias
definiciones y al termino se dio una definiciébn considerada la mas adecuada para
fines del estudio.

1.1.1 Cruceros

En la actualidad se manejan varias definiciones y conceptos sobre cruceros debido
a la corriente que se desee investigar. Sin embargo, existen conceptos elaborados
con tendencia a los servicios turisticos, como el que menciona la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT) (2004) define como crucero un buque de
pasajeros que realiza recorridos turisticos tocando uno o varios destinos en uno o

mas paises. Puede transportar de 100 hasta 3000 pasajeros.

Asimismo, DataTur (2011) en su glosario también genera una definicién para la
palabra crucero y consiste en un viaje maritimo, fundamentalmente de placer, con

diversiones a bordo y excursiones a diferentes costas de distintos paises.

Wikipedia (2016) explica que un crucero es un buque de pasaje destinado a viajes
de placer, donde el viaje en si y las instalaciones de la embarcacion son parte de la

experiencia, asi como los diferentes destinos a lo largo del camino.

Entonces formando una propia definicion se entendera por crucero al buque que
puede transportar aproximadamente 3000 pasajeros mas tripulacion y que realiza
recorridos turisticos, con diversiones a bordo haciendo escala en varios destinos o

costas en uno o varios paises.
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1.1.2 Excursionista

DataTur (2011) describe a los excursionistas o visitantes de dia a las personas que
no pernoctan en un medio de alojamiento colectivo o privado del pais visitado. Esta
definicion incluye a los pasajeros en crucero, que son las personas que llegan a un
pais a bordo de un bugue de crucero y que vuelven cada noche a bordo de su buque
para pernoctar, aunque éste permanezca en el puerto durante varios dias. Estan
comprendidos en este grupo, por extension, los propietarios y pasajeros de yates y

los pasajeros que participan en un programa de grupo y estan alojados en tren.

Otra definicidn conocida la entrega la Organizacion Mundial del Turismo (2001) y lo
explica como un visitante (interno, receptor o emisor) se clasifica como turista (o
visitante que pernocta), si su viaje incluye una pernoctacion, o como visitante del

dia (o excursionista) en caso contrario.

Por otro lado, el Diccionario de la Lengua Espafiola (2010) hace su definicibn como
una persona que hace excursiones y excursion lo maneja como lda a alguna ciudad,

museo o lugar para estudio, recreo o ejercicio fisico.

De igual manera el “Sistema de Cuentas Nacionales de México Cuenta satélite del
turismo de México Fuentes y metodologias” (INEGI, 2013), hace una mencion sobre
excursionista y lo describe como visitante que se desplaza fuera de su entorno
habitual retornando el mismo dia. Incluye tanto a los visitantes fronterizos como a

los pasajeros que viajan en cruceros y tienen una estancia breve en los puertos.
En resumen, un excursionista es aquella persona que visita un sitio de dia para

estudio o recreo y no pernocta en el destino como es el caso de los turistas de
crucero que regresan cada noche a su buque.
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1.1.3 Gasto turistico
DataTur (2011) hace mencion de gasto turistico como total de gastos de consumo
efectuados por un visitante o por cuenta de un visitante durante su desplazamiento

y su estancia turistica en el lugar de destino.

Segun el Sistema Integral de informacion de Mercados (SIIMT) basado en la Cuenta
Satélite de Turismo de México 2003 - 2007. El gasto turistico incluye también
erogaciones que indirectamente son realizadas a favor del visitante por familiares o
amigos a través de regalos, asi como los desembolsos por concepto de viajes de
negocios (pasajes y viaticos), que son cubiertos por la empresa o institucién donde
trabaja el visitante. Algunos desembolsos que se excluyen del concepto de gasto
turistico son las compras con fines comerciales (mercancias para reventa); la

adquisicién de terrenos, viviendas, bienes raices, obras de arte, entre otros

También se cuenta con el Diccionario de la Lengua Espafiola (2010) y menciona
que el gasto es la accion de gastar, cantidad de dinero que se ha gastado o gastay
turistico incluiria todo lo perteneciente al turismo que es la actividad o echo de viajar

por placer.

El concepto de la Organizacion Mundial de Turismo (2008) afirma que el gasto
turistico hace referencia a la suma pagada por la adquisicién de bienes y servicios
de consumo, y de objetos valiosos, para uso propio o para regalar, durante los viajes

turisticos y para los mismos.

Gasto turistico por lo tanto y en base a las anteriores definiciones sera conocido
entonces como toda suma pagada por consumo del visitante en bienes y servicios
durante el viaje turistico incluyendo transporte y compra de objetos valiosos para

uso propio o regalar.

21



1.1.4 Oferta turistica
Datatur (2011) hace mencion de este concepto y dice que Comprende el conjunto
de bienes y servicios capaces de facilitar la comercializacion del producto turistico
a fin de satisfacer la demanda de los visitantes, en esta condicion se entiende por
cualquier establecimiento en donde el cliente o usuario son principalmente el turista.
Por lo tanto, el mismo deberda cumplir con las siguientes condiciones para
establecerse como oferta turistica:

1) Vender bienes y servicios que por sus caracteristicas sean demandados en

Su mayoria por turistas.
2) Estos establecimientos deberan vender su producto para uso final en zonas

turisticas, por lo tanto, la mayoria de sus clientes seran turistas

Segun el Sistema Integral de informacion de Mercados (SIIMT) basado en el
Consejo de Promociéon Turistica de México. Glosario Campafnas de publicidad
cooperativa. 2010, lo define como el conjunto de atractivos y servicios, puestos a
disposicion del mercado. Este mismo sitio usa otra fuente y es la organizacion y
actividades de mercadeo de destinos turisticos SECTUR. 2006. Para definir la oferta
turistica como el conjunto de productos turisticos y servicios puestos a disposicion
del usuario en un destino determinado, para su disfrute y consumo, proporcionando

una experiencia de viaje.

La definicion que recoge Acerenza (1990) del producto turistico es la siguiente: Es
un conjunto de prestaciones, materiales e inmateriales, que se ofrecen con el
propoésito de satisfacer los deseos o las expectativas del turista, es un producto
compuesto que puede ser analizado en funcion de los componentes basicos que lo

integran: atractivos, facilidades y acceso

Esta definicion ayuda a entender sobre lo que trata y ofrece un destino en cuanto a

oferta turistica
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Se optara por escoger la definicion de la SECTUR debido al breve y completo
concepto con la cual lo define.

Al conocer de manera general la oferta turistica como conjunto de atractivos y
servicios puestos a disposicién del mercado para su disfrute y consumo a fin de
satisfacer los deseos o0 expectativas del turista, generando una experiencia de viaje.
Es necesario considerar con el otro lado del modelo econémico, la demanda, y
Datatur (2011) afirma que es el conjunto de bienes y servicios que los turistas estan
dispuestos a adquirir en un determinado destino. De acuerdo con los principios y
normas del Sistema de Cuentas Nacionales (SCN), se entiende como un agregado
constituido por la suma del consumo turistico, el consumo colectivo turistico y la
formacion bruta de capital fijo. En el enfoque de la demanda, el turismo estaria
determinado por la cantidad y las caracteristicas de los bienes y servicios

consumidos por los visitantes.

1.1.5 Servicios turisticos

Milio y Cabo (2000) afirman que la demanda turistica de un producto es la cantidad
del mismo que desea y puede realmente adquirir un colectivo en condiciones
determinadas y explica que la demanda la forman todos aquellos turistas que de
manera individual o colectiva, se desplazan fuera de su domicilio habitual,
motivados por los productos o servicios turisticos creados con el objeto de satisfacer
sus necesidades de ocio, recreo, descanse, esparcimiento, cultura, etc.; en sus
periodos vacacionales. Entonces resulta necesario hacer la division y explicar las

diferencias entre un producto y un servicio turistico.

Las empresas turisticas ofrecen servicios en las que el cliente no adquiere nada
fisico y duradero, sino un derecho de uso o disfrute de algo. Este es el punto de
partida para conocer las diferencias basicas entre servicios y productos turisticos,

que principalmente son las siguientes (ver Tabla 1):
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El servicio es intangible: Esto supone que un cliente de un hotel o restaurante
una vez que ha gastado su dinero no tiene la probabilidad de mostrar fisicamente
lo que ha obtenido a cambio del mismo, ya que lo que ha recibido es atencion,
bienestar, instalaciones, alimentos, etc.

El servicio es perecedero. Desde un punto de vista empresarial, si no se vende
una mesa del restaurante o una habitacion del hotel, las ganancias que ello
hubiera supuesto se habran perdido para siempre; es decir, sera un beneficio
gue no se obtendra y por tanto irrecuperable.

La mayoria de servicios no pueden ser inspeccionados o probados en el punto
de venta o antes de la prestacion. Cuando un cliente compra un viaje en una
agencia o hace una reserva de transporte u hotel, esta comprando la promesa
de que recibira unos servicios especificos en un plazo determinado a cambio del
bono o titulo de transporte que recibe en el momento del pago.

La produccién de servicios estd limitada. Salvo excepciones, en el tiempo y en
el espacio y se ha de entender mas como una “capacidad para producir’ que
como una cantidad de produccion que se pueda predeterminar.

La interaccion personal en servicios hace que cada prestacién sea Unica. El
humor, el cansancio, el nivel de motivacion y los criterios subjetivos del personal
en contacto y del cliente influiran en el resultado de la prestacion.

Existe simultaneidad entre la produccion y el consumo del servicio. El cliente no
puede probar el producto o servicio antes de consumirlo, por lo que a través de
la informacién este genera sus expectativas.

No es posible la transferencia de la propiedad. Cuando se compra un producto
suele pasar de generacion en generacion, regalarse, prestarse a otras personas,
mientras que con los servicios no ocurre jamas lo mismo, ya que no se adquiere

su propiedad sino su uso personalizado.
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Tabla 1

Caracteristicas basicas de productos y servicios

PRODUCTOS

SERVICIOS

Naturaleza tangible en el lugar de

compra pudiendo ser inspeccionados.

Naturaleza intangible en el punto de

venta y a menudo no pueden probarse.

Se fabrican.

Se prestan.

Se producen en instalaciones a las
cuales el publico no tiene acceso y por

tanto no participa en su produccion.

Casi siempre se producen en las
instalaciones del prestatario con la
participacion directa del cliente y de ello

depende la calidad del mismo.

Los productos se distribuyen. Se envian
a los lugares en que se encuentran los

consumidores

Los clientes se desplazan al lugar de la

prestacion.

La

indefinida y la utilizacion a voluntad,

compra implica la posesién

transferencia de la propiedad.

La compra solo da un derecho de uso

temporal en un tiempo y lugar

determinado, son intransferibles, solo

de uso personal.

Facil estandarizacion a la hora de

producir.

Dificultad de estandarizar el servicio.

Se pueden devolver si su uso no es

satisfactorio.

No se puede devolver.

Se pueden almacenar.

Son perecederos.

Nota: Elaboracion propia, 2015

1.2 Marco Tebrico

Para demandar se necesita una oferta y para ofrecer es necesario que exista esta
demanda, en el caso de Cozumel, los servicios turisticos deberan conocer esta
informacion para optar y mejorar la calidad y asi poder mantener las ofertas
turisticas que generan el alto flujo de ingresos y mejorar los demas. Para esta

investigacion se eligio la teoria de la oferta y demanda, ya que tiene una relacion
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directa con el tema, servicios turisticos mas demandados por visitantes de crucero

en Cozumel.

1.2.1 Teoriade la Ofertay la Demanda
El modelo de la oferta y la demanda se basa en la relacién que existe entre el valor
de un bien ofertado y las ventas del mismo, cuenta con tres leyes basicas que son
las siguientes:
1 Cuando, al precio corriente, la demanda excede la oferta, aumenta el precio.
Inversamente, cuando la oferta excede la demanda, disminuye el precio.
2 Un aumento en el precio disminuye, mas tarde o mas temprano, la demanda
y aumenta la oferta. Inversamente, una disminucion en el precio aumenta,
mas tarde o mas temprano, la demanda y disminuye la oferta.

3 El precio tiende o cambia en el nivel en el cual la demanda iguala la oferta.

Llpsey (1992) explica que se conoce como la cantidad demandada de un bien a la
cantidad de este que las unidades de consumo desean comprar, y habla de cuatro
hipotesis sobre los determinantes de la cantidad de un bien demandado por una
economia domestica actual y son:

1. La cantidad demandada es influida por el precio del bien

2. La cantidad demandada es influida por la cuantia de renta de la economia
domeéstica.

3. La cantidad demandada es influida por los precios de los demas bienes.

4. La cantidad demandada es influida por los gustos de la economia doméstica.

Por otra parte, se entiende como oferta de un bien, a la cantidad del mismo que los
productores pueden y desean ofrecer en venta, de igual forma hay cinco hipétesis
sobre factores que influyen en la cantidad de un bien que seré ofrecida:

1. La cantidad ofrecida depende del precio de ese bien

2. La cantidad ofrecida de un bien depende del precio de todos los demas bienes.
3. La cantidad ofrecida depende de los precios de factores de produccion.
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4. La cantidad ofrecida depende de los objetivos de las empresas.
5. La cantidad ofrecida depende del estado de la tecnologia

Alfred Marshall fue quien popularizé dicho modelo en su publicacion “Principios de
Economia” (1890), el cual explicé y se enfocé en el punto de equilibrio que se refiere
al lugar donde las dos curvas se cortaban, como se observa en la ilustracion 1.

llustraciéon 1 Punto de equilibrio

Nota: Elaboracion propia en base a Marshall y su publicaciéon

“Principios de Economia”, 2016.

Las dos curvas se refieren a la oferta como la cantidad de bienes ofrecidos por los
proveedores y vendedores del mercado actual, graficamente simbolizado por la
curva de oferta, por su parte, la demanda es la relacion de bienes y servicios que

los consumidores desean y en la grafica se simboliza por la curva de demanda.

Las curvas funcionan y varian dependiendo de las caracteristicas, es decir
responden la cantidad demandada y la cantidad ofrecida a variaciones del precio.
Se le llama elasticidad al grado de respuesta de la oferta y la demanda a los cambios

de precio.
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Parkin (s.f.) explica que uno de los determinantes mas importantes para determinar
la elasticidad de la demanda es el grado de disponibilidad de sustitutivos estrictos.
Algunos bienes tienen sustitutos muy estrictos. Es de esperar que un cambio en el
precio de esos bienes, permaneciendo constante el precio de sus sustitutivos,
origine una sustitucion bastante sustancial: una disminucion del precio induce a los
consumidores a comprar mas del bien en cuestién, mientras que un aumento del
mismo les inclinard a comprar mas de su sustitutivo. Otros bienes tienen pocos
sustitutivos satisfactorios, casi ninguno, y es de esperar que un aumento de su
precio conduzca a un descenso de la demanda menor del que habria ocurrido en
caso de disponerse de sustitutivos adecuados. Existen ciertos bienes llamados
bienes de lujo, a los que se puede renunciar con facilidad; estos bienes son de
demanda muy elastica, ya que al aumentar sus precios los consumidores dejan de
adquirirlos. Existen otros bienes que son esenciales para la vida, y cuya demanda
es casi completamente inelastica, puesto que, al aumentar sus precios, el

consumidor no tiene otra alternativa que seguir comprandolos.

Por parte de la elasticidad de la oferta se puede sefalar depende en gran medida
de cémo se comporten los costes al variar el output. Si los costes de produccion
crecen rapidamente al incrementar el output, el estimulo a extender la produccion
en respuesta a un aumento del precio se vera rapidamente contrariado por el
incremento en los costes. En este caso, la oferta tendera a ser mas bien inelastica.
Si, por otro lado, los costes aumentan lentamente al incrementarse la produccion,
una elevacion del precio, que aumenta los beneficios, provocara un gran incremento
en la cantidad ofertada antes que el incremento de los costes frene la expansion del

output. En este caso la oferta tendera a ser mas bien elastica.

La teoria fundamental aplicada es que, en un segmento de mercado libre, en este
caso el turismo de cruceros, la cantidad de servicios ofrecidos por los ofertantes de
tours, transporte, souvenirs, etc., y la cantidad de servicios demandados por los
cruceristas dependen de que tanta oferta exista, calidad, tiempo de estadia, pero
primordialmente del precio de estos servicios.
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La ley de la oferta indica que la oferta turistica es directamente proporcional al
precio, cuanto mas alto sea el precio del producto, mas servicios seran ofrecidos.
Por lo contrario, la ley de la demanda indica que la demanda turistica, es
inversamente proporcional al precio, cuanto mas alto sea el precio, menos
demandaran los consumidores, es decir la oferta y la demanda haran variar el precio

del bien, en este caso, el servicio.

Estos se representan mediante gréaficas y curvas y terminan encontrandose en un
punto llamado también “equilibrio de mercado” o0 como se mencioné anteriormente,
punto de equilibrio, que es un punto donde se logra conciliar una cantidad y un

precio, simboliza los deseos de los demandantes con los ofertantes.

Todo lo que se encuentra fuera de este punto estaria simbolizando una situacion de
desequilibrio que solo llevara a dos situaciones; que el precio de los servicios sea
mayor al precio de equilibrio que en este caso se ofrecen mas cantidades de ofertas
y servicios que las que los turistas demandan a ese precio, produciéndose asi un
exceso de oferta, obligando a reducir precios para asi poder compensar y aumentar
la cantidad de ventas. En contraparte la otra situacion que el precio sea inferior al
precio de equilibrio, lo que significa que se estdn demandando mas ofertas y
servicios turisticos que los que se puede ofertar, produciendo un exceso de
demanda, en este caso es comun ver los servicios aumentan de precio al ver que

se puede vender mas.

En el caso del turismo, la OMT (1991) define a la demanda turistica como el conjunto
de turistas que, de forma individual o colectiva, estan motivados por una seria de
productos y servicios turisticos con el objetivo de cubrir sus necesidades. Es decir
gue de manera economica se define como la cantidad de producto turistico que los
consumidores estan dispuestos a adquirir en un momento dado a un precio

determinado.
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Existen variables que determinan fuertemente la demanda y se dividen en variables
econdémicas directas (del pais emisor); donde se encuentran:

Nivel de renta nacional

Valor de la moneda

Nivel de gasto en turismo

Estado del ciclo econdmico

Derecho a vacaciones remuneradas

Se encuentran igual las variables econdmicas indirectas (del destino turistico) y son
las siguientes:

Nivel general de precios

Nivel de precios relativos

Calidad

Regulacion econémica

Nivel de competencia de la oferta

Las caracteristicas de la demanda son:

La demanda es muy elastica a los cambios econdmicos del mercado
Sensibilidad a las condiciones socio — politicas de los paises
Cambios de moda en el destino de viajes

Estacionalidad

Sin embargo, en Cozumel con la cantidad de servicios y productos turisticos
ademas de su consolidacion como destino, el factor va mas hacia los relativos a las
unidades demandadas y menciona la motivacién, condiciones socioculturales,
formas y estilos de vida, tiempo de ocio, costumbres estacionales, creencias
ideoldgicas, religiosas y politicas; factores politicos, factores demograficos. Todos
estos factores se relacionan y debe ser considerado en su conjunto por su influencia

total sobre la demanda turistica.
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1.3 Marco Referencial

Para tener un panorama mas amplio respecto al tema, se haréa referencia a Cozumel
y su relacién con el turismo de cruceros y a continuacion se presentan algunos
trabajos relacionados con el tema de servicios turisticos mas demandados por los
visitantes de crucero en Cozumel. Dichas investigaciones fueron escogidas debido

a la similitud del tema, asi como la investigacién y métodos utilizados.

1.3.1 Cozumel como destino turistico: arribo de crucero

Santander y Ramos (2011) mencionan sobre un origen en el sector turistico
explicando que, en la década de 1970, cuando el territorio de Quintana Roo se
convirtié en Estado y se desarrollo la primera etapa de Cancun, el nUumero de nuevos
establecimientos hoteleros en Cozumel llegd a 26, incrementando la disponibilidad
de nuevos cuartos y empleos en 1051 y 808, respectivamente. En la segunda mitad
de esa misma década, el crecimiento de la oferta hotelera se acompafioé de un rapido

aumento en la demanda de servicios turisticos

El turismo es la actividad mas importante del municipio y el segundo centro turistico
mas importante del estado, visitado en su mayoria por visitantes de todas partes del
mundo que llegan por la via aérea y principalmente por via maritima, en grandes
cruceros. Existen 50 establecimientos hoteleros con 4,144 cuartos, de los cuales la
mayoria se clasifica como de cuatro estrellas a Gran Turismo. También visitan la
isla cruceros turisticos internacionales, constituyéndose el principal destino del pais

en la recepcion de turistas por esta via (San Roman 2011).

Cozumel cuenta en la actualidad con una moderna infraestructura portuaria
conformada principalmente por tres terminales internacionales de cruceros Muelle
Punta Langosta, Muelle SSA México y Muelle Puerta Maya, asi como la terminal de
transbordadores y la terminal maritima San Miguel que brinda servicios de conexion,
turisticas y de pasajeros (APIQROO, 2013).
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El estudio sobre el impacto econdémico del turismo de cruceros en Meéxico,
encargado por la Asociacion de Cruceros del Caribe de Florida (2007) resume para
el periodo 2006-2007 los beneficios economicos de este tipo de turismo en diez
destinos del pais. Los destinos mexicanos de cruceros evaluados fueron: Acapulco,
Cabo San Lucas, Costa Maya, Cozumel, Ensenada, Huatulco, Mazatlan, Progreso,
Puerto Vallarta y Zihuatanejo. Durante 2006-2007 el turismo de cruceros produjo
una derrama de mas de 565 millones de ddlares en gastos directos, genero casi 16

000 empleos y una erogacion de 94 millones de dolares en salarios para empleados.

En este periodo Cozumel mantuvo el liderazgo y el crecimiento como el puerto de
cruceros mas relevante del pais: los 254 millones de dolares en gastos directos del
turismo de cruceros en Cozumel representan el 45% del total nacional. En cifras,
las escalas de cruceros en Cozumel se convirtieron en 254 millones de dolares,
7070 empleos y 41.4 millones de ddlares en ingresos salariales (Asociacion de
Cruceros del Caribe en Florida 2007).

1.3.2 Los servicios turisticos y cruceristas

En la actualidad el turismo, en especial el de cruceros debido al alto crecimiento que
tiene a nivel mundial, necesita del impulso de productos exitosos que fortalezcan el
desarrollo del destino. El producto o servicio turistico cuenta con ciertas
caracteristicas que pueden resultar atractivas para determinado segmento de
mercado y aunque estas no deben ser alteradas desmedidamente, si resulta
primario enfocarse en ese segmento que el destino atrae por si mismo y realizar
Gnicamente las adecuaciones necesarias desde la perspectiva de un plan de

desarrollo que considere a la economia y la sociedad.

La capacidad de los cruceros ha pasado en 1990 de unos 1,500 pasajeros a los
2,500 esperados para la década del 2010 y con el crecimiento de estos, la oferta
del ocio a bordo es cada vez mayor y en la mayoria de los casos el crucerista debe
pagar por los servicios extra empleados (OMT, 2008). Esta es la razén por la cual
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el destino y sus servicios son importantes de investigar y profundizar en su analisis
pues las navieras y los destinos estan fuertemente implicados en este negocio. Pero
el analizarlas presenta dificultades debido a que varias navieras al llegar a un puerto
contratan a una compafia que promueve selecciones de tiendas, de productos y de
servicios y esta totalmente autorizado por el crucero, que percibe a cambio una
comisiéon (OMT, 2008). Lo que hace en ocasiones injusto para comercios
establecidos pues el crucerista podria estar o no interesado con lo que se le ofrece
y hace mas dificil su decision de compra.

Entre los meses de diciembre y marzo de 2007 se realiz6 para la OMT una encuesta
entre autoridades portuarias y compafias de crucero con el fin de analizar la
relacion entre destinos y navieras entre las que destacan las siguientes (Ver
llustracién 2 y 3).

llustracion 2 Estancia promedio de cruceristas en destinos de escala

m2-5horas =6-17 horas Mayor a 18 horas

Nota: Elaboracion propia con datos de la Organizacion Mundial de Turismo,
(2008)
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llustracién 3 Organizacion de actividades del crucerista en destinos

289 ’
47%
= Agencia de viaje local = Agencia de viaje electronica
Consignatoria local = La compaiiia de cruceros incluida en el paquete
Abordo con el personal de naviera Se organiza por su propia cuenta

Nota: Elaboracion propia con datos de la Organizacion Mundial de Turismo (2008)

Ademas, menciona la importancia econdmica de los cruceros en el destino en
cuanto a ingresos generados, des estacionalizacion: aporte de clientela a los
negocios en horas no punta, diversificacion de productos turisticos en el destino,

marketing e imagen del destino.

Los sectores beneficiados son: hoteleria y alojamiento en general, agencia de
viajes, instalaciones turisticas como por ejemplo parques tematicos, gremio de

taxistas, tiendas de comercio e instalaciones culturales

1.3.3 Los servicios turisticos para cruceristas en Cozumel

El Caribe es un destino tipico que podria definirse como tradicional de sol y playa.
Las claves de su éxito se encuentran en la proximidad al principal emisor del mundo
(EUA), clima agradable durante todo el afio, empleo generalizado del délar como
forma de pago, poblacién con tendencias a la utilizacion de dos o mas idiomas,
diversidad cultural y estabilidad politica en general; sin embargo, la demanda ha

erosionado su cuota como destino maduro y su crecimiento es inferior a dos digitos.
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El Centro de Estudios Superiores en Turismo (CESTUR) realizé en el 2010 un
estudio que abarcé del 30 de septiembre al 30 de noviembre sobre productos y
servicios diferenciados en los principales puertos de crucero en México, entre ellos
Cozumel, la técnica utilizada fue bibliografica y entrevistas a lideres de opinion,

obteniendo los siguientes resultados (ver Tabla 2).

Tabla 2 Atractivos y actividades demandadas por cruceristas en Cozumel

Atractivo elemental distintivo Perfil de los turistas de crucero y sus

actividades demandadas

Tipo de atractivo o Elementos distintivos Grupo de edad Actividades
servicio turistico demandadas
Zonas arqueoldgicas Antigua civilizacién Menor a 15 Parques ecoldgicos,
maya acuaticos, playa
Diferente tipo de Arena fina y oleaje De 15a 25 Parque acuéticos, bike
playas moderado tour, Esnorquel
Windsurf
Parques ecologicos Diferentes De 25a 39 Esnodrquel, buceo,
ecosistemas, aves montar a caballo, jeep
nativas, tortugas, tour, playa

peces y corales

Shopping Variedad de productos De 39 a 60 Tour de compras, tour
exclusivos histérico — cultural,

pesca, playa

Hospitalidad y Servicio de calidad Mayor a 60 Playa, dia en hotel
ambiente amigable y internacional y
festivo amabilidad de la gente

Nota: elaboracion propia con datos de la Secretaria de Turismo, 2010.

1.3.3 Analisis del Gasto del Pasajero de Cruceros que visita Costa Rica
Esta investigacion fue realizada por Brida, Giraldo y Zapata (2010) en Costa Rica,

con el objetivo de realizar un analisis del gasto de los pasajeros y tripulantes de
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crucero que desembarcaron en Costa Rica en 2008. La base de datos y resultados
fue suministrada por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) y a partir de ésta se
seleccionaron ciertas variables para el analisis del gasto y se describieron a

continuacion.

Se hizo mencion que la industria de cruceros se puede medir desde distintos
angulos, pero de quien mas atencion genera el del sector econdmico por lo que se
busca medir la productividad generada por la oferta y demanda de este y como

principal medida se utilizé el gasto por pasajero

Para la realizacion de dicho andlisis los autores realizaron un método sencillo de
investigacion y se dieron a la tarea de comparar datos de la ICT a los turistas de
crucero con los de estancia para encontrar patrones y variables que sirvan para
analizar y obtener informacion sobre el gasto de los pasajeros. Entre los resultados
destacados se encuentran algunas comparaciones y es que a pesar que la cantidad
de turistas de cruceros que llegaron en el 2007 fueron 345 646 siendo casi un 20%
del total de los de estancia que sumaron 1 725 261 personas, el gasto promedio
diario fue cercano con 63 USD los cruceristas y 78 USD los de estadia.

La diferencia notoria se encontré en el tiempo de estadia, haciendo una
comparacion aproximada de 12 horas de estancia contra 12 dias, el gasto promedio
por visita de un turista de estancia se elevo unas 20 veces mas con unos 1345 USD.

Otro dato relevante en cuanto al tema de gasto se produjo en la distribucion en
dolares de los cruceristas cuando adquieren tours, en las distribuciones se puede
encontrar temas como alimentacion, transporte, servicios culturales, servicios
médicos, artesanias, etc. El mayor gasto lo generan aquellos turistas que adquieren
tour en alguna agencia local con 46.95 USD en comparacion con aquellos que lo
adquieren via Internet con 36.96 USD y en menos gasto se encuentran aquellos
turistas que no adquieren ningun tour y hacen su visita al sitio de manera propia con
30.16 USD.
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Los autores comparan también el gasto de pasajeros y tripulantes, mostrando que,
al excluir el gasto en tour, el gasto promedio total del tripulante es de 39.22 USD
siendo mayor al del crucerista con 33.65 USD, pero no resultan tan significativos. El
gasto es impactado negativamente por el hecho de ser soltero con respecto a los
otros estados civiles. El estudio mostré que el sexo y género del pasajero no son
factores significantes en el gasto. También se observo que a pesar de que los
pasajeros provenientes de Estados Unidos de América representan mas del 60%
del total de individuos de la muestra, no tienen un impacto significativo en los

resultados.

1.3.4 Anélisis del gasto de cruceristas que visitan el Caribe colombiano

En el afio 2009 Brida, Bukstein, Garrido, Tealde y Zapata realizaron una
investigacion en Cartagena de Indias Colombia donde su objetivo fue encontrar
¢, COmo gastan los cruceristas que desembarcan en dicho sitio su dinero? con el
crecimiento que se ha demostrado en este tipo de turismo es importante conocer el

perfil y la relacion con los diferentes gastos que se efectuaron.

Hay tres tipos de gasto efectuados por dicho mercado, los gastos del pasajero, la
tripulacion y la propia embarcacion. Los gastos varian dependiendo del destino,
tiempo de estancia y tipo de puerto, es decir puerto base si se trata de un puerto
donde inicia y finaliza un viaje o puerto escala donde realiza una parada en su

itinerario.

Cartagena de Indias es el segundo mayor receptor de turismo en Colombia, luego
de Bogotd y comenzo a recibir turismo de cruceros a mediados del siglo XX y en
ese mismo periodo se dio inicio con las agencias operadoras de viaje, asi como
guias turisticos. Al paso de los afios hubo una disminucion en el nUmero de cruceros

gue llegaban siendo entre los afios 1999 y 2006 las de mayor escasez yes que gran
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parte de la culpa se dio gracias a los atentados del 11 de septiembre del 2001 e
iniciando un aumento que se mantiene hasta hoy en dia a partir del 2007.

A falta de hipdtesis y ante la necesidad e importancia que conlleva conocer el tipo
de turista que desembarca del crucero y como efectla sus gastos en el destino, la
informacion fue obtenida mediante a un cuestionario elaborado mediante literatura
e informacién de oficina de turismo, personal de puerto y operadores turisticos. Se
llevé a cabo justo en el puerto momentos antes de arribar a su crucero durante los

meses de octubre y noviembre de 2009.

El cuestionario contd con 23 preguntas organizadas en cuatro secciones. La primera
seccion se referia a informacién socio-demografica como edad, estado civil, nivel
de educacion y nacionalidad. La segunda seccidn se enfocaba en las caracteristicas
del viaje del turista: motivos por los que eligié hacer el viaje, por qué medio compro
el paseo en crucero y si habia tenido otros paseos en cruceros anteriormente. La
tercera seccion contenia preguntas acerca del gasto de los turistas: monto gastado
a bordo por dia, nimero de horas fuera del barco, y el monto gastado en 10
conceptos durante ese tiempo. Finalmente, la Ultima seccién pedia a los
encuestados que sefialaran su satisfaccion en cuanto a 20 aspectos de su estadia
en el puerto y la ciudad, con opciones de contestar entre “muy insatisfecho” y “muy

satisfecho”. El cuestionario se encontraba disponible en el idioma espafol e inglés.

La poblacion objeto de estudio consistid en pasajeros y tripulantes mayores de 18
afios que desembarcaron en el puerto de Cartagena de Indias en el periodo antes
mencionado. En dicho periodo un total de 28 cruceros llegaron al puerto de
Cartagena, alcanzando los 42,936 pasajeros. El cuestionario fue aplicado a 1,451
pasajeros, luego de las revisiones se llegé a un total de 1,361 cuestionarios validos

para trabajar.

Dentro de los resultados se encontraron datos que son de llamar la atencién como

se mencionaran los siguientes. Los encuestados sumaron un 51.3% hombres y y
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48.7% mujeres; existid una gran mayoria de origen estadounidense con mas del
65%, solo le siguieron venezolanos con un 16.7%, 8.8% europeos Yy el resto entre
canadienses y otros latinoamericanos. Casi un 80% de los visitantes son casados y

mas del 60% tienen 56 afios o por arriba de edad.

En los resultados obtenidos referentes al gasto, cabe mencionar que son periodos
de 6 a 8 horas, por lo que esto influye en que los visitantes gastan en determinados
productos y servicios como lo son guias turisticos, transporte, comida, bebidas,

joyas, suvenires, etc.

De acuerdo al cuestionario elaborado se pudo dividir en cuatro segmentos el gasto:

guias turisticos, comida y bebidas, suvenires y joyas.

En cuanto a guias turisticos y las variables mas significativas, se observa que
mujeres residentes de Estados Unidos que no necesariamente tienen ingresos
mayores a los 100,000 USD son los que en su mayoria frecuentan y contratan de
este servicio, este fue el servicio que mayor demanda demostrd, pero cabe
mencionar, que muchas veces mas de la mitad de estos vienen contratados desde

que estan a bordo del crucero.

Los alimentos y bebidas tienden a tener mas probabilidad de ser consumidos por
jovenes que no presentan ingresos tan altos pero que han tomado en ocasiones
pasadas otros cruceros y gustan de permanecer varias horas fuera del puerto. Los
suvenires, presentan en su demanda a mujeres jovenes que como en la anterior
caracteristica, es que permanecen varias horas fuera del puerto. Las joyas, fueron
de mayor mencién por personas de ingresos altos que gustan de viajar en grupos y

lo estan haciendo por primera vez en un crucero.
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1.3.5 Analisis econdémico del turismo de cruceros en Gijon

En el afio 2013 se elabord un trabajo por Zapico Emma. en el sistema de informacién
turistica en Asturias. El objetivo principal de dicha investigacion fue analizar el
segmento de turistas de crucero en Gijon, para ofrecer propuestas con fin del
desarrollo turistico; se centrd en determinar como primer lugar el nivel de gasto de
los cruceristas para proceder y elaborar un patron de consumo que facilite identificar

los factores que afectan positiva y negativamente en la decision de gasto.

El puerto de Gijon primordialmente se enfoca en la entrada de bienes y materias
primas, lo que significa ser una importante zona de comercio de esta zona, no tan
importante como el puerto de Barcelona, pero aun asi con un ligero aumento en el
namero de llegadas de buques y cruceros, y es que la autoridad portuaria ha
apostado por este sector ya que como se conoce, el turismo de crucero esta en
aumento principalmente en el Caribe y Mediterraneo y no pueden darse el lujo de
no aprovechar un puerto que es apenas conocido en la ruta, de muchas navieras
pues apenas en este 2013 se tuvieron previstas unas 10 llegadas, nimero que con

el paso de los afios podria aumentar.

Como en las anteriores investigaciones, los objetivos especificos consistian en
obtener el perfil de los pasajeros, como lo son caracteristicas sociodemograficas,
niveles educativos, edad, inclusive su estado civil; el patrébn de gastos y su
organizacioén, es decir, servicios o productos consumidos, para asi poder determinar

una vision econdmica.

Se aplicaron 308 cuestionarios, divididos en tres secciones y con 15 preguntas. La
primera seccién iba dirigida hacia los pasajeros con el objetivo de conocer datos,
como su cantidad de viajes en crucero, acompafantes y si habia contratado algun
tour abordo. La segunda seccion fue para el conocimiento de las actividades que
realizaron y ver asi su comportamiento de gasto. Por ultimo, la tercera seccidn se
enfocd en recolectar datos sociodemograficos, como son edades, estudios
académicos, nacionalidad, etc. EI mecanismo de recoleccion de datos fue simple,
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obteniendo datos de cuatro cruceros distintos y aplicando el cuestionario en el
propio muelle e inclusive se aplic6 un mecanismo de entrega de mano, lo que
significd que el propio encuestador entregase a los visitantes la hoja con preguntas
y asi poderlas contestar a modo propio y autocompletadas. Debido a la escasez de
tiempo y dificultades fuera del muelle, no pudo tomarse un muestreo aleatorio simple

y termind por ser un muestreo exhaustivo.

Entre los resultados se encuentran los siguientes datos: 1) Los europeos son el
grupo que mayor cantidad significaba, siendo los britanicos quienes predominaron
con el 51%y los estadounidenses con solo el 23%; 2) El sexo de los cruceristas no
signific6 mucha importancia pues, puede considerarse parejo con un 54% de
hombres y el 46% mujeres. 3) el 57% cuenta con estudios medios y el 43% restante
afirmo tener estudios en su mayoria universitarios y el resto dividido entre master y
doctorados. 4) Los acompafnantes de los encuestados se dividieron en un 42% con
parejas y la familia quedé con un 33% ambos muy distantes de lo que son los

amigos con 13% y solos con 10%.

En cuanto al comportamiento de los individuos y las actividades que realizaron en
tierra de manera exclusiva, es destacado que 5) ir de compras y las visitas culturales
como los museos, solo representan un 5% y 2% respectivamente. Le siguen con
una notable diferencia 6) el 29% que gusta de salir y pasear a pie la ciudad, lo que,
a pesar de no mostrar algan gasto importante, se sabe que es un mercado libre que
en cualquier momento puede ser explotado y tener un posible gasto. 7) El 64%
restante por su parte gusta y afirmo haber bajado a tierra para realizar mas de una

actividad o combinacion lo que es importante para el sector turistico y econémico.

8) El uso del transporte fue utilizado por un 22% de los encuestados, ya que el resto
solo tomo el autobus que los traslada del muelle hacia el centro de la ciudad y ahi
decidieron recorrerlo a pie. De ese 22% total que utilizo algan transporte dentro de

la ciudad, el 44 optd por el taxi, el resto se dividid entre un autobus turistico o
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autobus de linea regular. Debido al tiempo limitado con lo que cuentan los visitantes,

muy pocos rentaron algun automovil, motocicleta o bicicleta.

Finalmente se observa el gasto de los cruceristas: 1) El 59% del total de
encuestados dice haber realizado algin gasto en compras, dentro de este segmento
se dividieron los gastos en regalos y artesanias, ropa y calzado, joyerias y otros. Un
99% realiz6 compras de regalos y artesanias con aproximadamente 9 euros totales;
en ropa y calzado fueron el 19% con unos 43.74 euros, para joyeria fue un solo 6%
del total con 11.5 euros totales; para finalizar en la categoria mencionada como
otros se tuvo un gasto de unos 20.90 euros por persona pertenecientes al 12%. 2)
Cerca del 16% del total de encuestados que dijo haber realizado algun gasto en
servicio de excursiones que rond6 en unos 117.17 euros por persona. 3) El gasto
en restaurantes y cafeterias también tuvo un porcentaje significante entre todos los
encuestados, con un total del 57% que afirmé haber realizado el pago por estos
servicios que a su vez se dividieron en tres apartados para aclarar como lo
realizaron; en cafés, tés y desayunos solo se gastaron aproximadamente 3,20 euros
por persona le siguié con 4.15 euros la categoria que incluia bebidas, aperitivos y
cervezas, ambos con similitud en cuanto a lo monetario, por ultimo se observé que
el consumo de restaurantes y comidas rapida se incremento para llegar a los 18.25

euros.

Como ultimo dato y tomando en cuenta el nimero de encuestados, los visitantes
que gastaron dentro del destino, asi como los servicios y productos de mayor
demanda, su gasto llego a los 44.19 euros por persona, un dato alentador debido al
incremento comparado en el 2012 que fue de unos 41.11 euros por cada
excursionista. A pesar de la distancia con el gasto de un turista de alojamiento que
fue de 91.32 euros, se debe tener en consideracion el tiempo con el que cuenta que

es limitado y no deja de ser un sector que pudiese ser explotado y en aumento.

Con la informacion e investigaciones que se han encontrado y analizado, se

procedio a realizar un método similar para aplicar en la isla de Cozumel a la llegada
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de cruceros en las terminales maritimas, que consistio en la aplicacion de una
encuesta con el objetivo principal de conocer cantidad y tipos de servicios
demandados y por ende contratados para asi encontrar el servicio de mayor

demanda, dicha encuesta se disefid y se mostrara a continuacion.
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Capitulo Il Método

En este capitulo se presenta el area de estudio y disefio del instrumento utilizado
para la medicidén y busqueda del destino del gasto turistico y los servicios que fueron

contratados en mayoria por los visitantes de crucero.

2.1 Ubicacion geogréfica

El municipio de Cozumel se localiza entre las coordenadas siguientes, al norte 20
grados 36’, al sur 20 grados 16’ de latitud norte; al este 86 grados 44’ y oeste 87
grados 20’ de longitud oeste. Tiene como colindancias, al norte y al sur con el
municipio de Solidaridad y el Mar Caribe; al este con el Mar Caribe y al oeste con el
municipio de Solidaridad (INAFED, s.f.).

Tiene una extension total 474 km2 lo que representa el 0.93 % del Estado.
Comprende la isla de Cozumel, islotes y cayos adyacentes, ademas de dos
poligonos en la zona continental, uno de 1,119.42 ha en la zona continental en
donde se localizan las instalaciones de Calizas Industrializadas del Carmen y otro
de 90 ha que comprende el Parque Ecoldgico de Xel-Ha. La Isla tiene alrededor de
39 Km. de largo y una anchura media de 12.8 km. La poblacion es de 86,415
habitantes (INEGI, 2015) (Ver llustracion 4)
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llustracién 4 Mapa de Cozumel

Nota: elaborado por Segrado, 2016.

El turismo es la actividad mas importante del municipio, sustentado en su
privilegiada ubicacién geografica en el Caribe, la una de las zonas arrecifal mas
grandes del mundo, y el arribo de grandes cruceros, siendo visitado por turistas
nacionales y extranjeros, quienes arriban via aérea y maritima (Observacion de
campo, 2015).

El destino tiene un porcentaje de visitantes repetitivos superior al 40% para el
segmento de turistas (SECTUR, 2009), lo cual indica un nivel de lealtad importante,
motivados por el descanso, recreacion, o la época de vacaciones. Los otros
segmentos son como ya se menciond, el de excursionistas de transbordador, y el
de excursionistas de cruceros (denominados coloquialmente “cruceristas”), que se
estima no son repetidores de visitas, aunque no existe suficiente informacién al

respecto.
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2.2 Método

Esta es una investigacion descriptiva por la mencién de actividades comunes y
demandadas en Cozumel, asi como la no vinculacidon de variables entre si y los
datos se registran de manera observable; es de tipo transversal porque esta
delimitada a mediados del afilo 2016 y se recolectaron datos cuantitativos, para

mayor precision.

El cuestionario es descriptivo debido a que se intenta describir la situacién, que en
este caso son los servicios que los cruceristas optaron demandar durante su estadia
en Cozumel. El estudio tiene un enfoque cuantitativo, ya que permite examinar los
datos de la aplicacién de cuestionarios de manera numérica y la recopilacion de
datos permitira medir adecuadamente los objetivos que se plantearon al inicio de
este estudio, permitiendo realizar un analisis numérico y estadistico al término del

mismo.

En otros estudios similares en cuanto a medicion de gasto turistico en distintos
destinos turisticos, el método utilizado consistio en la realizacion de encuestas, por
lo que se considera la manera idénea para esta investigacion pues puede recolectar
informacion y datos descriptivos en los cuales no se puede establecer relaciones
causales ni se consideran factores contextuales que podrian influir en la respuesta

del encuestado.

Para la elaboracion de la encuesta, Buendia (1998) establece tres fases de
desarrollo: tedrico conceptual, metodoldgica y estadistico- conceptual; la primera
fase incluye el planteamiento de los de los objetivos o problemas e hipétesis de
investigacion, en el segundo la seleccion de la muestra y la definicion de las
variables que van a ser objeto de estudio y en la tercera se incluye la elaboracion
piloto y definitiva del cuestionario y la descripcion del mismo que permitira

establecer las conclusiones correspondientes al estudio
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2.3 Disefio del Instrumento

El cuestionario se disefid0 en idioma espafiol e inglés para enfrentar cualquier

situacion que se presente segun el idioma hablado u origen del encuestado. Las

preguntas son de opcién multiple para facilitar la respuesta y evitar en lo posible la

negacion del encuestado al observar un cuestionario muy elaborado, pues se sabe

el tiempo limitado con el que cuentan los cruceristas en tierra por lo mismo, el

instrumento consta de un total de ocho reactivos sencillos, la numero cuatro y seis

en busca de los objetivos principales de esta investigacion y las primeras tres de

informacion adicional que servira para entregar a la Direccion de Turismo del

ayuntamiento de Cozumel, todos estos precedido de una pequefia seccion de

informacion demografica que ayudara para completar la informacion e incluso para

objetivos (ver Tabla 3).

Tabla 3 Estructura del cuestionario
Informacion Pregunta Variables
» Residencia, edad, nimero
Demografica . ) ] ) o
Pais de residencia, Edad, numero de personas en el viaje de personas.
Consideracion de regreso,
¢ Consideraria regresar a este destino turistico? gusto, artesanias, joyeria,
o ¢Le gustaron sus compras en Cozumel? ropa, recuerdos,
Objetivos 3 )
o ¢, Cuénto gasto en cada uno de estos rubros? restaurantes y café, renta
principales . i i i
Artesanias, joyeria, ropa, recuerdos, restaurantes y café, de vehiculos,
renta de vehiculos, buceo/esnérquel, comida, buceo/esndérquel, comida,
entretenimiento, otros. entretenimiento, otros.
¢Gasto mas o menos de lo que esperaba? Gasto esperado, tours,
Adicional ¢ Cuanto gasto en tours? numero de viaje.
¢ Este es su primer viaje a Cozumel?

Nota: Elaboracion propia, 2016.

El cuestionario presenta las principales opciones de gastos o0 compras que

generalmente realizan los visitantes. En el Apéndice 1 se presenta el cuestionario

aplicado en idiomas espafiol e inglés.
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2.4

El periodo de muestra fue a mediados del 2016, el mes de junio y julio con la llegada

Eleccion de la muestra

de 32 cruceros. Se aplicé a los turistas de cruceros que arribaron a la isla de
Cozumel, que gastaron en servicios que se ofrecen en el destino. Los cuestionarios
se aplicaron en el muelle Puerta Maya, al momento previo a abordar nuevamente

los cruceros, luego de realizar sus actividades en la Isla (ver Tabla 4).

Tabla 4 Arribos de crucero del 13 de junio al 6 de julio de 2016
Cuestionarios Total
Fecha Embarcacion realizadas acumulado
Lunes 13/junio/2016 | CARNIVAL TRIUMPH 14 14
Martes 14/junio/2016 | CARNIVAL PARADISE 22 36
Miér. 15/junio/2016 | CARNIVAL FANTASY 0 36
Jueves 16/junio/2016 CARNIVAL FREEDOM, CARNIVAL LIBERTY,
CARNIVAL SPLENDOR 24 60
Viernes
17/junio/2016 CARNIVAL DREAM, CARNIVAL BREEZE 28 88
Sabado CARNIVAL TRIUMPH, CARNIVAL PARADISE,
18/junio/2016 CARNIVAL SENSATION 29 117
Lunes 20/junio/2016 | CARNIVAL MAGIC, CARNIVAL LIBERTY 21 138
Miér. 22/junio/2016 | CARNIVAL TRIUMPH 18 156
Jueves 23/junio/2016 | CARNIVAL GLORY, CARNIVAL FREEDOM 24 180
Viernes
24/junio/2016 CARNIVAL DREAM 15 195
Sébado
25/junio/2016 CARNIVAL LIBERTY 21 216
Lunes 27/junio/2016 | CARNIVAL CONQUEST, CARNIVAL TRIUMPH 23 239
Martes 28/junio/2016 | CARNIVAL BREEZE, CARNIVAL PARADISE 29 268
Miér. 29/junio/2016 | CARNIVAL LIBERTY, CARNIVAL FANTASY 25 293
CARNIVAL SPLENDOR, CARNIVAL
Jueves 30/junio/2016 | FREEDOM 31 324
Viernes 1/julio/2016 | CARNIVAL DREAM 18 342
Sabado 2/julio/2016 | CARNIVAL TRIUMPH, CARNIVAL PARADISE 25 367
Lunes 4/julio/2016 | CARNIVAL LIBERTY 16 383
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Miércoles
6/julio/2016 CARNIVAL TRIUMPH, CARNIVAL FANTASY 17 400

Nota: Elaboracion propia con datos de la APIQROO, 2016.

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la formula finita, la cual se utiliza
cuando se conoce la poblacién:
n=z>Npg
e?(N-1)+z°pq
Donde:
n= Tamafio de la muestra.
z= Valor asociado a la desviacion estandar para un nivel de confianza deseado.
p= Probabilidad a favor de que suceda un evento o situacion esperada (0.5).
g= Probabilidad en contra de que suceda un evento o situacion esperada (0.5).
e= Error maximo de estimacion (5%).

N= Tamario de la poblacion o universo a estudiar.

Para obtener la muestra estratificada proporcional se usé el modelo X2 de muestreo
del programa MacStat 3, de Pérez (2008), con un universo de 3 391 241 cruceristas
que llegaron a la isla de Cozumel durante el 2015. La confiabilidad de la muestra
fue de 95% y el margen de error de 5%, tal como se presenta en la Tabla 5. La
muestra de individuos fue elegida de una forma denominada no probabilistica por
conveniencia, con opinion libre y voluntaria. Asi mismo los cuestionarios fueron

totalmente anénimos y confidenciales.

Tabla 5 Tamano del muestreo de visitantes de crucero
) Muestra Muestra Muestra Realizado
Poblacién N
90% 95% 99% (n)
Visitantes de
3391 241 68 384 16 494 400
crucero

Nota: Software MacStat 3, Pérez, 2008.
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Se realizaron 400 cuestionarios, de los cuales el 100% fue valido, cuyos resultados

se presentan en el siguiente capitulo.

2.5 Construccion de Intervalos

Para determinar el nimero de clases o rangos para una serie de datos existen
diversos criterios, para esto se ha considerado que lo importante es dar un ancho o
longitud de clases para todos los intervalos de manera que respondan a la
naturaleza y objetivo que se persigue. Obtenido el conocimiento de la amplitud total
de las observaciones, es decir valor maximo menos valor minimo observado, se
aplica una decision sobre el nimero total de intervalos o bien sobre amplitud o

tamano de los mismos.

Tedricamente se establece que el nimero ideal de intervalos debe ser la raiz
cuadrada del numero de observaciones disponibles: Para n observaciones se
considera valido el criterio de Sturges (1926), el cual establece que: K= 1+3,322

log(n) = niumero de intervalos.

La amplitud o tamafio de los intervalos se determina a través de la siguiente formula:

R
lc =— -
NUmero de intervalos

La amplitud de los intervalos, segun el valor aproximado correspondiente, se ajusta
segun criterios de valores "de interpretacion y uso cotidiano” (5, 10, 20, ...),

respetando los intervalos que son resultados de la formula correspondiente.

A continuacidn se presentan los intervalos para cada variable analizada en el

cuestionario (ver Tabla 6):
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Tabla 6 Variables y clases

Variable Rango de clase Total de grupos
Artesanias 20 (19) 10
Joyerias 80 (78) 10
Ropa 50 (52) 10
Recuerdos 35 (36) 10
Restaurantes y Café 50 (52) 10
Renta de vehiculos 50 (52) 10
Buceo/Esnorquel 100 (104) 10
Comida 50 (52) 10
Entretenimiento 50 (54) 10
Otros 50 (52) 10
Tours 140 10

Nota: Elaboracion propia, 2016.

2.6 Pruebas estadisticas

El andlisis de varianza (ANOVA, ANalysis Of VAriance por sus siglas en inglés) de
un factor permite comparar varios grupos en una variable cuantitativa, como el caso
del dinero gastado por los cruceristas en Cozumel. Permite determinar si las medias
de una variable son diferentes entre los niveles o grupos de otra variable, por lo que
permite comprobar hipétesis sobre igualdad de poblaciones. La hipétesis nula
establece que todas las medias de la poblacion (medias de los niveles de los
factores) son iguales mientras que la hipétesis alternativa establece que al menos

una es diferente.

Las condiciones del analisis ANOVA requiere datos que sigan una distribucion
aproximadamente normal con varianzas iguales entre los niveles de factores. Sin
embargo, los procedimientos de ANOVA funcionan bastante bien incluso cuando se
viola el supuesto de normalidad, o si las varianzas son bastante diferentes. Otra

condicion es que la variable dependiente sea cuantitativa (escala) y la variable
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independiente categdrica (nominal u ordinal), asi como que las varianzas (es decir,
las desviaciones tipicas al cuadrado) de cada grupo sean similares (fenémeno que
se conoce como homocedasticidad), aunque esto es lo ideal, en la realidad es dificil

de cumplir, e igualmente se puede aplicar ANOVA (Howitt & Cramer, 2011).

Al aplicar ANOVA de un factor se calcula un estadistico o test denominado F y su
significacién y cuanto mas difieren las medias de la variable dependiente entre los
grupos de la variable independiente, mas alto sera el valor de F. La significacion se
interpretard como la probabilidad de que este valor de F se deba al azar. Con un
nivel de confianza del 95%, cuando la significacion de F sea menor de 0,05, debe
rechazarse la hipotesis de igualdad de medias y concluir que no todas las medias
poblacionales comparadas son iguales, por lo tanto, debe interpretarse que las dos
variables estan relacionadas y que hay diferencias significativas entre los grupos.
Cuanto mas alto sea F, mas estan relacionadas las variables, que en el caso de
multiples grupos (nueve para este estudio) se aplica el Test de Scheffé (Howitt &
Cramer, 2011; Martinez, Sanchez & Faulin, 2006).

El test ANOVA no informa de forma especifica de las diferentes entre grupos, por lo
que debe realizarse otro test post hoc de comparaciones multiples, luego de haber
rechazado la hipotesis nula de igualdad de medias mediante la técnica ANOVA, que
se basa en la diferencia del maximo y del minimo de las diferencias entre la media
muestral y la media poblacional. La prueba de Scheffé se recomienda cuando los
grupos son desequilibrados en niumero de individuos y las varianzas son desiguales,
con en los datos de esta investigacion (Howitt & Cramer, 2011; Martinez, Sanchez
& Faulin, 2006). Es de mencionar que la mayoria de las pruebas, con excepcion de
dos, no tuvieron normalidad, pero de igual forma se realizd el procedimiento,
considerando la dificultad de obtener esta condicion, asi como la flexibilidad de la

prueba.
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2.7 Alcances y limitaciones

Los 400 cuestionarios se realizaron en el muelle de Puerta Maya del 13 de junio al
6 de julio del 2016 con el arribo total de 32 cruceros. Los inconvenientes
presentados durante esta aplicacion de cuestionarios fueron los siguientes:

1. La fluctuacién en el arribo de cruceros, ya que se encontraron dias donde
solo una embarcacion arribaba al muelle, comparado con otros donde se
apreciaba hasta tres en un solo dia y el flujo de visitantes era mayor.

2. La participacion de las personas era escasa, ya que al ser excursionistas, el
tiempo estaba limitado para abordar de nuevo al crucero y querian
aprovechar de la mejor manera posible su tiempo.

3. La mala costumbre de los comerciante o vendedores de hostigar a los
visitantes, hacia que al acercarme a ellos sientan desconfianza y se limiten
incluso a escuchar la razén de mi cuestionario pensando que esto tendra un
costo.

4. A pesar de que los cuestionarios fueron realizados en el muelle de mayor
importancia y arribos en Cozumel que es Puerta Maya, no se pudo recolectar
de los muelles SSA y Punta langosta, esto también por falta de apoyo o
instalacion del médulo que posee la Direccion de Turismo del Ayuntamiento
de Cozumel, que me fue habiltado para agilizar las actividades de

recolecciéon de datos.
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Capitulo 11

Resultados

En este capitulo se presentan los resultados finales de la encuesta aplicada a los

“cruceristas” en el muelle de Puerta Maya, Cozumel, durante los meses de junio y

julio de 2016.

3.1 Caracteristicas de servicios o productos mas demandado por cruceristas

La mayoria de las personas que realizo el viaje, lo hizo en grupos de dos personas

0 parejas (32.5%), otro grupo importante lo fue de cuatro personas que se podria

considerar una familia o dos parejas de amigos (25.3%). Un grupo importante pero

en menor cantidad fue de tres personas (13%) que en su mayoria eran jévenes

(observacion de campo, 2016) (ver Tabla 7).

Tabla 7 NUmero de personas que realizaron el viaje

Porcentaje Porcentaje

Cantidad | Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 15 3.8 3.8 3.8
2 130 325 325 36.3
3 54 13.5 13.5 49.8
4 101 25.3 25.3 75.0
5 33 8.3 8.3 83.3
6 27 6.8 6.8 90.0
7 6 15 1.5 91.5
8 12 3.0 3.0 94.5
9 2 5 5 95.0
10 11 2.8 2.8 97.8
11 1 3 3 98.0
12 3 .8 .8 98.8
13 1 3 3 99.0
14 2 5 5 99.5
| 15 1 3 3 99.8
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16

Total

400

100.0

100.0

100.0

En lo que se refiere a edades de cruceristas, la mayoria de estos contaba con una

edad situada entre 33 y 37 afos de edad (19%) con poca diferencia como lo fueron

aguellos que su edad oscilaba entre 28 y 32 afios (17%) asi como personas adultas

de hasta 42 afios (17%). Lo hubo también personas con edades entre los 43 y 47

afios que fue igual un grupo importante (12%), siguiéndole jévenes entre 23 y 27
afos (10%) (ver Tabla 8)

Tabla 8 Edades (Agrupadas)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=17 3 .8 .8 .8
18a22 17 4.3 4.3 5.0
23az27 42 10.5 10.5 15.5
28a32 70 17.5 17.5 33.0
33a37 78 195 195 52.5
38a42 69 17.3 17.3 69.8
43 a 47 50 12.5 125 82.3
48 a 52 29 7.2 7.2 89.5
53 a b7 18 4.5 4.5 94.0
58 a 62 14 3.5 3.5 97.5
63+ 10 25 2.5 100.0
Total 400 100.0 100.0

En la llustracion 5, se muestra de manera grafica esta diferencia entre las edades

mas frecuentes de los visitantes.
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llustracién 5 Edades (Agrupadas)

A continuacién se muestra los paises de residencia de los encuestados, observando
de manera clara que toda la mayoria fue ocupada por personas procedentes de los
EUA (93%) y solamente seguidos por dos paises europeos como lo son Polonia con
cuatro personas (3%) e Inglaterra con tres (0.8%), los demas paises con un
representante y 12 personas que no contestaron (3%) (ver Tabla 9).

Tabla 9 Paises de residencia

Pais de Porcentaje Porcentaje
procedencia Frecuencia Porcentaje valido acumulado
EUA 372 93.0 93.0 93.0
No contesto 12 3.0 3.0 96.0
Polonia 4 1.0 1.0 97.0
Inglaterra 3 .8 .8 97.8
Argentina 1 3 3 98.0
Montenegro 1 .3 3 98.3
Colombia 1 3 3 98.5
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Indonesia 1 3 .3 98.8
Brasil 1 3 .3 99.0
Paraguay 1 3 3 99.3
Canada 1 3 3 99.5
Espafia 1 3 3 99.8
Australia 1 3 .3 100.0
Total 400 100.0 100.0

En la llustracion 6, se muestra de manera grafica esta diferencia absoluta entre

paises de procedencia.

llustraciéon 6 Paises de residencia
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Sin embargo para tener un mejor analisis, se dividio a las personas que contestaron
como EUA, segun el estado del que provenian, siendo los estados de Texas (42%)
y Florida (12%) los que mas visitantes generaron, siguiendo ya lejos en porcentaje
California (4%) y los estados de Indiana, Luisiana, Georgia y Kansas con el 3% cada

uno (ver Tabla 10)
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Tabla 10

Estados de EUA

Porcentaje Porcentaje
| Lugar de procedencia | Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Texas 168 42.0 45.2 45.2
Florida 47 11.8 12.6 57.8
California 17 4.3 4.6 62.4
Indiana 13 33 35 65.9
Luisiana 13 33 35 69.4
Georgia 12 3.0 3.2 72.6
Kansas 12 3.0 3.2 75.8
Carolina del Sur 10 25 2.7 78.5
Oklahoma 10 25 2.7 81.2
lllinois 9 23 24 83.6
Misuri 8 2.0 2.2 85.8
Arizona 7 1.8 1.9 87.6
Washington 6 15 1.6 89.2
Arkansas 5 1.3 1.3 90.6
Pensilvania 5 1.3 1.3 91.9
Tennessee 4 1.0 11 93.0
Alabama 4 1.0 1.1 94.1
Nevada 4 1.0 1.1 95.2
lowa 3 .8 .8 96.0
Utah 3 .8 8 96.8
Carolina del norte 3 .8 8 97.6
Carolina del Norte 2 5 5 98.1
Michigan 2 5 5 98.7
Colorado 2 5 5 99.2
Mississippi 1 .3 3 99.5
Nueva York 1 3 3 99.7
Wisconsin 1 3 3 100.0
Total 372 93.0 100.0

Otros paises 28 7.0

Total 400 100.0
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Tabla 11 Gasto artesanias (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Rango de gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 dolares 195 48,8 48,8 48,8
De 1 a 20 délares 86 21,5 21,5 70,3
De 21 a 40 ddlares 60 15,0 15,0 85,3
De 41 a 60 dolares 32 8,0 8,0 93,3
De 61 a 80 doélares 12 3,0 3,0 96,3
De 81 a 100 délares 12 3,0 3,0 99,3
141 - 160 1 3 3 99,5
181+ 2 5 5 100,0
Total 400 100,0 100,0
llustracion 8 Gasto artesanias (porcentajes/agrupado)
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En joyeria, los cruceristas se mostraron un poco mas reservados en comparacion a

las artesanias, con 282 (70.5%) encuestados no gastaron en este mercado, 68
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(17%) encuestas mostraron que hicieron un gasto entre los 1 y 80 dolares, y tan
solo 19 (4,8%) mostré que su gasto fue entre 81 y 160 dodlares (ver tabla 12 e

llustracion 9).

Tabla 12 Gasto joyeria (agrupado)
Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 282 70.5 70.5 70.5
1-80 68 17.0 17.0 87.5
81 - 160 19 4.8 4.8 92.3
161 - 240 10 25 25 94.8
241 - 320 11 2.8 2.8 97.5
321 - 400 4 1.0 1.0 98.5
401 - 480 1 3 3 98.8
481 - 560 2 5 5 99.3
721+ 3 8 8 100.0
Total 400 100.0 100.0
llustraciéon 9 Gasto joyeria (porcentaje/agrupado)
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En lo que se refiere a ropa, se observé en resultados una ligera disminucion en
cuanto a las personas que no gastaban en este rubro, pues solo 177 (44.3%) dijeron
no haber gastado nada en vestimenta, porcentaje casi similar a los que gastaron
entre los 1 y 50 dolares que fueron 166 (41.5%) 43 (10.8%) encuestados dijeron
gue su gasto fue de 51 a 100 ddlares y solo 11 (2.8%) personas dijo haber subido
su gasto hasta los 150 ddlares aproximadamente (ver tabla 13 e llustracién 10).

Tabla 13 Gasto ropa (agrupado)

Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 177 44.3 44.3 44.3
1-50 166 41.5 41.5 85.8
51-100 43 10.8 10.8 96.5
101 - 150 11 2.8 2.8 99.3
151 - 200 1 3 3 99.5
301 - 350 1 3 3 99.8
451+ 1 3 3 100.0

Total 400 100.0 100.0
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llustracién 10 Gasto ropa (porcentaje/agrupado)
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Los recuerdos también conocidos como souvenirs, fueron sin duda el rubro que mas
compradores tuvo y a pesar que los gastos no son tan altos, si fueron repetitivos,
los resultados muestran que solo 101 (25.3%) encuestados no opté por generar
ningun tipo de gasto, 158 (39.5%) dijeron haber gastado entre 1 y 35 dolares, 105
(26.3%) personas elevo su gasto de 36 a 70 dolares y 25 (6.3%) llegaron hasta los

105 dolares como gasto (ver tabla 14 e llustracion 11).

Tabla 14 Gasto recuerdos (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Rango de gasto | Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
<=0 USD 101 25.3 25.3 25.3
1-35USD 158 39.5 39.5 64.8
36 - 70 USD 105 26.3 26.3 91.0
71 - 105 USD 25 6.3 6.3 97.3
141 - 175 USD 3 .8 .8 98.0
176 - 210 USD 3 .8 .8 98.8
281 - 315 USD 4 1.0 1.0 99.8
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316 + USD ‘ 1 100.0

Total 400 100.0 100.0

llustracion 11 Gasto recuerdos (porcentaje/agrupado)

El gasto en los restaurantes igual se vio reflejado aun y cuando el tiempo de los
cruceristas es limitado y muchos optan por pasear y disfrutar del destino, con 165
(41.3%) encuestas que reflejaban que no realizaron gastos en este mercado, 148
(37%) reflejo sus gastos que ascendieron hasta 50 ddlares y 68 (17%) encuestados
lo elevaron hasta los 100 ddlares y 14 (3.5%) respondieron que hasta 150 dolares
gastaron (ver tabla 15 e llustracion 12).

Tabla 15 Gasto restaurantes (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Rango de gasto | Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=.0 165 41.3 41.3 41.3
1.0-50.0 148 37.0 37.0 78.3
51.0 - 100.0 68 17.0 17.0 95.3
101.0 - 150.0 14 35 3.5 98.8
151.0 - 200.0 2 5 5 99.3
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251.0 - 300.0 1 3 3 99.5
451.0+ 2 5 5 100.0
Total 400 100.0 100.0

llustracién 12 Gasto restaurantes (porcentaje/agrupados)

50=

40
@
= 30
i}
=
[+ 1]
o
bl
=]
o

204 41 25%

I3T.DD%|
10
17 .00%
|3.5|3%
0 T T T T T T T
== 0 1.0-500 S1.0-1000 101.0-150.0 151.0-200.0 251.0-300.0 451 0+

La renta de vehiculos no fue tan optada por los cruceristas, y se demuestra en los
resultados como las 260 (65%) encuestas que no respondieron haber hecho algin
gasto en la renta de vehiculos, 59 (14.8) gastaron hasta 50 délares, similar a los 55

(13.8%) que elevaron el gasto hasta 100 ddlares (ver tabla 16 e llustracion 13).

Tabla 16 Gasto renta de vehiculo (agrupado)
Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 260 65.0 65.0 65.0
1-50 59 14.8 14.8 79.8
51-100 55 13.8 13.8 93.5
101 - 150 14 35 35 97.0
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151 - 200 8 2.0 2.0 99.0
201 - 250 1 3 3 99.3
251 - 300 1 3 3 99.5
351 - 400 1 3 3 99.8
451+ 1 3 3 100.0
Total 400 100.0 100.0
llustracion 13 Gasto renta de vehiculo (porcentaje/agrupado)
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El gasto en Buceo y Esnorquel, fue el rubro que menos frecuencia tuvo y se aprecia
de manera gréaficay clara, pues 328 (82%) personas respondieron que no realizaron
algun gasto, solo 38 (9.5%) personas respondieron haber gastado hasta los 100
dolares y solo 16 (4%) respondieron que su gasto se mantuvo entre los 101 y 200
dolares, habra que hacer mencion que esta actividad lleva su tiempo para realizarlo
ademas que hubo dias en lo que el clima no permitié las actividades acuaticas y
posiblemente influyo en las respuestas, aunque claro aun asi no seria tan
significativo (ver tabla 17 e llustracion 14).
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Tabla 17 Gasto buceo/Esnérquel (agrupado)

Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 328 82.0 82.0 82.0
1-100 38 9.5 9.5 91.5
101 - 200 16 4.0 4.0 95.5
201 - 300 7 1.8 1.8 97.3
301 - 400 5 1.3 1.3 98.5
401 - 500 3 .8 .8 99.3
801 — 900 2 5 5 99.8
901+ 1 3 3 100.0

Total 400 100.0 100.0

llustracion 14

Gasto buceo/Esnoérquel (porcentaje/agrupado)

100+

80

@
= a0
]
=
Q
o
|
o
o
40 82.00%
20
9 .50%
p50%)| el e
0 T T T T T T T T
<=0 1.100 101-200 201-300 301-400 401-500 801-900 901+

La alimentacion -como antes se mencionoé- se reflejo en restaurantes, sin embargo
también existen aquellos visitantes a quienes que les basta con alimentarse de algo
basico, es por ello que en lo que se refiere a Comida, los resultados arrojaron que

217 (54.3) encuestados muestran no haber gastado nada o equivalente a 0 USD,
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140 (35%) gastaron entre 1 y 50 dodlares, y solo 27 (6.8%) elevo sus gastos hasta

los 100 dolares, aquellos que llegaron hasta los 150 délares se reflejaron en 8 (2%)

encuestados (Ver tabla 18 e llustracion 15).

Tabla 18 Gasto comida (agrupado)

Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 217 54.3 54.3 54.3
1-50 140 35.0 35.0 89.3
51-100 27 6.8 6.8 96.0
101 - 150 8 2.0 2.0 98.0
151 - 200 1 3 3 98.3
201 - 250 2 5 5 98.8
251 - 300 4 1.0 1.0 99.8
451+ 1 3 3 100.0

Total 400 100.0 100.0

llustracion 15

Gasto comida (porcentaje/agrupado)
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Los gastos realizados en entretenimiento como lo son parques tematicos, mostraron
una gran diferencia entre aquellos que no realizaron algun gasto, como contestaron
276 (69%) personas y aquellos que si, el gasto en manera econdmica fue minima.
Sin embargo 47 (11.8%) encuestados dijeron haber gastado hasta 50 dolares y 29
(7.2%) respondieron que su gasto elevé hasta los 100 ddlares, lejos de los 14 (3,5%)
que respondieron que ellos invirtieron entre 101 y 150 ddlares (ver tabla 19 e

llustracion 16).

Tabla 19 Gasto entretenimiento (agrupado)

Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
<=0 276 69.0 69.0 69.0
1-50 47 11.8 11.8 80.8
51-100 29 7.2 7.2 88.0
101 - 150 14 3.5 3.5 91.5
151 - 200 9 2.3 2.3 93.8
201 - 250 7 1.8 1.8 95.5
251 - 300 12 3.0 3.0 98.5
451+ 6 1.5 1.5 100.0

Total 400 100.0 100.0
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llustracién 16 Gasto entretenimiento (porcentaje/agrupado)

Se cred un apartado denominado como Otros, donde se encontraban otros rubros
variados como taxis, alcohol, medicamentos, etc.) y demostré que 236 (59%)
personas no realizaron algun gasto extra, le siguieron 125 (31.3%) personas que
demandaron por la cantidad de 50 dolares, 23 (5.8%) dicen haber tenido un gasto
mayor que se encontraba entre 51 y 100 délares y solo 5 (1.3%) elevd sus gasto
entre 151 y 200 ddlares (ver tabla 20 e llustracion 17).

Tabla 20 Gasto otros (agrupado)

Rango de Porcentaje Porcentaje
gasto Frecuencia Porcentaje valido acumulado
<=0 236 59.0 59.0 59.0
1-50 125 31.3 31.3 90.3
51-100 23 5.8 5.8 96.0
101 - 150 4 1.0 1.0 97.0
151 - 200 5 1.3 1.3 98.3
251 - 300 1 .3 .3 98.5
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351 - 400 2 5 5 99.0
401 - 450 1 3 3 99.3
451+ 3 8 8 100.0
Total 400 100.0 100.0
llustraciéon 17 Gasto otros (porcentaje/agrupado)
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En tours, los resultados indican que aun cuando aproximadamente la mitad de los
cruceristas 195 (48.8%) dijo no haber realizado algun gasto en este rubro, aquellos
gue generaron derrama econdmica tuvieron un gasto considerable como aquel
visitante que gast6 hasta 140 ddlares (18%) y los que subieron hasta 280 doélares
(17%), en menor cantidad personas gastaron entre 281 y 420 ddlares (7%) (Ver
Tabla 21 e llustracion 18).
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Tabla 21

Gasto tours (agrupado)

Porcentaje Porcentaje

Rango de gasto Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
<=0 195 48.8 48.8 48.8
1-140 72 18.0 18.0 66.8
141 - 280 68 17.0 17.0 83.8
281 - 420 28 7.0 7.0 90.8
421 - 560 17 4.3 4.3 95.0
561 — 700 4 1.0 1.0 96.0
701 - 840 5 1.3 1.3 97.3
841 — 980 3 .8 .8 98.0
981 - 1120 5 1.3 1.3 99.3
1121 -1260 2 5 5 99.8
1261+ 1 3 3 100.0

Total 400 100.0 100.0

llustracion 18

Gasto tours (porcentaje/agrupado)
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3.2 Servicio o producto turistico mas demandado por turistas de crucero

De manera cuantitativa, sin tomar en cuenta el gasto generado, el rubro mas
repetitivo en cuanto a demanda es de los Recuerdos, que obtuvo 299 repeticiones
de 400 totales, esto responde al problema sobre el servicios o producto de mayor
demanda por turistas de crucero; seguido por los Restaurantes con 235 y muy
cercano la Ropa con 223, las artesanias con 205 elecciones, casi la mitad del total

de cuestionarios aplicados (ver Tabla 22).

Tabla 22 Productos o Servicios mas demandados

Producto o servicio N Suma Media
Recuerdos Clientes 400 299 75
Restaurantes Clientes 400 235 ,59
Ropa Clientes 400 223 ,56
Tours Clientes 400 205 ,51
Artesanias Clientes 400 205 51
Comida no restaurantes Clientes 400 183 ,46
Otros Clientes 400 164 41
Renta de vehiculos a Clientes 400 140 .35
Entretenimiento Clientes 400 124 31
Joyeria Clientes 400 118 ,29
Buceo Clientes 400 72 ,18
N valido (por lista) 400

3.3 Servicio o producto turistico con mayor gasto promedio por cruceristas

El entretenimiento, fue el servicio que mas gasto medio obtuvo 39.90 délares,
siendo este el resultado del servicio o producto turistico con mayor gasto promedio
por cruceristas. Le sigui6 la joyeria de manera cercana con 38 ddlares y como
siguientes los recuerdos y restaurantes con 34 délares cada uno, cabe sefialar que
el Recuerdo ocup0 el primer lugar en servicios repetitivos en el anterior objetivo. Los

demas resultados se muestran en la Tabla 23 de manera siguiente.
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Tabla 23

Gasto promedio por servicio

Gasto en servicios

Minimo

Méaximo

Media

Desviacion

estandar

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Artesanias

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Joyeria

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Ropa

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Recuerdos

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Restaurantes

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Renta de vehiculo
3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Buceo/Esnérquel
3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Comida

3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-Entretenimiento
3. ¢ Cuantos ddlares gasto
en cada uno de estos
rubros?-0tros

N valido (por lista)

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

200

750

500

350

500

500

1000

500

520

500

18,85

38,00

28,61

34,47

34,71

29,23

32,82

24,70

39,90

25,22

28,257

102,583

45,143

44,220

52,297

56,034

108,242

50,917

89,584

64,700

En cuanto al gasto promedio por crucerista, la tabla 24 presenta los resultados

respectivos. Se puede observar que el promedio de gasto en productos o servicios
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es de 437 segun la media, esto puede deberse a que algunos casos se contaron
con gastos muy altos con familias numerosas que se separaban del resto del grupo
en lo que se observé mas parejas de visitantes, la moda fue de 310 ddélares muy

cercano a la mediana que arrojo 289.50 dolares.

Se puede interpretar que los gastos son altos, pero se sefiala que los cuestionarios
fueron contestados por una persona representativa y muchas de ellas venian en
pareja o familia, lo que indica que los gastos se dividen de manera diferente por

cada pareja, familia o grupos de amigos.

Tabla 24 Promedio de gasto general por cruceristas

N Valido 400
Media 437.0950
Mediana 289.5000
Moda 310.00
Desviacion estandar 436.83199
Minimo .00
Méximo 2650.00
Suma 174837.99

3.4 Comprobacion de hipotesis

La hipdtesis planteada fue la siguiente: El principal servicio turistico contratado por
los turistas de crucero en Cozumel es el buceo. Esta hip6tesis se considera
rechazada, pues los resultados indicaron todo lo contrario, posicionando en ultimo
lugar del listado este producto o servicio turistico, con la suma de 72 repeticiones
solamente. Los Recuerdos son el rubro que mas repeticiones obtuvo, muy arriba de
la mitad total de cuestionarios aplicados, con un total de 299 de 400 posibles. Es
decir, los Recuerdos son el principal servicio turistico contratado por los turistas de

crucero (ver Tabla 25).
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Tabla 25 Producto o servicio mas repetido por turistas de crucero

Producto o servicio N Suma Media
Recuerdos Clientes 400 299 75
Restaurantes Clientes 400 235 ,59
Ropa Clientes 400 223 ,56
Tours Clientes 400 205 ,51
Artesanias Clientes 400 205 51
Comida no restaurantes Clientes 400 183 ,46
Otros Clientes 400 164 41
Renta de vehiculos a Clientes 400 140 .35
Entretenimiento Clientes 400 124 31
Joyeria Clientes 400 118 ,29
Buceo Clientes 400 72 ,18
N valido (por lista) 400

La segunda hipoétesis planteada fue la siguiente: El promedio de gasto por crucerista
es distinto entre los diferentes estados de origen de EUA.

Se dividieron los estados y se escogieron aquellos que la suma de sus visitantes
eran mayor a nueve para tener una cantidad minima entre las comparaciones:
Texas, Florida, California, Indiana, Luisiana, Georgia, Kansas, Carolina del Sur,
Oklahoma. Para hacer la comparacion entre Estados de EUA se aplico el test de
Scheffe, luego de una prueba ANOVA. Junto con el valor del estadistico aparecen
los grados de libertad de su distribucién y el nivel de significancia para cada producto
0 servicio turistico y su correspondencia con la tabla de significacion estadistica. A
continuacion se presentan los resultados de las tablas por cada producto o servicio

turistico, segun los 400 cuestionarios analizados.
Para el item analizado “¢ Cuanto gastaron en artesanias por Estado?”, se realizo el

analisis de varianza (ver tabla 26) y se observa que los resultados no son

significativos al 95% de confianza.
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Tabla 26 ANOVA Artesanias

Suma de Media

cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 9867,484 8 1233,436 1,719 ,094
Dentro de grupos 210256,752 293 717,600
Total 220124,236 301

La tabla 27 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Artesanias, pero se observa que
el grupo de Carolina del sur tiene un gasto menor de unos 9 dolares y el de

Oklahoma el mas alto se eleva hasta los 36,60 délares.

Tabla 27 Prueba Scheffe Artesanias

Subconjunto

para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Carolina del Sur 10 9,00
Indiana 13 11,92
Florida 47 13,02
Luisiana 13 16,54
Georgia 12 16,58
Texas 168 18,90
Kansas 12 21,25
California 17 32,94
Oklahoma 10 36,50
Sig. ,454

Se visualizan las medias para los grupos en los
subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafo de la muestra de la media
armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza
la media armonica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.
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Se realiza el analisis de varianza para el siguiente dato analizado “¢, Cuanto gastaron
en Joyeria por Estado de EUA?”, se observa que los resultados no son significativos
(ver Tabla 28).

Tabla 28 ANOVA Joyeria

Suma de Media

cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 153963,955 8 19245,494 1,755 ,086
Dentro de grupos 3212394,244 293 10963,803
Total 3366358,199 301

La tabla 29 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Joyeria, pero se observa que el
grupo de Carolina del sur tiene un gasto menor de unos 7 dolares y el de Indiana el

mas alto se eleva hasta los 126, 92 délares.

Tabla 29 Prueba Scheffe Joyeria

Subconjunto

para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Carolina del Sur 10 7,00
Luisiana 13 10,00
Kansas 12 19,17
Oklahoma 10 22,40
Florida 47 26,64
Texas 168 39,05
Georgia 12 46,67
California 17 70,59
Indiana 13 126,92
Sig. ,289
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Se visualizan las medias para los grupos en los
subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafo de la muestra de la media
armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza
la media armonica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Para el siguiente dato analizado “¢ Cuanto gastaron en artesanias por Ropa?”, se
realizé el andlisis de varianza (ver tabla 30) y se observa que los resultados no son

significativos nuevamente entre los grupos.

Tabla 30 ANOVA Ropa

Suma de Media

cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 32098,690 8 4012,336 2,495 ,012
Dentro de grupos 471163,645 293 1608,067
Total 503262,334 301

La tabla 31 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Ropa, pero se observa que el
grupo de Indiana tiene un gasto menor de unos 5, 77 ddlares y el de Georgia el méas
alto se eleva hasta los 59,17 dolares.

Tabla 31 Prueba Scheffe Ropa

Subconjunto

para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Indiana 13 5,77
Oklahoma 10 17,00
Texas 168 24,49
Florida 47 29,36
Carolina del Sur 10 30,00
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California 17 36,47
Kansas 12 40,83
Luisiana 13 51,92
Georgia 12 59,17
Sig. , 112

Se visualizan las medias para los grupos en los

subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media

armonica = 14,838.

b. Los tamafos de grupo no son iguales. Se utiliza

la media armonica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Se realiza el analisis de varianza (ver Tabla 32) y de igual manera que en las

anteriores, para este rubro los gastos por grupos de estados, no son significativos

al 95% de confianza.

Tabla 32 ANOVA Recuerdos
Suma de Media
cuadrados Gl cuadréatica F Sig.
Entre grupos 20054,128 8 2506,766 1,123 ,348
Dentro de grupos 654250,603 293 2232,937
Total 674304,732 301

La tabla 33 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa

entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Recuerdos, pero se observa que

el grupo de Georgia tiene un gasto menor de unos 9,58 délares y el de Georgia el

mas alto se eleva hasta los 50,77 dolares.

Tabla 33

Prueba Scheffe Recuerdos

Estados EUA

Subconjunto

para alfa = 0.05

1

Georgia

Oklahoma

12
10

9,58
19,50
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Luisiana 13 23,85
Carolina del Sur 10 33,70
Texas 168 35,59
California 17 40,88
Florida 47 43,51
Kansas 12 45,42
Indiana 13 50,77
Sig. ,688

Se visualizan las medias para los grupos en los
subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafo de la muestra de la media
armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza
la media arménica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Se analiza la siguiente cuestion, “¢,Cuanto gastaron en Restaurantes por Estado?”,
se realizo el andlisis de varianza (ver tabla 34) y se observa que los resultados no
son significativos al 95% de confianza. Inclusive se nota como es de los rubros el

que mas cercania tiene en cuanto a gastos.

Tabla 34 ANOVA Restaurantes
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 13384,947 8 1673,118 ,696 ,695
Dentro de grupos 704844,077 293 2405,611
Total 718229,023 301

La tabla 35 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Restaurantes, pero se observa
que el grupo de Carolina del sur tiene un gasto menor de unos 20,20 dolares y el de

Florida el mas alto se eleva hasta los 46,68 dolares
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Tabla 35 Prueba Scheffe Restaurantes

Subconjunto

para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Carolina del Sur 10 20,200
Indiana 13 22,692
California 17 25,000
Luisiana 13 31,923
Texas 168 31,940
Oklahoma 10 33,000
Georgia 12 35,417
Kansas 12 37,750
Florida 47 46,681
Sig. 975

Se visualizan las medias para los grupos en los
subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media
armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza
la media armdnica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Se realiza el andlisis de varianza (ver Tabla 36) de igual manera sigue sin haber
diferencias significativas entre los visitantes de los estados seleccionados.

Tabla 36 ANOVA Renta de vehiculo
Suma de Media
cuadrados gl cuadréatica F Sig.
Entre grupos 28652,614 8 3581,577 1,529 ,147
Dentro de grupos 686545,545 293 2343,159
Total 715198,159 301

La tabla 37 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Renta de vehiculo, pero se

observa que el grupo de Georgia no tiene ningun gasto, el estado de Oklahoma le
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Tabla 37

eleva hasta los 35,08 dolares

Prueba Scheffe

Renta de vehiculo

Subconjunto

para alfa = 0.05

Estados EUA N 1

Georgia 12 ,00
Oklahoma 10 4,00
California 17 6,76
Indiana 13 13,08
Florida 47 20,21
Carolina del Sur 10 25,00
Texas 168 31,14
Luisiana 13 31,92
Kansas 12 35,08
Sig. ,865

Se visualizan las medias para los grupos en los

subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media

armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza

la media armdnica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

sigue con el menor gasto de unos 4 délares promedio y el de Kansas el mas alto se

Para la cuestion analizada “¢ Cuanto gastaron en Buceo/Esndérquel por Estado?”, se

realizé el analisis de varianza (ver tabla 38) y se observa que los resultados en esta

ocasion si son significativos entre dichos estados, destacando el grupo visitante de

Indiana.

Tabla 38 ANOVA Buceo/Esnorquel
Suma de Media
cuadrados Gl cuadréatica F Sig.
Entre grupos 186671,124 8 23333,890 3,697 ,000
Dentro de grupos 1849331,618 293 6311,712
Total 2036002,742 301
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La tabla 39 comprueba que en cuanto a los grupos existe una diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Buceo/Esnorquel, se observa que
el grupo de California y Luisiana no tienen ningun gasto, el estado de Carolina del
sur les sigue con el menor gasto de unos 4,50 ddélares promedio y el de Georgia el

mas alto se eleva hasta los 45,67 dolares.

Generando un subconjunto se agrega el estado de Indiana que hace la diferencia
notable entre los demas estados, con un gasto que se disparé hasta los 132,31
dolares, debido posiblemente a que este segmento junto dos actividades como son
el buceo y el esnorquel, sabiéndose que el buceo es mas caro, tal vez el grupo de
Indiana solamente contrato buceo en algun proveedor de esta actividad que igual

pudo haber elevado sus precios aun mas.

Tabla 39 Prueba Scheffe Buceo/Esnoérquel

Subconjunto para alfa = 0.05

Estados EUA N 1 2
California 17 ,00

Luisiana 13 ,00

Carolina del Sur 10 4,50

Oklahoma 10 5,50

Kansas 12 12,92

Florida 47 17,40 17,40
Texas 168 22,02 22,02
Georgia 12 45,67 45,67
Indiana 13 132,31
Sig. ,963 ,054

Se visualizan las medias para los grupos en los subconjuntos
homogéneos.

a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media arménica = 14,838.
b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza la media
armonica de los tamafios de grupo. Los niveles de error de tipo |

no estan garantizados.
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Se realiza el analisis de varianza (ver Tabla 40) y debido al parecido que se tiene
con el rubro de Restaurante, hace que de igual manera sea de los servicios en que

menos diferencia de gastos hay. No se encuentran diferencias significativas.

Tabla 40 ANOVA Comida
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 7447,287 8 930,911 ,512 ,847
Dentro de grupos 532361,154 293 1816,932
Total 539808,440 301

La tabla 41 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Comida, pero se observa que el
grupo de Oklahoma tiene un gasto menor de unos 5 délares y el de Indiana el mas

alto se eleva hasta los 30,62 dolares

Tabla 41 Prueba Scheffe Comida
Subconjunto
para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Oklahoma 10 5,00
Georgia 12 9,17
California 17 19,71
Carolina del Sur 10 20,00
Florida 47 22,04
Kansas 12 22,92
Texas 168 24,82
Luisiana 13 27,69
Indiana 13 30,62
Sig. ,952

Se visualizan las medias para los grupos en los
subconjuntos homogéneos.
a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media

armonica = 14,838.
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b. Los tamafos de grupo no son iguales. Se utiliza
la media armdnica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Se realiza el andlisis de varianza (ver Tabla 42) sin encontrar de nueva cuenta

diferencias significativas con 95% de confianza.

Tabla 42 ANOVA Entretenimiento
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 88749,272 8 11093,659 1,365 211
Dentro de grupos 2380725,711 293 8125,344
Total 2469474,983 301

La tabla 42 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Entretenimiento, pero se observa
qgue el grupo de Oklahoma tiene un gasto menor de unos 2 dolares y el de Florida

el mas alto se eleva hasta los 69,36 doélares

Tabla 43 Prueba Scheffe Entretenimiento
Subconjunto
para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Oklahoma 10 2,00
Georgia 12 2,50
Kansas 12 16,25
Carolina del Sur 10 24,50
California 17 24,71
Luisiana 13 27,31
Texas 168 42,87
Indiana 13 46,15
Florida 47 69,36
Sig. ,843

Se visualizan las medias para los grupos en los

subconjuntos homogéneos.
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a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media
armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza
la media armonica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

“¢,Cuanto gastaron en artesanias por Estado?”, se realizo el andlisis de varianza y
se observa que los resultados no son significativos al 95% de confianza (ver Tabla

44). De nueva cuenta se aprecian cercanias entre el promedio de sus gastos.

Tabla 44 ANOVA Otros

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 19436,991 8 2429,624 524 ,838
Dentro de grupos 1358960,443 293 4638,090
Total 1378397,434 301

La tabla 45 comprueba que en cuanto a los grupos no existe diferencia significativa
entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Otros, pero se observa que el
grupo de Indiana tiene un gasto menor de unos 5,38 ddlares y el de Oklahoma el

mas alto se eleva hasta los 61 dolares

Tabla 45 Prueba Scheffe Otros

Subconjunto

para alfa = 0.05
Estados EUA N 1
Indiana 13 5,38
Georgia 12 20,42
California 17 22,94
Kansas 12 24,17
Texas 168 26,99
Florida 47 27,45
Carolina del Sur 10 33,00
Luisiana 13 33,46
Oklahoma 10 61,00
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Sig. 762

Se visualizan las medias para los grupos en los
subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafo de la muestra de la media
armonica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza
la media arménica de los tamafios de grupo. Los

niveles de error de tipo | no estan garantizados.

Se realiza el analisis de varianza (ver Tabla 46) y se encuentra una diferencia

significativa que de igual forma se destaca en el grupo perteneciente a Indiana.

Tabla 46 ANOVA Tours

Suma de Media

cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 1385276,798 8 173159,600 3,498 ,001
Dentro de grupos 14505167,933 293 49505,693
Total 15890444,732 301

La tabla 47 comprueba que en cuanto a los grupos si existe una diferencia
significativa entre sus gastos promedios en lo que se refiere a Tours, se observa
gue el grupo de Oklahoma tiene el menor gasto con unos 26,20 délares promedio y
el de Carolina del sur el més alto se eleva hasta los 182 délares.

Generando un subconjunto se agrega el estado de Indiana que hace la diferencia
notable entre los demas estados, con un gasto que se disparé hasta los 420,62
doélares. Cabe mencionar que este grupo de Indiana causo de igual manera la
diferencia en el rubro de Buceo/Esnérguel, esto podria deberse simplemente a que
el grupo de Indiana, tuvo un alto poder adquisitivo e hizo gastos considerables o

mezclo Tours junto con algun Tour de Buceo/Esnorquel.

Tabla 47 Prueba Scheffe Tours

Estados EUA N Subconjunto para alfa = 0.05
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Oklahoma 10 26,20

Kansas 12 66,67

Florida 47 90,21

Luisiana 13 126,15 126,15
Texas 168 135,60 135,60
California 17 169,35 169,35
Georgia 12 173,33 173,33
Carolina del Sur 10 182,00 182,00
Indiana 13 420,62
Sig. ,887 , 117

Se visualizan las medias para los grupos en los subconjuntos

homogéneos.

a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media armoénica = 14,838.

b. Los tamafios de grupo no son iguales. Se utiliza la media

armonica de los tamafios de grupo. Los niveles de error de tipo |

no estan garantizados.
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Discusion

Después de la aplicacién del total de 400 cuestionarios, los datos se analizaron en
SPSS por medio de un andlisis descriptivo e inferencial con la prueba ANOVA y el
test de Scheffe. Se compararon junto a otros estudios similares, cuyos resultados

importantes son los siguientes.

La CESTUR en 2010 realizé una investigacion donde arrojaba el perfil de turistas
de crucero en Cozumel, servicios ofrecidos y demandados, y segun el rango de mas
frecuencia de aquella investigacion, estos son los servicios que mas demandan:
esnérquel, buceo, montar a caballo, jeep tour, tour de compras, tour histérico—
cultural, pesca y playa. En este estudio tanto el esnérquel y buceo resultaron ser los
de menos frecuencia, con acuerdo de resultados en los tour de compras donde

puede incluirse los recuerdos y joyerias.

Brida, Bukstein, Garrido, Tealde y Zapata realizaron una investigacion en Cartagena
de Indias Colombianas en el afio 2009; su cuestionario conté con 23 preguntas.
Debido a la ubicacién geografica, en las Indias Colombianas se contdé con poco mas
del 65% de visitantes de crucero de origen estadounidense, mientras que Cozumel
recibi6 93% del mismo pais EUA. De igual forma mas del 60% en Indias
Colombianas era personas mayores de 56 afos de edad y Cozumel recibi6é con ese

mismo porcentaje a adultos entre los 23 y 37 afios de edad.

La estadias fueron similares entre 6 y 8 horas y en cuanto a gasto se encontraron
dos servicios que se destacaron de igual manera en Cozumel y es que los suvenires,
presentan en su demanda a mujeres jovenes, hay que recordar que dentro del
cuestionario y por objetivo de la investigacion no fue requerido el sexo de las
personas, sin embargo podria coincidir ya que Cozumel generé mas repeticiones
en este segmento por personas jovenes. Las joyas, fueron de mayor mencion por
personas de ingresos altos que gustan de viajar en grupos y lo estan haciendo por
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primera vez en un crucero en Colombia, en la isla de Cozumel la joyeria fue el

segundo grupo de servicios que mayor gasto promedio género.

El buceo y esnorquel, servicios que son representativos de Cozumel a nivel mundial,
presentd un porcentaje bajo en repeticiones, entendiéndose que gran medida se

debe al tiempo limitado con el que cuentan los cruceristas, aun asi se lleva a cabo.

En el estudio de campo se aprecié que aun existiendo muchos locales donde se
venden tanto souvenir, que fue el de mayor demanda, asi como artesanias, joyerias,
etc., y muchos prestadores de servicios turisticos como tours. La falta de
diversificacion de productos es algo notable, es decir todos venden lo mismo, lo que
genera el poco interés de los cruceristas inclusive de entrar a un local donde le

venderan lo mismo que otro solamente por un precio diferente.

La investigacion arroj6é que el gasto promedio de los cruceristas fue de 437 dolares,
habra que recordar que el porcentaje mas alto de visita fue generado por parejas y
este numero pudiese dividirse y llegar a unos 218 délares por persona, claro que la
primer cifra tenia una desviacion estandar que abarcaba que el gasto se encontraba
entre 1 y 873 doblares, esto provocado por las diferencias significativas que
ocasionaron el grupo de Indiana y familias numerosas de cuatro o mas integrantes.
Sin embargo no deja de ser una cifra superior para un promedio de gasto de 89
dolares que revel6 la SEDETUR en el afio 2015, aunque se comparan promedios

de cruceristas potenciales contra reales.
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Conclusiéon

Durante los meses de junio y julio de 2016 se aplicaron 400 cuestionarios a los
cruceristas que visitaban la isla de Cozumel que regresaban a su crucero que
arribaba al muelle Puerta Maya. Los estudios obtenidos en esta investigacion deben
ser considerados que representan un segmento del mercado total, tomar en cuenta
temporadas altas y bajas, asi como estados climaticos que cambian afio con afio
indican que no resulta fuera de contexto realizar este tipo de estudios en

determinados tiempos y continuos para hacerlos completos.

Se observo en el estudio de campo que los cruceristas se acostumbraron a una
desagradable accién de los comerciantes locales como es el hostigar a los
visitantes, se entiende que en temporadas bajas muchos empleados de distintos
prestadores de servicios turisticos se ven afectados por la falta de turismo, unos
mMA&s que otros como los comisionistas 0 aquellos que pagan renta en algun
inmueble para posicionarse mejor a la vista del turismo, hace que afecte la
impresion que se llevan los cruceristas una vez que regresan a su pais de origen. Y
se olvidan que estos mismos visitantes que generaron gastos poco significativos o
en ocasiones elevados, son los mismos que recomendaran el destino Cozumel o
inclusive regresaran para hospedarse varios dias y disfrutar de manera total todos
los atractivos, servicios y productos que la Isla puede ofrecer, algo que sin duda es

dificil para una persona que sabe que estara un promedio de ocho horas.

Esto igual afectaba en ocasiones la aplicacion de cuestionarios ya que muchas
personas no deseaban acercarse o prestar atencion a las indicaciones y peticiones
de favor para contestar las preguntas del estudio, sin embargo los hubo quien
entendia la situaciéon y de manera amable se tomaba un par de minutos para

responder.
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Los recuerdos resultaron ser el segmento que mas repeticiones tuvo y por ende el
méas demandado por los visitantes de crucero en Cozumel, lo que analizando de
manera personal resulta entendible pues un crucero y pasajero que tiene
conocimiento que visitara varios puertos con tiempos definidos, genera el deseo de
llevar algin souvenir de su paso por la Isla o llevarle a sus conocidos que tal vez no

pudieron acompafarlo por alguna situacion.

El Buceo y Esnorquel para estudios proximos presento el problema de englobar dos
actividades que pueden llegar a ser un poco similares pero que en conclusion son
distintas y con precios significativos cada uno, sabiéndose que el servicio de buceo
es mas elevado debido al equipo que se necesita para llevarse a cabo, problema
que no repercutid de manera cuantitativa a la hora de analizar el objetivo principal

pues resulto ser el que menor repeticiones tuvo aun englobando las dos opciones.

El gasto en entretenimiento y el de joyerias generaron altos promedios en cuanto a
gasto, entendible al analizar que el entretenimiento que incluia sitios como parques,
museos, clubs de playa, etc. Son servicios en ocasiones completos que divierten de
manera constante a sus visitantes sin la necesidad de trasladarse grandes
distancias y con el tiempo limite con el que se cuenta son bien aprovechados por lo
general para familias que quieren un servicio comprobado. Las joyerias ofrecen
precios accesibles para el poder adquisitivo que poseen los estadounidenses en
comparacion de su pais, es por ello la opcion de comprar estos articulos durante su
visita y se comprende por qué al visitar el malecon de Cozumel, que es el mayor

centro de reunion turistica se encuentran varios locales de venta de joyeria.

El grupo de Indiana se destac6 al momento de dividir a los visitantes de EUA por su
estado de procedencia, Cozumel desearia recibir mas visitantes con este deseo de
compra, pero hay que entender que para generar este gusto de los cruceristas por
comprar y generar derrama economica, se tiene que mejorar en el trato con los
visitantes, fomentar el respeto, dejar a un lado el hostigar y entender que un
crucerista se acercara a comprar o preguntar solamente si él tiene deseo de hacerlo
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y no por obligacion del comerciante, que hay que decirlo, se presenta en varias
ocasiones de manera prepotente e inclusive con discriminacion. Cozumel uno de
los principales puertos de arribo de crucero, situacion que debe de aprovecharse

adecuadamente por los comerciantes y prestadores de servicios.

Entender que muchos destinos del caribe se suman a ser parte de las rutas de
cruceros y que sin duda el trato y los servicios que puedan ofrecerse deberan ser
los mejores, cuidando siempre la calidad y buena experiencia que se lleve el
crucerista para mantener el destino actual asi como competitivo y no quedarse

estancado y conforme con lo que ya se ha logrado.

En opinidn propia la demanda pudiese incrementarse, usando la teoria de oferta y
demanda, pero seria necesario encontrar los puntos de equilibrio de algunos
productos y servicios ofertados, claro entendido que en algunos de ellos seria dificil

disminuir costos debido a su naturaleza y el gasto que produce realizarlo.

En el total de 400 cuestionarios realizados y después de contabilizar los gastos
totales de cada uno de ellos, se obtuvo la cantidad de 174,838 ddlares como gasto
total de esta muestra de conveniencia, habra que tener en cuenta para proximas
investigaciones, la diferencia que pudiese marcar con un nimero mas cercano al
total de visitantes de cada uno de los cruceros, asi como el total de los arribos en el

transcurso del afo.
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Apéndice |

Cuestionario para aplicacion a visitantes de crucero en Puerta Maya 2016

Buenos dias/tardes, de la manera mas atenta le pido unos minutos de su tiempo
para darme su opinion de la isla. Ayademe siendo totalmente honesto al momento
de llenar este pequefio cuestionario, de antemano muchas gracias. Los datos

recolectados son anénimos y confidenciales y se utilizaran para una tesis.

1. ¢ Consideraria regresar a este destino turistico?

Absolutamente Si Tal vez si | Tal vez no No Definitivamente No sé

no

2. Si su respuesta es No; ¢ por qué?

3. ¢Le gustaron sus compras en Cozumel? No Si

4. ¢ Cuanto gasto en cada uno de estos rubros?

Artesanias $ Restaurantes $

Joyeria $ Renta de Vehiculos $
Ropa $ Buceo /Esnérquel $
Recuerdos $ Otros $

5. ¢ Gastd mas o menos de lo que esperaba? Mas Menos
6. ¢ Cuanto gast6 en los tours? $

7. Incluyéndolo a usted, ¢ Cuantas personas realizaron este viaje?

8. Sugerencia o0 queja en pocas palabras:

9. Lugar de residencia: Edad:

Agradezco su valioso tiempo.
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Apéndice I

Questionnaire for visitors from cruise application in Puerta Maya 2016

Good morning / afternoon, on behalf of the Universidad de Quintana Roo, | am
making this short survey in order to know better about this tourist destination and
finish my thesis. Please help me by filling this questionnaire out with honesty, thank

you in advance. Data collected will be anonymous and confidential.

1. Would you consider coming back to this destination?

Completely Yes Maybe May not No Definitely Don’t

no know

2. If you answered no, why?

3. Do you like shopping in Cozumel? No yes

4. How much you spent in any of these products or services?

Crafts $ Restaurants$

Jewlery $ Vehicle rentals $

Clothes$ ScubaDbiving/snorkeling $

Souvenirs$ Others $

5. You spent more or less than you expected? More Less 6.
How much you spent on tours? $

7. Including you, how many persons made this trip?

8. A brief suggestion or complaint?

9. Place of residence: Age:

We appreciate your valuable time.
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