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EXPOSICION DE MOTIVOS

Este trabajo que a continuacion nos permitimos presentar es
una tesis, fundamentada dentro de los principios que establece el
método cientifico; ya que parte de una incdgnita que percibimos
individualmente dentro del ambito en el que nos desarrollamos; tal

método nos permitira explicar la existencia de tal incégnita.

El motivo por el cual nos hemos propuesto desarrollar la
presente tesis, es primordialmente tener derecho a presentar el
examen recepcional de Licenciado en Administracion de Empresas,
asi como poder lograr un conocimiento ya sea correcto 0
incorrecto; pero que nos llevara a ser mas susceptibles y
perspicaces para captar y afrontar problemas, metas o proyectos

de una manera mas inteligente y légica

Al finalizar la elaboracién de esta tesis, lo que pretendemos
como resultado final, es poder llegar a una conclusién valiosa que
permita desarrollarnos competitivamente  dentro del entorno
personal como profesional, al tener una mayor oportunidad de
preparacion y aceptacion; dentro del sector productivo.



1.- PRESENTACION GENERAL DEL TEMA.

Dentro del medio ambiente en que nos desenvolvemos,
percibimos muchas cosas que nos interesan al momento de convivir
con ellas, lo cual despierta nuestra curiosidad; para poder
investigarlos y entenderlos por lo que nosotros hemos decidido

iniciar la siguiente investigacion.

1.1.- TEMA ELEGIDO.

Nosotros hemos elegido el tema que trata sobre la aplicacion
de conocimientos administrativos para poder lograr una mayor

rentabilidad y competitividad turistica en la region de Zirahuén.

Existen varias razones importantes por las que nosotros
elegimos este tema a investigar; sin embargo tenemos principal
interés por una de ellas, la cual es, que para esta localidad seria
muy importante aprovechar los recursos naturales con los que
cuenta, para que se logre un bien comun que beneficie a todas las
personas de esa region e inclusive al estado; ya que cuenta con
todas las caracteristicas necesarias para destacar dentro de él

turisticamente.

Ademas de que la realizacion de este proyecto de
investigacion nos brinda la oportunidad, de obtener un mayor
conocimiento en este campo tan interesante y beneficioso a futuro,
para nosotros como futuros administradores; ya que debido a ello
adquirimos mayores conocimientos que nos lleven a un excelente

desempeno laboral, o bien si es que deseamos establecer nuestro



propio negocio, a tener las bases necesarias para una buena

planeacion.

Nosotros creemos que es de gran importancia este tema ya
que se ha demostrado a través de varios estudios econdmicos
realizados anteriormente, que el turismo es una gran derrama
econdémica para el pais, ya que capta grandes recursos que lo

benefician.

Recientemente el turismo ha tenido un mayor auge debido en
gran parte a la enorme aceptacion que tanto los extranjeros como
los mexicanos, tienen por México, debido a la gran diversidad de
lugares interesantes que tiene para ofrecer a todo aquel que desee

conocerlo.

Uno de estos lugres en el cual nos basaremos para
desarrollar la investigacion de nuestro proyecto es Zirahuén, un
lugar hermoso por sus recursos naturales y sus grandes tradiciones,

localizado dentro del territorio michoacano.

Uno de sus mayores atrayentes turisticos es principalmente
su lago, el cual se cree proviene de una vena de mar; ya que hasta
el momento no se le ha podido encontrar una profundidad exacta,
de el se desprenden varias leyendas asi como la gran cantidad de
actividades que se realizan las personas como son la pesca y la

agricultura.

Zirahuén con el paso de los afios ha visto en aumento el

numero de personas que lo visitan debido a sus exquisitos platillos



tipicos similares a los de la regidon de Patzcuaro quien ahora a
través de los afios poco a poco va perdiendo turismo a
consecuencia de la decadencia ecologica que actualmente sufre. Lo
cual brinda esta gran ventaja turistica a Zirahuén ya que es un
punto estratégico para visitar también las regiones de Santa Clara
del Cobre, Tacambaro y Puruaran.

En la actualidad el gobierno del estado ha brindado mayor
publicidad para dar a conocer este magnifico lugar, que apunta
para ser uno de los mayores atractivos turisticos de Michoacan,
pero que busca una mayor inversion privada debido a su poca
participacidon en la region; ya que sin duda seria una gran
oportunidad para todos aquellas personas que deseen establecer
un negocio rentable dentro de Zirahuén, logrando establecer sitios
de interés turistico como podria ser un restauran de alta calidad o
bien un centro recreativo que a la larga beneficie esta localidad
atrayendo una mayor afluencia turistica, creando por consiguiente
una fuente de empleos y por supuesto grandes ganancias para

quien decida invertir en él.
1.2.- LINEA DE INVESTIGACION.

El tema que anteriormente hemos tratado es muy amplio para
explicarlo asi como para comenzar su investigacién a través del
método cientifico, es por ello que decidimos tomar aquel aspecto
que mas nos intereso que fue el de establecer un centro
recreativo en la region de Zirahuén debido a que nos permite
medirnos a nosotros mismos como personas al poder, poner en

practica los conocimientos adquiridos durante los estudios de



nuestra carrera, y emprender los planes de iniciar con un negocio

propio.

Nosotros pensamos que no somos los unicos que percibimos
este planteamiento ya que al igual que nosotros otras personas,
también tienen un especial interés en desarrollar un centro
recreativo en Zirahuén, porque es un negocio rentable a futuro y un
punto estratégico para comenzar un proyecto que requiere de varios
o muchos conocimientos para poder llegar a hacerlo realidad.

Lo cual nos permite confirmar que esta observacion no es una
percepcidn subjetiva ya que muestra muchos matices que motivan
a dar pie para iniciar la investigacion; ya que sin darnos cuenta
hemos obtenido la prueba empirica necesaria para darle el
fundamento cientifico necesario para poder proseguir con los
siguientes pasos del proyecto que nos permitiran encontrar una

solucion a nuestras interrogantes.



2.- PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

Para proseguir nuestra investigacion es necesario establecer
un problema; al cual deseamos enfocar nuestro pensamiento, ya
sea una idea, duda 6 cuestionamiento que deseamos resolver por el
método cientifico para poder llegar a un conocimiento; basado en la
consistencia y credibilidad del método, que nos exige tomar un
problema para su investigacion y nosotros hemos optado por partir

de la siguiente pregunta:

¢, Cual es una estrategia que nos permita hacer rentable

un centro recreativo ubicado en la regiéon de Zirahuén?

La técnica que aplicaremos para la planeacién e investigacion
de el problema se compone por variables: una variable
dependiente, que consiste en un elemento determinado, y una
variable independiente, la cual es determinante en nuestra
investigacion ya que gracias a ella podremos encontrar la respuesta
a lo que buscamos. En el problema anteriormente planteado las
variables encontradas fueron las que a continuacion se presentan:

V.l. Cual es una estrategia.

V.D. Que nos permitira hacer rentable un centro recreativo

enla region de Zirahuén.



2.1.- TIPO DE INVESTIGACION.

Debido a que anteriormente hemos planteado nuestro
problema, lo cual nos permitié conocer lo que expresaban nuestras
variables y determinar asi el tipo de investigacion hacia la cual
enfocaremos nuestro proceso, es la experimental; ya que mediante
esta buscaremos establecer y comprender la relacion efecto-causa
existente entre la V.D. y la V.1, en el transcurso de la investigacion.

2.2.- MARCO TEORICO.

El siguiente paso para poder proseguir con nuestra
investigacion, es formular un marco tedrico que nos permitira
fundamentar la investigacién; asi como ampliar nuestros
conocimientos personales, y la percepcidon que tenemos con
respecto a nuestra investigacion ya que se vuelve mas amplia y
concisa, permitiéndonos plantear una buena hipdtesis que nos

ayudara a mantener la calidad en nuestra investigacion.

Nuestro marco tedrico esta conformado de acuerdo a varios
aspecto que consideramos los mas importantes en esta
investigacion; ayudandonos a tener una mejor comprension y
organizacién de la informacion que obtengamos. Los aspectos a
investigar son los siguientes:

» De emprender y/o Iniciar un negocio.
» Turistico.
» Econdmico-social.



2.2.1.- ASPECTO DE EMPRENDER Y/O INICIAR UN
NEGOCIO.

David H. Bangs Jr. (tengo una excelente idea, ¢como saber si
tendra éxito como negocio?). Menciona que esencialmente se
monta un negocio debido a que nosotros deseamos poner en
practica nuestras habilidades e intereses ya sea participando como
un empleado para conocer el negocio y adquirir ideas para uno
propio; o bien como propietario, con la finalidad de emprender un
negocio que vaya de acuerdo a nuestras necesidades y deseos
enfocados obtener mayores ingresos, y a probar que puede hacer
algo mejor como persona de lo que esta haciendo ahora; en fin
cualquiera que sea la razéon por la que se toma la decision de
emprender un negocio, se debe ser consiente de que es necesario
tener mas de un interés en ese proyecto, debido a que si existe un

solo interés y este fracasa; su negocio y deseo también, lo haran.

e ;(DE DONDE PROVIENE LA DEA DEL NEGOCIO?

Segun la revista Inc. (Enero de 1993, pp. 72 y ss), las grandes
ideas provienen de la propia experiencia y observacion, empleos
anteriores, aficiones e intereses especiales y por supuesto la
casualidad son algunas de las mas importantes.

En el caso de empleos anteriores un 50% de hombres y mas
del 26% de las mujeres se dieron cuenta de grandes oportunidades
de negocio que tenian, debido a que en la compafia en la que
laboran se podian percatan facilmente de todas las necesidades,

que nunca se preocuparon en satisfacer ya sea total o parcialmente



con sus clientes; lo que por consecuencia abria una oportunidad

para ellos de comenzar su negocio.

En el siguiente caso, que son las aficiones y los intereses
personales; el 15% de los hombres y el 25% de las mujeres se
iniciaron en un pequeno negocio propio, partiendo de una aficién o
un interés especial; esto no es de sorprenderse debido a que los
negocios de mayor éxito son aquellos que tienden a reflejar los
intereses del dueno; ya que una medida infalible, es el interés y la
disposicién a dedicar tiempo a cultivarlo para que obtenga el éxito
deseado.

El ultimo caso a observar es el de la casualidad; ya que
muchas personas piensan que la suerte, la sugerencia de un amigo
respecto a considerar tal negocio; o bien por la idea de *
simplemente se me ocurrié ” es suficiente para que su negocio una
vez puesto en marcha pueda funcionar y alcanzar el éxito que ellos
ambicionan, aunque en algunos casos es factible; ya que algunos lo
logran, pero esa idea en su mayoria es demasiada absurda, debido
a que se estan arriesgando grandes capitales tontamente, ya que
no se conoce en realidad el mercado que se desea penetrar y no
cuenta con las experiencias e intereses que lo motiven a no dejar

fracasar dicho negocio.



e DIFERENTES OPOTUNIDADES DE NEGOCIO.

En la actualidad podremos encontrar diversos campos en los
cuales podremos incursionar para poder establecer un negocio, ya
que asi lo menciona David H. Bangs Jr. (Tengo una excelente idea,
,como saber si tendra éxito como negocio?); pero a la ves
menciona que estos campos se ven afectados por factores
tecnologicos y desplazamientos econdmicos que los afectan y
benefician de igual manera, de los cuales se dard una breve

explicacioén.

Patrones de empleo cambiantes: En la actualidad muchos
empleados han sido desplazados por las grandes maquinarias que
ahorran costos y poseen mayor eficiencia en el trabajo, asi también
por personal mas capacitado que pueda cumplir de manera mas
eficiente sus tareas productivas dentro de una empresa; ya que
antes de estos avances la mayoria de empleados maquiladores no
tenian que competir con una maquina y con una mayor poblacion

laboral tan demandante de empleos.

Una economia basada en los servicios: En la actualidad se
ha logrado desplazar en gran medida a la economia enfocada en su
mayoria a la produccion, haciendo que marche cada vez mas a
satisfacer mediante los servicios las necesidades de los clientes,
abriendo asi, un sin fin de posibilidades de negocios interesantes y

lucrativos.



Cambios tecnoldgicos: Los rapidos avances tecnolégicos
constituyen oportunidades sin limite para negocios cuya base es la
informacién. Un nimero creciente de gente trabaja en su casa, bien
sea para una compafia o por su cuenta. Muchas personas con
limitaciones fisicas tienen ahora la oportunidad de ganarse la vida
gracias a la computadora/ fax / modem.

La revolucion verde: Debido al crecimiento de la conciencia
en cuanto al medio ambiente y las preocupaciones ecoldgicas que
van en aumento, ofrecen oportunidades de manejar, volver a usar y
reciclar mas y mas cosas que actualmente se arrojan en rellenos

sanitarios creando oportunidades de negocios.

Negocios en casa/ Televiajeros: La capacidad de trabajar en
casa, conectados al reto del mundo por teléfono, fax y modem, ha
creado un enorme mercado de bienes y servicio dirigidos a
personas con negocios que operan desde su hogar. Este mercado
incluye a los televiajeros, es decir a aquellos que trabajan para
alguien mas pero lo en casa uno o mas dias a la semana. Este
mercado esta creciendo con rapidez: en 1994, el Estudio Nacional
de Trabajo en casa de Link Resources descubrié que habian ya 4.2

millones de nuevos negocios que tenian como base el hogar.

Una poblacion de mayor edad: Una poblacion cada vez mas
saludable crea una demanda de mayores posibilidades de
recreacion y viajes. Se desarrollan diferentes tipos de asistencia
médica y vivienda para esta poblacién. Es inevitable la necesidad
esta ahi, y donde hay una necesidad existe una oportunidad.



Comercio internacional: La importacién y la exportacién se
estan convirtiendo cada vez en mayor grado en oportunidades para
negocios pequefios de todo tipo. Los viajes y los idiomas ya no
constituyen barreras. E | ingles es en efecto, el lenguaje mundial del
siglo XXI, tanto en los negocios como en la ciencia. Los viajes
aereos Yy los servicios de carga combinados facilitan el movimiento
de personas y cosas... y la Internet y otros caminos electrénicos
suministran una comunicacion instantanea a todo el mundo. Las

posibilidades para nuevos negocios son apabullantes.

Privatizacion: Conforme los gobiernos del nivel local en
adelante privatizan los servicios basicos, surgen oportunidades para

pequefos negocio sobre una base amplia.

e RIESGOS QUE ENFRENTAN LOS NEGOCIOS.

Cualquiera que inicia un negocio corre riesgos. La pregunta
es, ¢cuanto riesgo esta dispuesto a aceptar?; ya que el autor David
H. Bangs Jr. (Tengo una excelente idea, ¢como saber si tendra
éxito como negocio?); menciona diferentes riesgos que se corren al

poner en marcha un negocio cualquiera que sea su dimension.

Riesgos profesionales: Los riesgos profesionales son
inmediatos. El tiempo que toma echar a andar un pequefo negocio
se podria emplear para progresar en una carrera profesional mas
tradicional. El tiempo que usted dedica a luchar por su idea de
negocio le puede costar una oportunidad de progreso en caso de
volver a esa profesion, en especial si su desarrollo profesional

anterior fue en una empresa grande.



Riesgos familiares: Una familia constructiva es de gran
ayuda; ya que si una familia esta enfadada y descontenta respecto
a su empresa dificultara mucho mas el éxito del negocio. El
esfuerzo y la preocupacion que entrafia el nacimiento de un nuevo
negocio pueden introducir tension en cualquier relacion, y una mala
relacidn no va a mejorar con la experiencia del arranque. Este
proceso no unir a su familia, a manos que sus miembros ya este
predispuestos a ayudarle a hacer realidad su suefio. Su familia
necesita entender lo que el negocio exigira de usted. Los pequeios
negocios de éxito son absorbentes; vera usted que ser propietario
de uno no trae consigo mucho tiempo libre de preocupaciones y
grandes dificultades familiares.

Riesgos psicoldgicos: El nivel de compromiso con su
negocio tendra un efecto muy grande en su éxito. Eso significa que
el negocio tiene que tener preferencias en muchos de sus otros
intereses, y esto es un factor que debe considerar con cuidado
antes de ser propietario. Porque ahora tendra que auto disciplinarse
y fijar prioridades en el uso de su tiempo, tendran una importancia
critica; ademas de que ahora como propietario ya no cuenta con
una estructura en la cual trabajar, sino que debe crear una propia;
siendo esto doblemente dificil cuando e ha trabajado con éxito
dentro de una estructura corporativa in ahora tener premios e
incentivo que antes lo motivaban, lo cual ahora lo pueden

desorientar y abrumar.



2.2.2.- ASPECTO TURISTICO.

El turismo entendido como un fendmeno social de masas se
ha convertido en los ultimos afos, para algunos paises, un factor
importante y aun basico de su economia. En efecto, la llamada
industria sin chimenea constituye hoy en dia, para paises como
Suiza, Italia y Espana por no citar mas, una de las actividades de
mayor trascendencia para sus respectivas economias debido a que
asi lo comenta él autor Manuel Ramirez Blanco (Teoria general del

turismo).

En México esta industria aun sin haber alcanzado el desarrollo
que tienen en los paises europeos citados, ocupa, sin embargo un
lugar de notorio relieve en la economia, es por ello que lejos de
constituir un fenémeno de importancia exclusiva para el sector de
prestadores e servicios, se ha constituido, se ha constituido,
principalmente por la complejidad que encierra, en un acontecer de
interés nacional. En consecuencia, el gobierno ha intervenido desde
los albores de su nacimiento, en su reglamentacién y ha creado
organismos publicos encargados de dirigir las actividades turisticas

nacionales.

Efectivamente, el valor del turismo trasciende los sectores
inmediatamente relacionados con él, para convertirse, no solo
desde la perspectiva econémica, sino también social y humana, en

un fendmeno de interés nacional.



e CONCEPTO DEL TURISMO.

Fijar con cierta claridad la significacion del termino turista y
turismo, nos remite a los origenes de ambas palabras. Se tiene asi,
que el Diccionario Turistico Internacional publicado en 1955 por la
Academia Internacional del Turismo de Montecarlo, senalaba en su
parte, relativa a la etimologia, que la palabra turismo viene del
vocablo ingles “tour”; viaje que deriva de la palabra francesa
tour,”viaje o excursion circular’, la cual procede a su vez del latin
“tornare” investigacion hecha por Ortuio Martinez Manuel
(Introduccion al estudio del turismo. Textos universitarios, México
1996, pp. 25.).

Turista: Aquel que hace un viaje; el que viaja por recreacion,
el que viaja por placer o cultura, visitando ciertos lugares por sus
objetos, escenarios o por gusto.

Turismo: Teoria y practica del viajar; viajar por placer.

e DESTINOS TURISTICOS.

Los destinos turisticos son combinaciones de productos y
servicios turisticos, que ofrecen una experiencia integrada a los
turistas. Tradicionalmente, los destinos se consideraban como una
zona bien definida geograficamente; sin embargo cada vez mas se
reconoce que un destino puede ser, un concepto percibido, es decir,
que puede interpretarse subjetivamente por los consumidores, en
funcion de su itinerario de viaje, formacidén cultural, motivo de la
visita, nivel de educacion y experiencia previa. Por ejemplo, Londres
puede ser un lugar de negocios para un viajero aleman, mientras

que Europa puede ser el destino para un turista de ocio japonés



quien compra un paquete turistico percibe su necesidad y de
acuerdo a ella desea satisfacerla. Ya que el libro de Enrique Bigne,
Xavier Font Aulet y Luisa Andreu Simé (Marketing de destinos
Turisticos) se consideran a los destinos turisticos como un area que
presenta caracteristicas reconocidas por los visitantes potenciales,
las cuales justifican su consideracion como entidad y atraen viajes
al mismo, con independencia de las atracciones que existan en

otras zonas. Esta definicion tiene diferentes implicaciones:

1. El destino turistico es una unidad o entidad, que
engloba diversos recursos turisticos e infraestructuras
formando un sistema.

2. El destino turistico podria tener o no, los mismos limites
que los de la gestion administrativa del territorio. Esto
significa que los diferentes organismos han de
colaborar en la planificacién y gestion del lugar, puesto
que en caso contrario, surgen disfunciones entre oferta
y demanda y por lo tanto, el destino no funcionara a su
pleno rendimiento.

3. El turista percibe sus vacaciones como una experiencia
global y por tanto, se requiere integrar los servicios y
productos con tal de satisfacer al turista.

Es importante considerar como los recursos turisticos y
servicios se relacionan entre ellos dentro del destino, su nivel de
concentracion y lo que significa para los turistas. Los turistas
buscan diversidad en sus vacaciones, y dependiendo de su
expectativa del destino turistico, tendran o no intencién de visitarlo;

a continuacion se mencionan los cuatro tipos de destino turistico en



funcion de la distribucidon de recursos y su utilizacion por los

turistas:

Destino unico: En este caso el destino visitado tiene
diferentes actividades para realizar y los turistas podrian no desear
visitar otro lugar mas.

Destino como sede central y visita a los alrededores: El
turista viaja a un destino especifico, que sera el “centro de las
operaciones” y desde el cual se haran visitas corta a otros lugares.
También puede ser el caso de una segunda visita por el turista a lo
que previamente hubiera sido un destino unico, con la intencion de
ver otros lugares fuera de la ciudad principal, o una primera visita a
un lugar principal pero, mas pequeno.

Circuito: Algunos turistas viajan a un destino y en lugar de
tomar una sede central, deciden ver diversos lugares
desplazandose de un lugar a otro, en vez de volver siempre al
mismo centro.

Viaje en Ruta: Implica unas vacaciones con diversas
paradas, pero no todas en el destino especifico.

El marketing de los destinos turisticos actia como
herramienta para conseguir ciertos objetivos estratégicos,
relevantes para satisfacer las necesidades y deseos de los turistas
y comunidad local. En general los principales objetivos estratégicos
que deberian trazarse por los organismos que dirigen el destino
son:

a) Mejorar la prosperidad a largo plazo de la comunidad
local.

b) Deleitar a los visitantes maximizando su satisfaccion.



c) Aumentar la rentabilidad de las empresas locales y los
efectos multiplicadores en su economia.

d) Optimizar los impactos del turismo asegurando un
equilibrio sostenible entre los beneficios econémicos vy

costes socio- culturales y medioambientales.

e SECTORES IMPLICADOS EN EL TURISMO.

Son muchos los beneficios potenciales que se derivan de la
colaboracion entre las diferentes partes interesadas e un
determinado destino turistico y de su intento de llegar a su
consenso con relacién a las politicas turisticas. En primer lugar,
dicha colaboracion evita el coste potencial de la resolucién de
conflictos a largo plazo entre las partes interesadas. En segundo
lugar, las relaciones de colaboracibn mejora la coordinacion de
politicas y acciones relacionadas y crea conciencia de los impactos
econdémicos, medioambientales y sociales el turismo. Por tanto, los
resultados obtenidos de la colaboracion son potencialmente mas
eficientes y sostenibles.

Si bien la colaboracién en el desarrollo del turismo puede
ofrecer ventajas a las partes interesadas y a los propios destinos, su
desarrollo origina importantes desafios.

Sector publico: Comprende wuna gran diversidad de
organismos, desde los que tienen un caracter internacional hasta
los de ambito local. Generalmente, cuanto mayor es la importancia

del sector turistico para una economia, mayor es el grado de



intervencion publica y mas numerosa las Administraciones Publicas

involucradas.

La administracion nacional de turismo tiene la capacidad de
representar el pais y coordinar a los agentes integrantes del
turismo. El turismo abarca muchas pequefias y medianas
empresas que tienen fondos limitados y por supuesto, carecen de
capacidad para representar una region o pais.

Las organizaciones no lucrativas: Diversas fundaciones y
sociedades sin animo de lucro dedican sus esfuerzos en campanas
para preservar lugares historicos, arte, religion, costumbres y
tradiciones, protegen el medio ambiente; son algunos ejemplos de
fundaciones que colaboran en la reconstruccion del patrimonio
historico. Su papel se justifica por cuanto desempena la financiacion
y gestion de recursos turisticos de gran valor artistico.

La financiacion es el mayor reto de estas organizaciones. Las
tres fuentes principales de ingresos vienen de aportaciones
recibidas, admisiones y subvenciones. Los gastos pueden
realizarse en productos y servicios pero todos los ingresos deben
invertirse para costes operativos y de capital y no utilizarse como

inversiones financieras.

Sector empresarial: Es la clave del crecimiento econémico,
es decir, donde se obtienen mayores beneficios y empleo, El sector
privado adopta un enfoque de mercado: su motivacion basica es
ganar dinero, y por tanto, su principal interés es la rentabilidad. Para
saber si un proyecto es rentable, se debe analizar el rendimiento de



la inversidon y la cuenta de pérdidas y ganancias. Los centros
hoteleros, puertos deportivos, parques tematicos y otros requieren
de una grandes inversiones de capital, analogamente a otras
empresas del sector industrial. No obstante, existen importantes
diferencias entre estas Ultimas y los proveedores de servicios
turisticos. La clave esta en la dependencia de las empresas
turisticas al lugar donde se ubican y por tanto, si los turistas deciden
no volver al destino, la inversion empresarial generara perdidas

dado que es dificil trasladar a otro destino turistico.

La sinergia entre lo sectores publico y privado ha sido un
elemento fundamental para estimular la competitividad turistica en
la mayoria de paises. La colaboracidn puede realizarse en

diferentes ambitos de actuacién como son:

o El desarrollo y mejora de productos turisticos, ya sean
atracciones, alojamiento, protegiendo el entorno,
preservando los recursos naturales, estableciendo
estandares de calidad, etc.

o El desarrollo de recursos humanos, mejorando la
educacion y formacion profesional.

o La mejora de infraestructuras y servicios basicos,
apoyando la innovacién y los avances, mejoras en la
salud publica y sanidad, asi como en la seguridad.

o El marketing del destino, mejorando su imagen,
potenciacién de productos, promocién, distribucién vy
proteccidn al consumidor, entre otras.

o Favorecer la inversién, mediante subvenciones e

incentivos fiscales.



La comunidad local: Puede definirse como todas aquellas
que residen dentro del destino. La implicacién de la comunidad en
la planificacion del turismo es fundamental con el fin de minimizar
los impactos sociales negativos, eliminar los efectos de
distanciamientos entre los turistas y los residentes, asegurar un
ciclo de vida del producto sostenible y proveer retroalimentacién.
Las propias caracteristicas de la comunidad local en su hospitalidad
constituyen un recurso de indudable valor para el desarrollo del
destino.

Dado que muchas estrategias tienden a identificar los
beneficios del turismo, en lugar de los costos, es necesario incluir a
los residentes en las decisiones para que sepan que se toman en
cuenta; ya que en algunos paises es necesario la autorizacion de
los residentes para la construccidn de nuevas infraestructuras y
establecimientos hoteleros, para saber si se le esta dando la
imagen deseada al destino turistico.

e SERVICIOS TURISTICOS.

Entre los aspectos que presenta el turismo moderno, destaca
muy especialmente el referente a los servicios turisticos, ya que a
cualquier destino turistico que visitemos no podremos prescindir, de
ellos, porque son necesarios pare poder disfrutar al maximo del
viaje. Esta afirmacion tiene su fundamento en los comentarios de él
autor Manuel Ramirez Blanco (Teoria general del turismo); basado
en estudios comparativos que se han realizado entre los diversos
factores o elementos que constituyen el complejo socioeconémico

al que hemos denominado turismo.



Servicio Turistico: Toda actividad realizada por una persona
fisica 0 moral, publica o privada tendiente a satisfacer necesidades
especificas directamente planteadas por el desplazamiento turistico.

Hoy en dia las empresas van comprendiendo que la base de
su vida y su crecimiento esta quiza en el desarrollo continuo de
servicios nuevos y mejores. El publico quiere espera servicios
perfeccionados. Por ello, el crecimiento de las empresas sin nuevo

servicios es practicamente imposible.

Los servicios prestados deben tener cuatro caracteristicas
fundamentales; mencionadas por William J. Stanton, Michael J.
Etzel y Bruce J. Walker (en el libro Fundamentos de Marketing) las

cuales son:

Intangibilidad: Por ser intangibles, es posible prueben un
servicio (gustandolo, sintiéndolo, oyéndolo u oliéndolo) antes de
comprarlo. En consecuencia un programa promocional debera
presentar los beneficios que obtendra en lugar de destacar el
servicio propiamente dicho. Pueden emplearse caracteristicas
promocidnales para indicar los beneficios y reducir el efecto de
intangibilidad:

o Visualizacion. Por ejemplo Carnival Cruise Lines describe
los beneficios de sus cruceros con anuncios donde aparecen
personas bailando, cenando, participando en juegos de
cubierta y visitando sitios exéticos.

o Intangibilidad. Los servicios rara vez pueden separarse de
su creador vendedor. Mas aun muchos se crean, se dan y se

consumen al mismo tiempo; formando parte del producto; los



empleados, un ejemplo de ello son: los dentistas, estilistas y

maestros.

La inseparabilidad: significa que muchas personas
participan simultaneamente en la produccion es por ello que las
opiniones del publico, respecto servicio se realizan frecuentemente
por el contacto personal.

Heterogeneidad. Los servicios son muy variables: Su calidad
depende de quien los proporciona y donde y cuando se ofrecen.
Los servicios se consumen y se producen de manera simultanea, lo
cual limita el control de calidad. La demanda fluctuante dificulta la
entrega de productos consistentes durante los periodos de
demanda excesiva; ya que en la prestacion de los servicios es muy
dificil que se mantenga una consistencia durante todo el tiempo que
se presta el servicio en la calidad un ejemplo seria que un huésped
reciba un servicio excelente un dia y un servicio mediocre de la
misma persona al dia siguiente del mismo empleado, quizas por
que este esta indispuesto o con un problema emocional; causando
una gran insatisfaccién del cliente.

Caracter perecedero. Los servicios son muy perecederos y
ademas no pueden almacenarse ocasionando que los servicios que
no se utilicen se pierdan; ya que se pierde, la oportunidad de
prestarselo a alguien mas, cuando alguien ya lo reservo lo cual lleva
a la empresa turistica a perdidas; es por ello que en este aspecto
hay que se consiente de que nuestro servicio dependera de la
demanda que este tenga.



e EL CICLO DE VIDA DE LOS DESTINOS TURISTICOS.

La hipotesis béasica de el ciclo de vida de los destinos es que
el destino turistico, definido como una amalgama de productos, se
desarrolla de forma analogo al ciclo de vida de el producto. Los
cambios politicos y econémicos, y en especial en el ambito social y
tecnoldgico, implicaran cambios en los productos que la sociedad
desea comprar. Las sociedades como poder adquisitivo para
generar turismo han llegado a una cierta madurez econémica, que
basicamente significa que muchos productos comprados en el
entorno estan reemplazando antiguos productos, en vez de ser
primeras compras, en definitiva, un cierto grado de las compras

depende de los estilos de vida y la moda.

A pesar de que los gustos cambian, los lugares no pueden
cambiar a la misma velocidad. Los edificios y otras inversiones
fisicas tienen que ser amortizados en periodos de tiempo bastante
largos, y las pequefias empresas tienden a reinvertir menos en sus
negocios que las grandes empresas. Por estas razones, los
destinos turisticos inevitablemente estaran ligados a uno
determinada expectativa de vida, desde el punto de vista de su
consideracién como destino turistico. El concepto de ciclo de vida
es quiza una de las areas que ha generado mas interés entre los

académicos y empresarios en los ultimos anos.

En algunos estudios se destacan cuatro etapas en el ciclo de
vida del destino (introduccién, crecimiento, madures y declive), en
otros cinco (desarrollo, introduccion, crecimiento, madures vy

declive) y en otros seis (exploracién, implicacion, desarrollo,



consolidacidén y estancacion). La premisa basica de estos estudios
es que el destino inicialmente es visitado por un bajo nimero de
turistas, atraviesa una fase de crecimiento llegando a la
consolidacidon y posteriormente, llega a una situacién de declive o
rejuvenecimiento. Con el fin de analizar los elementos clave de
cada una de las etapas, es interesante analizar las caracteristicas
de las seis etapas propuestas por Conseicao y Roque (1997),

destacando los cambios entre las mismas.

Exploracién: La mayoria de destinos empezara a recibir los
turistas de forma no planificada, con solo un reducido numero de
turistas aventureros. Su gasto se dirigira directamente a la
economia local, aumentando su concienciacion de los beneficios del
turismo entre los residentes. Como estas primeras llegadas son
inesperadas, las reacciones entre los locales seran espontaneas y
aquellos turistas que busquen el caracter autentico del lugar estaran
satisfechos. En esta etapa se producen cambios del entorno
(politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos) que provocan la
emergencia de un nuevo producto. Es en definitiva, una etapa de
descubrimiento del destino. Las caracteristicas basicas de la etapa
de exploracién en cuanto a la demanda, oferta, distribucién vy
competencia son:

o Demanda: El destino es inicialmente visitado por un bajo
numero de turistas, normalmente con alto poder adquisitivo,
amantes de la naturaleza, quizd buscan aventura y riesgos,
buscan La soledad y les gusta estar en destinos aislados. En
el andlisis de Plog (1998) se les llama alocéntricos, turistas de
actitud abierta, sin prejuicios. Segun la funcién curvilinea que

representa el proceso de adopcidn de nuevos productos,



estos consumidores innovadores representan el 25% del
mercado total.

o Oferta: Se atraen turistas a los recursos basicos o primarios
(naturales, culturales e histéricos), que son tanto naturales o
artificiales. ElI fendbmeno turistico surge después pero la
creacion de estos elementos no es dependiente de este
fendémeno. Las infraestructuras no son creadas propiamente
para satisfacer a los turistas.

o Distribucién: No hay canales de distribucion y en
consecuencia, su acceso es limitado.

o Competencia: Como las actividades empresariales
relacionadas con el turismo son pocas, practicamente no

existe practicamente competencia.

Implicacion: El nombre de esta etapa se deriva de la
implicacién de los agentes locales en prestar servicios a los turistas.
Los residentes empezaran a ofrecer servicios para los turistas, y
con ello, estimularan un incremento de la demanda al facilitar la
llegada de los turistas. La caracteristica principal de esta fase es
que las llegadas de los turistas aumentara rapidamente, los costes
por cliente se reducira debido probablemente a las economias de
escala, los beneficios aumentaran y habra un numero creciente de
turistas que imitaran a los exploradores iniciales. El producto
ofrecido inicialmente, que solia ser bastante basico en términos de
variedad y seleccion, aumentara para satisfacer los diversos gustos.
Esta etapa sera el momento central en el desarrollo fisico, en el

sentido de construccién o actualizacién de aeropuertos, vias de



acceso y areas turisticas. Esta es la etapa entre la exploracién y el
crecimiento, que se caracteriza por:

a) Demanda: El numero de turistas se incrementa a un
ritmo continuo, y el destino ya no es visitado
exclusivamente por el segmento de mercado innovador

b) Oferta: La iniciativa local surge con el fin de satisfacer
las necesidades de los turistas. En estos momentos es
cuando es posible avalar de un mercado turistico y una
temporada turistica. Se presiona al sector publico para
que desarrolle las infraestructuras basicas necesarias

para apoyar esta actividad.

Desarrollo: Es el periodo con la tasa de crecimiento mas alta,
tanto desde el punto de vista de la demanda como de la oferta. En
esta etapa se presentan las siguientes caracteristicas:

a) Demanda: El numero de turistas se incrementa de
forma significante, mientras el ritmo del poder adquisitivo
decrece. En la temporada alta, los turistas superan a los
residentes locales. Los alocéntricos junto comienzan a
ser sustituidos por los mediocentricos, quienes son
turistas con menor actitud abierta y con un tipo de
comportamiento mas “normal”.

b) Oferta: La oferta crece y se diversifica al mismo tiempo
y a menudo las caracteristicas del destino se modifican.
El control de la oferta se traslada progresivamente
desde los iniciadores locales a los agentes externos.

c) Competidores: En esta etapa ya se puede hablar de

competencia. Los socios externos, mas grandes Yy



complejos empiezan a aparecer e incluso, van
dominando la situacion. El incremento en el numero de
competidores puede presionar sobre los precios
haciendo que estos bajen, a menos que al crecimiento

de la demanda supera al crecimiento de la oferta.

Consolidacion: Esta etapa comienza tras un significante
periodo de crecimiento. El producto turistico se convertira en mas
accesible al publico, debido al mayor desarrollo y adaptacion de las
zonas turisticas a las necesidades del turista. El tipo de turistas
inicial, el explorador se habra desplazado a descubrir un nuevo
destino, y el resto de turistas seran aquellos que se sienten
comodos cuando van de forma masiva. El producto turistico
alcanzara grandes niveles de “venta”, el coste de proveer
vacaciones sera bajo y esta etapa sera una fase de beneficios altos.

Estancamiento: Esta es la etapa mas critica porque desde
este momento existe gran incertidumbre sobre el futuro del destino.

Presenta las siguientes caracteristicas:

a) Demanda: El nimero de visitantes alcanza su maximo.
De manera creciente los turistas vienen de clases
socioecondmicas bajas, que pueden provocar
reacciones de hostilidad con la poblacion residente. Los
turistas con frecuencia suelen repetir su viaje al mismo
destino, lo que implica que estos turistas lo conozcan
muy bien.

b) Oferta: El destino ya no esta de moda, y la capacidad
de atraccion de nuevos turistas se reduce. La capacidad



de acogida (maxima numero de turistas) podria haberse
sobrepasado, causando severos problemas de tipo
social, econédmico o medioambiental. En ocasiones el

problema ya no tiene solucion.

c¢) Competidores: Disminuye la oportunidad para nuevos

negocios, lo que conlleva a la estabilizacién en el
numero de competidores. No obstante, la competencia

en si misma continla creciendo.

Post-estancamiento: Una vez que el destino ha alcanzado el

punto de estancamiento, existen tres posibles alternativas:

(@)

Estabilizacion: Existe un intento de mantener el
numero de visitantes. Las presiones ejercidas sobre el
entorno la sociedad y la economia local necesitan ser
restauradas a través de una buena planificacién dirigida
por las autoridades publicas. El producto turistico no
sufre cambios significantes.

Rejuvenecimiento: En ocasiones, el objeto
principal es mantener el numero de visitantes y esto
solo puede hacerse haciendo cambios en el producto.

Declive: En este caso no se consigue un
incremento o mantenimiento del numero de turistas. Las
infraestructuras que habian sido creadas para satisfacer
las necesidades de los turistas como son alojamiento y
entretenimiento, deben ser rehabilitadas, o que no
siempre es una tarea facil. El destino podria llegar a un
limite cuando los recursos han sido sobreexplotados,
existiendo menos turistas qué estén interesados en este

tipo de vacaciones. El volumen de ventas disminuird, el



destino tendra que reducir precios para mantener la
cuota del mercado, lo cual implicara que hay menos
beneficios para reinvertir. En el marketing de productos,
la etapa del declive es la fase donde se eliminan los
productos que fracasan, se explota la marca y se
reducen los precios. En los destinos turisticos, se deben
buscar otras alternativas. Existen dos situaciones que se
pueden considerar y que deberian analizarse para cada
destino de forma separada:

Envejecimiento de los recursos: Algunos destinos han
estado utilizando los mismos recursos fisicos durante mucho
tiempo, sin haber reinvertido. Centros turisticos mediterraneos
de Espana y Francia, se construyeron durante los afnos 60 y
70, en una época en que muchos turistas no tenian tales
comodidades en casa. Estos servicios fueron muy aceptados
en aquel momento, pero 30 anos mas tarde necesitan
reformas. Aunque es claro, el envejecimiento de los recursos

puede en gran parte, ser tratado.

Envejecimiento del concepto de vacaciones: Las
vacaciones de sol y playa, relajantes y pasivas estan
perdiendo cuota de mercado. Otros conceptos vacacionales
pueden verse también que estan disminuyendo su
popularidad porque las vacaciones se estan convirtiendo mas
en un tiempo de conocer cosas nuevas y mas activas. Cada
vez mas, este es el unico periodo en que la gente tiene tiempo
para disfrutar con algunas de sus actividades favoritas o

aprender algo nuevo como pintura, idiomas, esquiar,



submarinismo. Las aplicaciones hacia las acciones que
necesitan tomarse son diferentes a las de envejecimiento de
recursos, en el sentido de que las inversiones tendran que

realizarse para proporcionar nuevas actividades.

e EFECTOS NEGATIVOS DEL TURISMO.

Hasta ahora se han comentado las razones por las cuales los
destinos turisticos pueden desear invertir en turismo. Es necesario
tener también en cuenta que el turismo tiene sus deficiencias. A
continuacién, se analizan los problemas que el turismo puede
ocasionar en una regidn, puesto que Unicamente si se comprenden,
podra preverse y planificar para que no surjan. Aparentemente los
beneficios econdmicos del turismo parecen ser bastante evidentes.
No obstante, es importante considerar los posibles efectos
negativos o costes que pueden llevar asociado al desarrollo
turistico desde el punto de vista econdmico, medioambiental y
social.

e EFECTOS ECONOMICOS.

Conservacion e la infraestructura para el turismo.

Anteriormente, en los efectos positivos, se ha comentado que
gracias al turismo se crean nuevas zonas de 0cCi0 y se mantienen
infraestructuras que benefician tanto a los residentes como a los
turistas. Esta afirmacién es cierta, pero si no se lleva acabo de
forma planificada, se terminara creando infraestructuras que
atraigan a los turistas y que nada mas se utilizan cuando estén. Por

tanto, el resto del ano son los residentes quienes pagan los



impuestos para mantener unos servicios que nada mas se utilizaran
por foraneos. Desde este punto de vista, tener muy en cuenta como
se invierte el dinero publico de modo que tanto su asignacidén como

utilizacion tengan presentes el conjunto de intereses.

Inflacion y aumento del precio de las propiedades.

La actividad turistica puede traer consigo en muchas
ocasiones la inflacién. Ello es debido a que los turistas suelen tener
un poder adquisitivo importante, que les permita afrontar la subida
de los precios de los productos y servicios ofrecidos en el destino,
precios que son aumentados por los proveedores locales para
obtener mas beneficios. Sin embargo, la poblacion local debe
compartir en la mayoria de las ocasiones los mismos proveedores
con los turistas, pero con un poder adquisitivo menor. Asimismo, el
turismo puede provocar un encarecimiento del precio del suelo o las
edificaciones para los propios residentes.

Conforme va creciendo el turismo e una region, se incrementa
la demanda sobre los recursos escasos de esa area. En patrticular
se incrementan los precios del suelo. Los agricultores y otros
propietarios de tierra se ven animados a venderlas, con el resultado
de que, aunque ellos puedan obtener beneficios a corto plazo, se
quedan sin tierras y con un trabajo de baja remuneracién. En efecto,
gran parte de el beneficio de la subida de los precios, pude hacer
que los especuladores compren la tierra de los previos propietarios
antes de que se vea el desarrollo turistico. No obstante, estos
problemas pueden evitarse si desde el primer momento el suelo se
adquiere por el gobierno bajo un precio de mercado en lugar de
haberse vendido a los promotores del desarrollo. En este sentido,

juega un papel relevante el sector publico, a efectos de la



planificacion turistica, para reducir los posibles conflictos de interés
y, donde sea adecuado, conservar las caracteristicas unicas e
inusuales para el disfrute de las generaciones futuras, tanto de
residentes como de visitantes. Esta es una leccion que ha sido ha
sido aprendida con retraso en algunas zonas turisticas de paises
desarrollados.

e EFECTOS MEDIOAMBIENTALES.

Deterioro fisico.

Uno de los grandes atractivos de una zona de vacaciones es
su tranquilidad y su preservacién natural. Y por este motivo, los
turistas quieren construir segundas residencias o desplazarse a
pasar el dia. Cuantas mas residencias se construyan, y cuantas
mas excursiones se realicen, menos tranquilo sera el lugar, y se
acabaran destruyendo los mismos atractivos que atrajeron a
algunos turistas a esta zona. Existen diversos efectos en el medio
ambiente, como son: exceso de consumo de agua, contaminacion
del aire, destruccion ecoldgica, bosques quemados, deterioro de
lugares arqueoldgicos e historicos, etc.

Tratamiento de residuos y contaminacion.

Los efectos del desarrollo turistico excesivo y sin control
conlleva problemas derivados de los residuos de estos desarrollos
asi como el tratamiento de las basuras. Por ejemplo cuando se
vierten de manera incontrolada aguas residuales sin depurar al mar,

rios, playas, ocasionando la contaminacion de las areas turisticas.



En los ultimos afos, la preocupacion por los problemas
medioambientales han conducido a considerar la idea de generar

actividades econdmicas sostenibles.

e EFECTOS SOCIALES.

Conflictos entre turistas y residentes.

En la actividad turistica generalmente entran en contacto
personas de bagajes culturales y socioecondémicos muy diferentes,
ya que implica el desplazamiento de turistas a una region distinta
del lugar de residencia habitual. Existen amplias diferencias
culturales entre diferentes paises e incluso, en ocasiones entre
diferentes zonas de un mismo pais. La existencia de tales
diferencias puede ser uno del os estimulantes principales del
desarrollo turistico. Asi, en algunos paises en desarrollo tal modelo
de comportamiento forma el centro de la industria turistica, y la
poblacion esta educada a se r respetuosa con los turistas.

No obstante, en ocasiones las diferencias en los aspectos
fisicos, y sobre todo, en el comportamiento cultural entre visitantes y
residentes, son tan grandes que la comprensibn mutua se
reemplaza por antipatia y actitudes negativas. El problema se deriva
de que los turistas son, por definicion, extranjeros en el destino. Sus
formas de vestir y hablar son diferentes a los residentes y a los
demas, los turistas se comportan de forma diferente a lo que harian
en sus propios hogares. Como extranjeros, los turistas son también

vulnerables y victimas de robos.



La comunidad local de un destino turistico pude percibir con
interés la llegada de turistas y disfrutar viéndoles recorrer su pueblo,
ciudad, playa, etc. Pero cuando se llega al punto de que hay mas
turistas que habitantes, empiezan a aparecer los conflictos. Los
residentes pueden utilizar expresiones ofensivas hacia los turistas
creando conflictos. Cuando se piensa en crear un destino turistico,
se han de tener en cuenta ciertos limites en el numero y tipo de
turistas, para que las interacciones entre los turistas y los residentes
sean amistosas. La aglomeracién y saturacién de un destino puede

desembocar en una despersonalizacion de sus elementos basicos.

En algunas zonas tranquilas y aisladas, la llegada de
demasiados visitantes puede incluso originar que la comunidad
local abandone su hogar y se traslade a nuevas éareas donde
puedan vivir sin tumultos. Para combatir esto en zonas vulnerables,
en algunos destinos se formulan cdédigos de conducta para los
visitantes. Todos estos aspectos fueron mencionados por el libro de
Enrique Bigne, Xavier Font Aulet y Luisa Andreu Simé (Marketing
de destinos Turisticos).

2.2.3.- ASPECTO ECONOMICO-SOCIAL.

e ECONOMICO.
Generacion de ingresos.

El turismo repercute en gran medida en la economia de los
paises comenta el libro de Enrique Bigne, Xavier Font Aulet y Luisa
Andreu Sim6 (Marketing de destinos Turisticos). Y también de las
regiones en los que se desarrolla, aunque su importancia tiene

distinta intensidad segun sea el dinamismo y la diversificacion de



dicha economia. La economia en cuestion puede ser la propia de
un pais desarrollado o de un pais en vias de desarrollo, puede estar
basada en varios sectores o en uno solo, por lo que el turismo
puede representar una opcion importante para la misma o ser
completamente irrelevante. Estas caracteristicas determinaran el
grado de participacion local y de las inversiones extranjeras en el
desarrollo de la actividad turistica, asi como los beneficios y costos

que se derivan de la misma.

El gasto del turista no es mas que el primer eslabon en el
efecto econdmico sobre el destino turistico. Cuando un turista gasta
dinero, por ejemplo en un restaurante, no solo es el propietario del
restaurante el que se beneficia, sino también los proveedores. El
dinero que el turista gasta se distribuye entre la poblacion y por lo
tanto, el gasto inicial del turista implica que detras existe un
conjunto de personas que pueden obtener beneficios basados en
aquel primer consumidor (efecto multiplicador).

El proceso de generacion de ingresos no se detiene en este
punto. Parte de este dinero recibido por las empresas, individuos y
sector publico se revierte dentro de la economia del destino
creando mas rondas de actividad econdémica. Estos efectos
secundarios pueden ser mayores que los efectos directos iniciales.
Por ello, cualquier estudio que pretenda mostrar que los efecto
econémico realizado por el turismo debe intentar medir el efecto
general realizado por las sucesivas rondas de actividad econémica
generada por el gasto inicial.



Mathieson y Wall (1990) distinguen entre efectos primarios,
secundarios y terciarios. Los efectos primarios son efectos
directos, facilmente medibles. Se refieren al gasto realizado por los
visitantes internacionales en un pais y al gasto realizado por los
nacionales en el pais extranjero. Asi se incluye en esta categoria
los flujos recibidos por las empresas turisticas (taxis, hoteles,
restaurantes, transporte) directamente de los visitantes. Los efectos
secundarios son los efectos producidos por el gasto turistico a
medida que este se filtra en la economia local. Dichos efectos
pueden clasificarse en efectos secundarios directos, indirectos e
inducidos. Los efectos terciarios son flujo monetario que no han
sido iniciados directamente por el gasto turistico, pero estan de
alguna manera relacionados con la actividad turistica. En general la
balanza de pagos se evallua sobre los efectos primarios. Es
necesario, sin embargo un analisis mas amplio que permita la
valoracién de los efectos producidos por los flujos monetarios
turisticos a lo largo de toda su circulacion a través de la economia
local.

En definitiva, el efecto econémico es la principal razén para
atraer y desarrollar turismo en una zona. Los gastos de los turistas
significan beneficios para empresarios, puestos de trabajo para
residentes e ingresos via impuestos para el gobierno.

Contribucion el turismo al Producto Interno Bruto.

El significado del gasto turistico en la economia de un pais
puede ser valorado a través de su contribucién al P. I. B. Sin
embargo, esta medida puede ser utilizada como mera indicacién, ya
que tampoco explica los efectos econémicos del turismo en una

economia con total amplitud.



El porcentaje del P. |. B de un pais atribuible al consumo de

servicios turisticos varia segun la diversidad de su economia.

Probablemente, el sector turistico figura en todos los aspectos
del P. I. B. En primer lugar la mayoria de los gastos de los turistas
serian considerados como gastos de consumo (C), si lo fueran para
el turismo nacional o para los elementos de un viaje internacional
proporcionados dentro del pais. En segundo lugar, los gastos de las
empresas en edificaciones, plantas, equipamientos y similares para
proporcionar servicios turisticos forman parte de la inversién (1), de
la cual gran parte sera, probablemente, gasto publico, sobre todo la
infraestructura. En tercer lugar, un turista que gasta dinero en un
pais extranjero o que viaja en servicios de transporte que son
propiedad de otros paises, en cierto sentido se estan “importando”
servicios. Finalmente, la situacidbn contraria proporciona una
“exportacion” cuando un pais puede vender sus servicios de

transporte o turismo a turistas internacionales de cualquier parte.

Creacion de empleo.

El turismo como actividad econdmica, es especialmente
interesante para zonas del interior, con menos posibilidades de
desarrollar otras actividades, como pueden ser la agricultura y la
industria. El turismo es una actividad que requiere de mano de obra
intensiva y por tanto, la inversion necesaria para crear un puesto de
trabajo es inferior en comparacion con el sector industrial. Una de
las repercusiones mas espectaculares de la actividad turistica, es

sin duda, la oferta de empleo que genera.



El turismo parece ser mas efectivo que otros sectores en
cuanto a generaciéon de empleo e ingresos en las zonas menos
desarrolladas. En efecto, es en estas areas donde el turismo puede
tener un impacto significativo. En dichos lugares muchas personas
de la comunidad son agricultores o pescadores y si estuvieran
implicados en la industria turistica, sus ingresos se incrementarian.
El crecimiento del turismo en dichas areas puede proporcionar
también un incentivo monetario para la continuacién y
fortalecimiento de la produccion de artesania local, puesto que se
amplia el mercado de estos productos. En definitiva, la introduccion
de una industria turistica en tales regiones puede tener un efecto
muy alto sobre el bienestar de la poblacion resiente que si la misma
cantidad de invirtiera en otras areas mas desarrolladas.

Con relaciones a otros sectores, el turismo ha mostrado que
tiene una alta capacidad de colocacién de mano de obra por unidad
de ingresos del sector. Por eso, muchos responsables del sector
publico han considerado que el desarrollo del turismo era ideal para
absorber el desempleo en regiones con pocas oportunidades de
empleo, incluso aunque esas regiones tengan una renta elevada.

La cantidad de personas empleadas en este sector
probablemente sera mas alta en algun momento del afo por cuatro
razones principales: la intensidad relativa de mano de obra (en
especial, en situaciones de cara al publico en las agencias de viaje,
alojamientos, restaurantes, venta de recuerdos o souvenir, etc), el
elevado numero de ocupaciones con salarios bajos, la gran
cantidad de empleo a tiempo parcial y eventual, la estacionalidad

maxima.



En general puede distinguirse tres tipos de empleo generado
por el turismo (Mathieson y Wall, 1990): empleo directo, como
resultado de los gastos de los visitantes en instalaciones turisticas,
como los hoteles; empleo indirecto, todavia en el sector turistico,
pero no como resultado directo del gasto turistico, como los
comercios que venden souvenirs; empleo inducido, creando como
resultado del gasto por los residentes debido a los ingresos
procedentes del turismo, como el empleo en el sector de la
construccion.

Estabilizacion de la balanza econémica y distribucion de la
renta.

El turismo internacional puede considerarse como una
actividad de exportacion de vienes y servicios turisticos por parte
del receptor de los turistas y visitantes, dado que implica un flujo de
moneda extranjera hacia la economia del pais receptor,
contribuyendo directamente a la cuenta corriente de la balanza de
pagos. La particularidad de esta exportacion es que los viajeros
efectuan el consumo de dichos bienes y servicios en el propio pais
receptor. Como sucede en otros sectores de exportacién, este flujo
de ingresos proporciona beneficios a las empresas, ingresos a los
hogares, empleo e ingresos para el sector publico. El turismo
nacional es una forma invisible de exportacién pero entre distintas
regiones de un mismo pais, contribuyendo a la mejora de la
distribucion de la renta tanto en términos de poblacion como en

términos de contribucion al equilibrio regional de un pais.

El turismo representa la oportunidad de obtener de una
manera rapida, das divisas necesarias que equilibran la balanza de
pago nacional. El papel del turismo en la balanza de pagos de un



pais suele ser expresado en términos de ingresos, generados por
los visitantes internacionales, y de gastos, realizados por los
nacionales en el extranjero. Sin embargo mientras que el turismo
internacional implica un flujo de moneda extranjera hacia el pais
receptor, el turismo domestico redistribuye la renta espacialmente
dentro de sus fronteras. El dinero obtenido en otras regiones se
gasta dentro de la regidn turistica creando beneficios adicionales a
las empresas e individuos, puestos de trabajo e ingresos publicos.
El proceso de ingresos secundarios, generacién de ingresos y
empleos dentro de la regidn receptora es entonces el mismo como
para una economia nacional. La diferencia principal durante estas
etapas secundarias, sin embargo, mayor proporcion de dinero se
dirige a otras regiones. Los efectos secundarios en regiones
individuales son mas bajos en magnitud que para la economia

nacional como un todo.

Por otro lado, la ventaja del turismo interior es que la mayoria
de las empresas que trabajan son pequefias, ya sean masias,
casas rurales y camping, como tiendas y restaurantes. Por tanto, el
turismo hace que las personas con decision se arriesguen a poner
negocios por su cuenta. De esta forma, se asegura la continuidad
del turismo como actividad establecida en la zona, y no como una

inversion a corto plazo.

Catalizador del desarrollo de otros sectores.

El turismo esta considerado como un motor de la actividad
empresarial, debido a sus multiples conexiones con los demas
sectores de la economia. En efecto, la actividad turistica esta
compuesta por un grupo heterogéneo de empresas, dependiendo



las unas de las otras para proveerse, por o que un crecimiento de
la actividad turistica estimulara el crecimiento de la demanda de
bienes locales y del nivel econdmico del destino en general.

e SOCIALES.

Ayuda a la financiacion de la infraestructura utilizadas
por los turistas y residentes.

El turismo necesita del establecimiento de la infraestructura de
las que se benefician el resto de los sectores de la economia y la
poblacion residentes. Existen un gran numero de inversiones que
generan un mejor nivel de vida a los habitantes de un destino
turistico y que se pueden financiar porque se utilizan tanto por la
poblacién local como por los turistas. Asi por ejemplo, la
construccién de un aeropuerto mejora el acceso a zonas turisticas,
pero también facilita los intercambios industriales y comerciales de |
propia comunidad residente. Debido a que dicha infraestructuras
son claras, el turismo suele atraer inversiones extranjeras, sobre
todo en los paises en desarrollo, animadas por el constante
crecimiento de la demanda turistica y la relativa rapidez de
conseguir dividendos, en comparacion con otras industrias. Incluso
la dotacion de establecimientos comerciales como supermercados e
incluso hipermercados, necesarios en temporadas altas, suponen
un equipamiento notable fuera de temporada. El desarrollo de la red
vial, estaciones de servicio, cabinas publicas, alumbrado local,
asfalto de calles y senalizacién de carreteras son algunos ejemplos
de infraestructuras que no se hubieran considerado prioritarios si no

fuera porque el volumen de turistas asi lo exige.



Mejorar el conocimiento de la cultura local y ayuda a la

creacion de identidad de una comunidad.

Anteriormente se ha comentado que gracias al turismo se
puede mantener el patrimonio abierto al publico. EI hecho de recibir
turistas interesados en el pasado de una zona ayudara a valorar
mas a la comunidad local los recursos que poseen. Existen otros
aspectos de la zona que también se pueden enriquecer, como la
ganaderia, la agricultura, la industria autéctona etc. Es importante
para las comunidades locales que se valoren los aspectos de su

tradicion y su cultura particulares.
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3.- LA HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

A continuacion se plantea la hipotesis con la cual nos sera
posible encontrar la respuesta al problema que fue planteado con
anterioridad y el cual nos propusimos investigar.

Para poder iniciar el planteamiento de la hipétesis tendremos
que utilizar la misma técnica que hemos venido usando desde que
en nuestra investigacion, se realizo el planteamiento del problema,
en donde creamos una relacion de elementos en donde una
variable nos lleva al objeto primordial de la investigacién y la otra

nos muestra cual podria ser el resultado de ella.

En base a lo mencionado anteriormente nuestra hipétesis

planteada es la siguiente:

POSIBLEMENTE LA CALIDAD EN EL SERVICIO ES
UNA ESTRATEGIA EFICAZ PARA HACER RENTABLE UN
CENTRO RECREATIVO EN LA REGION DE ZIRAHUEN.

Técnicamente esta hipbtesis que presentamos esta
compuesta por dos variables que se determinan de la siguiente
manera:

V.. POSIBLEMENTE LA CALIDAD EN EL SERVICIO ES
UNA ESTRATEGIA EFICAZ.

V.D. PARA HACER RENTABLE UN CENTRO RECREATIVO
EN LA REGION DE ZIRAHUEN.



3.1.- CLASIFICACION DE LA HIPOTESIS.

Debido a las caracteristicas que tiene la hipétesis planteada
consideraremos que el tipo al que corresponde es experimental, de
trabajo, de experimentacion y de investigacion; porque en ellas
se busca una relacion entra la causa y su efecto donde la causa es
la V.l que en nuestro caso es la calidad y el efecto es la V.D seria
la rentabilidad del centro recreativo.

3.2.- INDICADORES DE LA INVESTIGACION.

Debido a que estamos en el momento de iniciar la
investigacion que nos hemos propuesto sobre nuestra hipotesis
hemos determinado su operacionalizacién, es decir la técnica que
nos permitira investigarla, que, sea por indicadores de manera que

en la siguiente lista los especificaremos:

3.2.3.- PUBLICIDAD NO ENGANOSA.



4.- TESIS PROPUESTA.

A continuacibn vamos a buscar sostener la posicion de
nuestra hipotesis lo cual lo haremos mediante la siguiente tesis

tonando los siguientes indicadores a nuestro favor.

Es un factor importante para cualquier industria; pero
principalmente para un negocio en donde el principal objetivo
consista en prestar servicios y tratar directamente con las personas
o clientes; en donde su interés esencial sera el de brindar el mejor
trato posible; para que esta pueda algun dia alcanzar el éxito,
logrando posesionarse en el mercado no solo como una empresa
mas. El cliente siempre esperara; de un servicio prestado, el mejor
trato posible, es por ello que es importante contar con un personal
capacitado que se esmere en el trato al cliente no solo por la paga
sino también porque le agrade su trabajo y tenga el deseo de crecer
dentro de la empresa.

En muchos de los negocios que prestan servicios es comun
encontrar a personal que no atienda con eficiencia a el cliente; o
brinde un trato descortés; talvez porque este empleado no esta
contento con el salario que tiene ya que es muy bajo e insuficiente
para el; o bien en ese momento cuenta con problemas personales
que no lo dejan desempefar correctamente su trabajo cualquiera
que sea su razon, esta no es suficiente para que el empleado trate
mal al cliente; quien se llevara esa mala impresion del negocio ya

no queriendo regresar a este, lo que ocasiona que el negocio tenga



como consecuencia una perdida de clientes constantemente, por
los desplantes de los empleados que no se corrigen; o por lo
contrario si reciben un trato excelente, estos querran regresar al
lugar muchas veces mas, debido a la forma tan atenta con la que

fueron atendidos.

Las instalaciones a ojos de un cliente son un factor
determinante para que este decida adquirir el servicio o producto,
ya que de acuerdo a como perciba el orden, limpieza y
mantenimiento de el lugar él deseara conocerlo, debido a que la
primera impresion es necesaria para atraer al consumidor, aunque
algunas veces puede ser totalmente contraria o diferente a lo que
en realidad representan las instalaciones, ya sea porque estan
descuidadas, en muy mal estado o definitivamente no cumplen con

las expectativas esperadas del cliente.

Otro aspecto importante de las instalaciones es que, aunque
no tenga que ver directamente con instalaciones este repercute en
su imagen como puede ser que, los uniformes de los empleados se
encuentren sucios y descuidados asi, como que al momento de
pedir el uso de dichas instalaciones o beneficios relacionados con la
utilizacion de estas, necesario para que el cliente y anteriormente
ofrecidas estas no se brinden; ya sea porque por el momento esta
indisponibles por falta de mantenimiento , o bien porque este
servicio adicional ya se ha agotado y no se puede prestar por el

momento, debido a que no se tienen tantas existencias necesarias



para satisfacer la demanda existente, o tal vez a que no se invirtid
en su mejoramiento o adquisicién debido a los altos costos que esto
implica, que algunas veces son dificiles de cubrir o bien no se creen
necesarios a futuro, para la buena imagen de la empresa en cuanto

a sus instalaciones.

4.3.- PUBLICIDAD NO ENGANOSA.

Para dar a conocer un negocio es necesario darle una
publicidad adecuada de acuerdo a sus caracteristicas, beneficios,
servicios y productos; que Unicamente puede ofrecer este lugar o
negocio, pero siempre tratando de darlos a conocer de la manera
mas realista posible; porque la mayoria de las campafas
publicitarias por mas pequefnas que estas sean, tienden siempre a
exagerar o a idealizar las caracteristicas que ofrece el negocio,
creando asi una expectativa en el consumidor que sera muy dificil
de cumplir cuado esté requiera del servicio que se dio a conocer en

la determinada campana.

Ya sea que el consumidor se informe ante de tomar su
decision de compra, o por lo contrario este toma el servicio
basandose solamente en la campana, y para cuando llega al lugar
idealizado por él con anterioridad, mediante la promociéon que se le
proporciono; se da cuenta de que no cumple con las expectativas
que prometidas; ya sean de paquetes promocionales, lugar,
instalaciones, caracteristicas etc., lo que generara en el cliente, que
se sienta traicionado por la desinformacion y molesto por lo que se
quejara ante la gerencia del hotel; generando la inconformidad por



no encontrar una respuesta adecuada a su demanda, él
obviamente no regresara nunca otra vez a tomar un servicio con
nosotros ni con nadie que tenga que ver con nosotros también,
ademas de que esa mala experiencia se la dira a cliente potenciales
de la empresa lo que repercutira en una perdida masiva de
mercado; ya que una de las principales fuentes de propaganda e
informacién es la de boca en boca que se hace, principalmente

entre familiares y amigos principalmente.

La percepcion que tiene el cliente sobre el precio es muy
importante ya que; antes de decidir consumir los servicios que
nosotros le proporcionemos, el tendera a comparar el servicio y los
precios de los lugares que sean similares a nosotros. Es por ello
que hay que cuidar la servicio que se le brinda al cliente, para que
esté, este dispuesto pagar la cantidad que nosotros hemos
establecido; ya que para el consumidor el servicio debe ser exacto a
lo que el esperaba o minimo cubrir sus expectativas, debido a que
el lo catalogara al igual que a las instalaciones; debido a que ambos
conceptos van ligados intimamente con el precio, porque el cliente
las percibe; y segun como este lo perciba estara de acuerdo en
pagar por el producto o servicio por mas caro que este le parezca si
es que para él lo vale; o bien mencionara que fue un desperdicio de
dinero lo que gasto en el servicio y no vale la pena adquirirlo de

nuevo.



Otro aspecto importante que hay que tomar en cuenta en
cuanto al precio; es que este se puede mal interpretar por el
consumidor, esto tal vez debido a que si nosotros tendemos a mal
baratar nuestros precios por conseguir clientela, daremos la
impresion de que el servicio que le ofrecemos no vale la pena o es
muy malo, pero si hacemos lo contrario y aumentamos demasiado
los precios; el cliente se mostrara insatisfecho por el precio y no los
consumira hasta que le demuestren que realmente esta pagando lo

justo por los determinados servicios que va utilizar.



5.- EL PROCESO DE LA INVESTIGACION.

En este momento y de acuerdo al avance que llevamos en
este trabajo de investigacion, el siguiente paso que nos exige la
metodologia que venimos utilizando es la experimentaciéon o
investigacion. Es decir nos proponemos someter a una
experimentacion a nuestra hipétesis a través de sus indicadores

para tratar de comprobarla.

Para alcanzar esta finalidad llevaremos acabo cuatro
ocasiones fundamentales que son las que nos disefarian y nos

permitirian alcanzar dicha investigacion.

La primera accién consiste en determinar las técnicas que nos

permitan capturar la informacién real del fenémeno.

La segunda accion se refiere a la muestra que son los
diversos sujetos u objetos que van a proporcionar la informacion

real del fendmeno.

La tercera accidn es relativa al muestreo, es decir la manera
mas adecuada de elegir la muestra para que esta sea
representativa, confiable y veridica.

La cuarta accion se refiere a los experimentos que se deberan
realizar para manipular las variables y obtener resultados. Lo cual

se logra a través de los diferentes instrumentos utilizados.



5.1.- LA CAPTURA DE INFORMACION.

Por las caracteristicas de nuestra hipotesis y que nos hemos
propuesto someterla a investigacion, consideramos que la captura
de la informacion es documental porque existen fuentes por escrito

que nos resultan importantes para nuestro trabajo.

Y la de campo porque podemos tener acceso al fendbmeno a

través de personas, situaciones, observaciones.... directas.

5.2.- LA MUESTRA.

En la investigacidbn sabemos que nos es preciso trabajar con
el 100% de las personas y objetos que intervienen en el fenédmeno
investigado, bien se puede a través de una muestra, es decir, una

parcialidad de la totalidad.

Trabajar por muestras corre el riesgo de que la investigaciéon
pierda su veracidad, porque tales muestras no fueran confiables.
Esto esta en relacion de la representatividad, que pide que exige,

que la eleccién de las muestras sea criticamente la adecuada.

Para determinar las muestras que utilizaremos en esta

investigacion procederemos de la siguiente manera:

En primer lugar deberemos de determinar el grado de
confiabilidad que pretendemos manejar en la investigacion. Para
ello, lo vamos a detectar sumando la totalidad de poblacién que se
pudiera emplear para la investigacion. Con la poblaciéon que
percibimos insegura para ser dividida entre la poblacién total.



De manera que a través de sus dos extremos determinaremos
la escala de confiabilidad, es decir, se puede tener como poblacién
insegura a toda la poblacion en un extremo, a una parte de la

poblacion o a ninguno en el otro.

P.T.+P.I.
P.T.
DONDE:
P. T.=POBLACION TOTAL.
P. .= POBLACION INSEGURA.

En nuestro caso por lo tanto considerado que ante la
posibilidad de contar con 78 personas y 2 documentos que
significan el total de poblacion y considerando que de ellos 80 son
inseguros dividimos entre la poblacién total resultando que nuestra
confiabilidad se mueve de 1 a 2, es decir manejamos un punto.

Para ampliar el rango de la escala agregamos 3 valores lo que

quedaria de la siguiente manera:

EXCELENTE 1
MUY BUENO 1.25
BUENO 1.50
REGULAR 1.75
SUFICIENTE 2



Con dicha tabla podriamos ya determinar nuestro nimero o
tamafno de muestra que seria dividir el total de la poblacion entre el

grado de confiabilidad que seleccionaremos al cuadrado.

TM=P.T.
G.C.

DONDE:

T. M. = TAMANO DE LA MUESTRA.

P. T. = POBLACION TOTAL.

G. C. %= GRADO DE CONFIABILIDAD.

De manera que si 80 es nuestra poblacién total entre 2 al
cuadrado, que es nuestro grado de confiabilidad, nos resulta una

muestra de 20 personas.

Segun los datos anteriores podemos detectar el margen de
error de la siguiente manera:
G.M.E =P.T.
P.

DONDE:
G. M. E = GRADO DEL MARGEN DE ERROR.
P.T.=POBLACION TOTAL.
P.l. = POBLACION A INVESTIGAR.

Sabiendo que 80 es nuestra poblacion total dividida entre la
poblacion a investigar que en nuestro caso es igual a 20, lo que

nos resulta un margen de error de 4.



En conclusion la muestra que va a ser utilizada par esta

investigacion se compone de un total de 20.

5.3.- MUESTREO DE LA INVESTIGACION.

Una accién fundamental en fuerte relacién con la muestra es
el muestreo. Por la muestra se logra saber la cantidad que la
compone y por el muestreo quienes serian los componen a dicha

muestra.

El muestreo es realizar el procedimiento correcto que nos
permitan que la muestra sea representativa y no se pierda la
confiabilidad en los resultados del trabajo. Existen diversas técnicas
que permiten lo anterior, entre otras la selectiva que elige de
acuerdo a las cualidades que tiene la muestra (profesion,
experiencia, puesto ocupado, etc.). Al azar que elige por
probabilidades. Estratificada que forma subgrupos de la poblacién
total (por areas, sexos, edades....etc.). Por intervalos cuando se
elige por frecuencia y asi otros mas.

En nuestro caso consideraremos que las técnicas que mas
nos convienen para realizar el muestreo de nuestro trabajo son la
Selectiva y al Azar. Por lo tanto, la muestra y muestreo que

utilizaremos en esta investigacion es de la siguiente manera:

5.3.1.2.- Mercadotecnia para Hoteleria y Turismo. Philip
Kotler, John Bowen y James Makens. Pags.3-7,
13,21,79-81,83, 87,90,203,225,317,318, 361, 384-
385,392,411.
SELECTIVO.



5.3.1.3.- Turismo y Agresion. Dr. Cesar Ramirez Cavaza.
Pags.9,12-15,24,28,30,34-35,41,43.45. SELECTIVO.

5.3.2.- DE CAMPO.

5.3.2.1.- Lic. en Mercadotecnia. Pedro Brito. Jefe del Depto.
De Publicidad. Secretaria de Turismo. SELECTIVO.

5.3.2.2.- Luis Antonio Mendoza Cervantes Duefio del
Restauran Josefinita ubicado en la region de
Zirahuén. SELECTIVO.

5.3.2.3.- Lic. Felipe Hurtado Mendoza. Jefe del Depto. De
Capacitacion. Secretaria de Turismo. SELECTIVO.

5.3.2.4.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuén. AL AZAR.
5.3.2.5.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuén. AL AZAR.
5.3.2.6.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuén. AL AZAR.
5.3.2.7.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuen. AL AZAR.
5.3.2.8.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuen. AL AZAR.
5.3.2.9.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuen. AL AZAR.
5.3.2.10.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuen. AL AZAR.
5.3.2.11.- Cliente de los establecimientos junto al malecén de
Zirahuen. AL AZAR.



5.3.2.12.- Cliente de los establecimientos junto al malec6n de
Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.13.- Cliente de establecimiento los Cedritos ubicado en
Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.14.- Cliente de establecimiento los Cedritos ubicado en
Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.15.- Trabajador de los establecimientos junto al malecén
de Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.16.- Trabajador de los establecimientos junto al malecén
de Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.17.- Trabajador de los establecimientos junto al malecén
de Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.18.- Trabajador de los establecimientos junto al
malecon de Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.19.- Trabajador de establecimiento los Cedritos ubicado
en Zirahuen. AL AZAR.

5.3.2.20.- Trabajador de establecimiento los Cedritos ubicado
en Zirahuen. AL AZAR.

5.4.- LOS INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

El cuarto paso de este proyecto para el proceso d nuestra
investigacion vamos a determinar los diferentes que nos van a
permitir llevar a cabo los experimentos que necesitamos sobre
nuestra variable independiente y poder medir lo que con ello suceda
en la variable dependiente.



Un instrumento es una herramienta que nos permite dicha
manipulacién a las diferentes ciencias, carreras o profesiones,
buscan instrumentos de acuerdo a sus caracteristicas. De acuerdo
a esto consideraremos que los documentos, la entrevista, el
cuestionario, las escalas de actitudes y la observacién son los
instrumentos mas adecuados para las caracteristicas de nuestra

hipotesis que nos permitiran lograr nuestro objetivo.

En el Anexo No.1 se aprecian dichos instrumentos ya elaborados
con el proceso técnico que sobre ellos hemos realizado y que es en
general lo siguiente:

5.4.1.- DOCUMENTOS.

En los documentos hemos aplicado la técnica de andlisis
cualitativo para obtencion de un diferencial semantico que es que
utilizaremos para esta investigacion. Hemos detectado los diversos
textos de los que obtendremos dicho diferencial sefialandolos en el
color que corresponde al de su indicador y le asignaremos un
numero de texto. Finalmente hemos vaciado dichos diferenciales en
una hoja que los concentra por documento, numero de texto y color

de indicador al que pertenecen.

5.4.2.- ENTREVISTA.

En entrevista hemos creado los reactivos necesarios de
acuerdo a los indicadores. Asignamos cdodigo en color y numero de
texto y por tanto técnica de analisis cualitativo obtenemos un
diferencial que cargamos en su hoja correspondiente.



5.4.3.- CUESTIONARIO.

En cuestionario. Hemos creado un formato con los reactivos
que guardan una relacion a los indicadores. Asignamos numero de
texto y codigo de color para obtener el diferencial de analisis
cualitativo y que integramos a la hoja correspondiente.

5.4.4.- EN SONDEO DE OPINION.

En sondeo de opinibn de la misma manera utilizando los
indicadores creamos los reactivos para captura de informacion
solicitando la respuesta en un valor considerado en escala de 10.
Manejando un cddigo de color, dicho valor la cargamos a la hoja de
diferenciales por la técnica de analisis cualitativo.

5.4.5.- ESCALA DE ACTITUDES.

En escala de actitudes creamos los reactivos que nos
permitiran la captura de informacion y solicitamos la respuesta bajo
un opcion quintuple de posibilidad medida por una actitud.
Posteriormente convertiremos a escala porcentual dichos resultados
asignando el codigo de color para obtener un diferencial por anélisis
cualitativo en escala bipolar y que cargamos en su hoja
correspondiente.



5.4.6.- OBSERVACION.

En este caso creamos un formato con los diferentes factores a
observar. Utilizando la guia de indicadores. Por la técnica de
analisis cualitativo para frecuencia de datos obtenemos informacién

a la que damos un valor y cargamos en hoja de diferenciales.



6.- PRESENTACION DE
RESULTADOS

TOTAL DE MUESTRAS

2 DOCUMENTOS

18 PERSONAS
TAMANO DE LA MUESTRA =20

2 DOCUMENTOS
2 ENTREVISTAS
1 CUESTIONARIO
9 SONDEOS
6 ESCALA DE ACTITUDES

OBSERVACION






RESULTADOS PARCIALES DOC. N.o 1

PORCENTAJES

INDICADORES

RESULTADOS PARCIALES DEL DOCUMENTO N.o 2

PORCENTAJES

INDICADORES
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RESULTADOS PARCIALES DE LA ENTREVISTA No.1

PORCENTAJES

INDICADORES

RESULTADOS PARCIALES DE LA ENTREVISTA No.2

PORCENTJES

INDICADORES
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CONCLUSIONES

e Realizar este trabajo de investigacién nos permito conocer un
poco mas el campo de accion laboral asi también todos aquellos
aspectos que son necesarios para poder elaborar una
investigacion de manera adecuada, basandonos en el método

cientifico para su realizacion.

e Refiriendonos al trabajo de investigacion, al momento de
realizar la investigacion de campo nos pudimos percatar de que
el sector turistico es muy importante para el desarrollo del pais;
pero desgraciadamente el desarrollo no llega de igual manera
todas las regiones turisticas, a pesar de su gran potencial, lo cual
ocasiona para la region una desventaja y un avance casi nulo
para mejorar sus servicios debido a la poca demanda existe
actualmente, o bien a la falta de apoyos publicitarios y

econdémicos con los que deberian contar para su crecimiento.

e El| utilizar las Técnicas de Investigacion nos ayudo a
desarrollar un poco mas nuestro sentido practico, al tener que
analizar la informacién; asi como también a ser mas objetivos ya
gue nos motivaba, a no solo conformarnos con la teoria que se
brinda en las clases, sino a ponerla en practica para poder

alcanzar un mayor desarrollo personal.



7.- ANEXO 1

APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS Y CAPTURA DE
INFORMACION

- DOCUMENTOS

- ENTREVISTAS

- CUESTIONARIOS

- SONDEOS

- ESCALA DE ACTITUDES

- OBSERVACION



DOCUMENTO No. 1

AUTORES:

Philip Kotler.
John Bowen

James Makens

LIBRO:

Mercadotecnia para Hoteleria y
Turismo.

PAGINAS:

3-7,13, 21, 79, 80-81, 83, 87, 90,
203, 225, 317, 318, 361, 384,385,
392, 411.



Hoy en dia, el cliente es el rey y la satisfaccion del cliente es
una prioridad en la mayoria de las empresas.' Los gerentes deben
darse cuenta de que no es posible satisfacer a todos los clientes y
seleccionar a estos cuidadosamente. 2

Una empresa atrae y mantiene a sus clientes cuando satisface sus
necesidades. *

Los clientes no solo regresan. Sino que también hablan
favorablemente a otras personas sobre su satisfaccion. °

4

Los gerentes de empresas de hospitalidad en ocasiones actian
como si las utilidades del dia tuvieran prioridad y la satisfaccion del
cliente fuera secundaria. ®

¢, Por qué el cliente fue tratado tan duramente?, Quizé porque:
e El empleado queria salir temprano.
e El empleado tenia dolor de cabeza.
e El empleado tenia problemas personales o familiares.
e El empleado solo obedecia una politica de la empresa que
decia: “No trabajamos horas extras cerramos puntualmente a

las nueve”.”

Gran parte del comportamiento de los empleados hacia sus clientes
es el resultado de la filosofia de la gerencia. ®

Sin clientes, nuestros activos tienen poco valor. *

Recompensar a los empleados que atienden a los huéspedes. °

Quien comprendié que sus empleados serian mas sensibles a las
necesidades de sus clientes si cuidaba bien de sus empleados y
fomentaba en ellos un sentimiento de orgullo hacia sus areas de
trabajo. *°

Los empleados nunca reciben una sancion por tratar de servir a
un cliente.
















HOJA DE DIFERENCIALES SEMANTICOS DOC. No. 1

1.-100%
2.- 20%
3.- 80%
4.- 100%
5.- 40%
6.- 10%
7.- 80%
8.- 60%
9.- 30%
10.- 60%
11.-10%
12.- 80%
13.- 30%

14.-100%

1.- 10%
2.- 100%
3.- 80%
4.- 90%
5.- 70%
6.- 90%
7.- 60%
8.- 70%

1.-100%
2.- 80%
3.- 30%
4.- 100%
5.- 10%
6.- 70%
7.- 100%
8.- 10%
9.- 80%
10.- 60%
11.- 70%
12.- 80%

1.- 90%
2.- 100%
3.- 80%
4.- 60%
5.- 80%
6.- 70%
7.- 30%
8.- 90%
9.- 100%
10.- 10%
11.- 20%
12.- 80%



DOCUMENTO No. 2

AUTORES:

Dr. Cesar Ramirez Cavassa

LIBRO:

Turismo y Agresion

PAGINAS:

9-15, 24, 28, 30, 34, 35, 41, 43, 45.












HOJA DE DIFENCIALES SEMANTICOS DOCUMENTO
No. 2

- 80%
- 90%
- 60%
.- 100%
- 90%
- 30%
- 90%
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ENTREVISTA No. 1

ENTREVISTADO:

Pedro Brito

PUESTO:

Jefe de el Departamento de
Publicidad.
Secretaria de Turismo del Estado



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA : Pedro Brito
ENTREVISTA.
1.- Piensa usted que un personal capacitado tanto técnica y

humanamente es necesario para que un negocio puede llegar a ser
rentable. ¢ Por qué lo cree necesario?.

Si, porque va atener las condiciones necesarias para atender
adecuadamente a las personas, brindandoles una calidad en
diferentes niveles como la calidad extrema , media o baja y

dependiendo de ella el cliente decidira si regresa o no al negocio.

porque ahi mismo esta persona estara
creando comentarios positivos o negativos del lugar; y se

quedara con esa impresion. '

ya que si

La atencidn al cliente no se ensefia en las escuelas, ya que
para aprender es necesaria la capacitacion vy la practica ya que
para ofrecer un buen servicio hay que conocerlo, asi evitar

problemas con los clientes.

qué



lugar se encuentre limpio, ' cumpla con las expectativas que le
fueron generadas al cliente, sin engafarlo; * ya que por mas que
el servicio y la atencidn sean excelentes y el cliente considera que
algunos de los factores que mencione con anterioridad no funcionan

no regresa.

2.- ;De que forma afectan las condiciones de las instalaciones
del negocio, para que este tenga un buen posicionamiento en el
mercado? ¢ Por qué ?.

Las instalaciones van muy ligadas con el servicio, debido a
gque estas deben estar en é6ptimas condiciones para que el
cliente desee adquirir el servicio y regresar de nuevo al
negocio. 2

Ademas deben estar adaptadas para que faciliten los

3

servicios extras para que sea mas placentera, comodos ° y

sobre todo deben estar al nivel de calidad que anunciaron. *

3.- La publicidad que se le brinda al consumidor es un factor
importante para que el cliente decida visitar nuestro negocio. ¢Qué
influye en eso? ; Como debe ser dicha publicidad?.

La publicidad debe ser informativa °

ya que influye
muchisimo en la poblacion sobre todo en la mujer, quien es quien
tomas la decisidon de compra. Debido a esta influencia que posee
esta debe de ser buena, tiene que atraer, llamar la atencion, crear
una necesidad o interés.

La publicidad nunca debe demostrar algo que no exista,
ni tampoco mostrar algo que no sea totalmente verdad. ® Ya

que si muestras las instalaciones de un hotel este debe de



cumplirlas; mostrando lo mejor de dichas instalaciones y ya
vez si le gusta al cliente. *

La publicidad en un 80% se basa en imagen; por lo que
crea expectativas, ° en quien la percibe es por ello que si no
encuentra las condiciones que tu le mostraste el se vaa
sentir inconforme. ® Pero es muy improbable que eso pase debido
a que tu publicidad la vas a fundamentar en que no ofreces
maravillas y creas expectativas que no van a estar distorsionadas,

entendibles.

4.- ;Considera usted que una estrategia de precio adecuada
pueda aumentar nuestra rentabilidad? ¢ Por qué ?.

Con el precio te puedes meter en problemas ya que este
puede no corresponder al servicio recibido, ' ademés de que no
puedes rebajar tus precios a lo minimo para atraer al cliente ya
que eso tamben puede distorsionar la imagen de forma
negativa; 2 porque el precio debe de ir de acuerdo a lo que se
ofrece, a los atractivos del lugar, pero sin excederte. *

El precio va ligado directamente con la calidad * es por ello
que llega un momento en que se rompe; y nadie adquirira el servicio
por muy econémico o caro que sea; debido a que hay personas que
les interesa mas la calidad que el precio ,estando dispuestos a
pagar un precio justo por el producto o servicio. °

El servicio que se brinde siempre tendera a ser comparado
con el precio y estos deben estar nivelados.



HOJA DE DIFERENCIALES SEMANTICOS DE LA
ENTREVISTA HECHA A PEDRO BRITO.

1.- 100%
2.- 90%
3.- 70%
4.- 10%
5.- 50%
6.- 100%
7.- 100%



ENTREVISTA No. 2

ENTREVISTADO:

Luis Antonio Mendoza
Cervantes

PUESTO:

Propietario de el restaurante
Josefinita.
Ubicado en la region de Zirahuén.



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA : Luis Antonio Mendoza Cervantes
ENTREVISTA.
1.- Piensa usted que un personal capacitado tanto técnica y

humanamente es necesario para que un negocio puede llegar a ser
rentable. ¢ Por qué lo cree necesario?.
Si, porque

ademas

Debido a que

Pero a la vez el

por lo que se van contentos con la calidad que se les brindo.

2.- ¢De que forma afectan las condiciones de las instalaciones
del negocio, para que este tenga un buen posicionamiento en el
mercado? ¢ Por qué ?.

Muchisimo porque hay que cuidar las condiciones del
negocio, como este negocio que



la gente, por la imagen que esta representa, ya que sigue
manteniendo sus condiciones, con los mismos materiales que
fue construida. '

Gracias a este acondicionamiento que se le dio a la casa,
se ha generado mas servicios que no alteran la imagen, y como
consecuencia obtener un buen funcionamiento de los servicios
prestados al cliente. 2

Creo yo que el negocios se debe adaptar a las
expectativas del cliente y a sus necesidades, > esto como se
logra obviamente dandole un valor y conservado el lugar,

acondicionandolo para que sea mas atractivo.

3.- La publicidad que se le brinda al consumidor es un factor
importante para que el cliente decida visitar nuestro negocio. ¢Qué
influye en eso? ; Cédmo debe ser dicha publicidad?.

La publicidad es un aspecto basico para el negocio que hay
que cuidar mucho, debido a que hay que buscar la forma de que
esta se sencilla, llamativa y clara. !

Para el turismo nosotros utilizamos la propaganda por
volantes, pero aqui se hace muy pocas veces. El objetivo de la
publicidad es que esta capte la gran mayoria de personas
posibles que tengan interés en el negocio. 2

4.- ;Considera usted que una estrategia de precio adecuada
pueda aumentar nuestra rentabilidad? ;Por qué ?.

Si, porque de acuerdo como manejes los precios de tu carta,
que no pueden ser iguales a los de el otro negocio de la
competencia, los cuales pueden estar disparadisimos y no ofrecer



buenas condiciones en le establecimiento, * debido a que aqui
en Zirahuen no hay un estandar de precio.

Cuando tu determinas un precio tienes que ver la calidad
que ofreces en la comida, para no especificar un precio

exagerado, 2

ya que algunos consideraran que cobras
demasiado por los servicios.?
El cliente se deja influir por los precios que compara con

los de la competencia. *



HOJA DE DIFERENCIALES SEMANTICOS DE LA
ENTREVISTA HECHA A LUIS ANTONIO MENDOZA
CERVANTES.

1.- 100%
2.- 10%



CUESTIONARIO

ENTREVISTADO:

Lic. Felipe Hurtado Mendoza.

PUESTO:

Jefe de el Departamento de
Capacitacion.
Secretaria de Turismo.



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA : Felipe Hurtado Mendoza
CUESTIONARIO.
1.- ¢Un personal adecuadamente capacitado es necesario

para que un negocio se mas rentable?; Por qué?.

ya que el cliente satisfecho
recomendara el lugar. '

ademas

2.- ¢;Las condiciones en las instalaciones son importantes
para el cliente de un negocio?
Definitivamente ya que si las instalaciones no cumplen con las

comodidades definitivamente el cliente no regresa.



3.- ;Como considera usted que deberia ser la publicidad de
un negocio y que tan realista debe ser?.

La publicidad es la unica actividad que vende ilusiones 2
ya sea por medios impresos, Internet, etc. Normalmente la
publicidad a un 100% es real, pero esta es manipulada de
acuerdo a las expectativas del cliente. *

Es importante que se cuide la publicidad y en ella solo se
muestra lo mas atractivo, pero sin exagerar; * y asi se tendran
pocas quejas de ella.

4.- ;Como deben fijarse los precios para que sean adecuados
al cliente y su perspectiva del negocio sea buena?.

Cada cliente va a decidir lo que vale su servicio porque
esto es algo muy subijetivo, ' ya que siempre va a estar viendo la
marca y el estandar de calidad que manejen en el negocio. ?

Te llevas tantas sorpresas con los precios, es por ello que
cada persona le da un valor al servicio de acuerdo a si el trato
fue bueno, ® las instalaciones deben estar en condiciones

adecuadas “y la preferencia de la personas.



HOJA DE DIFERENCIALES SEMANTICOS DEL
CUESTIONARIO HECHO A FELIPE HURTADO
MENDOZA.

1.- 10%
2.- 100%
3.- 80%



SONDEO

ENTREVISTADOS:

Clientes de el Restaurante Los Cedritos.
Clientes de los establecimientos del
Malecon de Zirahuén.



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 6

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 2 3 4 5 6 7 9 10
1 2 3 @5 6 7 8 9 10

12345@78910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la
decisidon del cliente en su consumo?.

12 3 4 5 6 7 9 10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

12345@78910



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 7

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

12345678@10

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la
decisidon del cliente en su consumo?.

12 3 4 5 6 @ 8 9 10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

1234567910



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 8

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

123456789
1234567910

12345@78910
12345@78910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la

decision del cliente en su consumo?.

123456789

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

1234567910
1234567910



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 9

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

1 2 3 4 5 6 @ 8 9 10
1 2 3 4 5 6 7 8 @ 10
1 2 3 4 5 @ 7 8 9 10

1234@678910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la
decisidon del cliente en su consumo?.

12 3 4 5 6 7 9 10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

123456@8910



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No.10

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

123@5678910
123456@8910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la
decisidon del cliente en su consumo?.

12 3 @ 5 6 7 8 9 10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

12345@78910



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 11

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

1 2 3 4 5 6@ 8 9 10
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 2 3 4 5 6 7 9 10

123@5678910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la
decisidon del cliente en su consumo?.

12 3 4 5 6 @ 8 9 10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

12345@78910



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 12

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

1 2 3 4 5 @ 7 8 9 10
1 2 3 4 5 6 7 9 10
1 2 3 4 5 6 @ 8 9 10

12345@78910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la

decision del cliente en su consumo?.

12345678@10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

123456@8910
12345678@10



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 13

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

1 2 3 4 5 679 10
1 2 3 4 5 678@10
1 2 3 4 5 679 10

1234567910

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la

decision del cliente en su consumo?.

12345678@10

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

1234567910
12345678@10



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 14

SONDEO DE OPINION.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo el numero que vaya
mas de acuerdo a su respuesta.

1 2 3 4 5 6789
12 3 4 5 678@10
12 3 4 5 678@10

123456789

5.- ¢Qué tanto considera usted que el precio influya en la
decisidon del cliente en su consumo?.

12 3 4 5 6 7 8 9

6.- ¢En que nivel considera usted que se encuentren los

precios?.

123@5678910



HOJA DE DIFERENCIALES DEL SONDEO DE OPINION.

1.- 70%
2.- 60%



ESCALA DE ACTITUDES

ENTREVISTADOS:

Personal de el Restaurante Los
Cedritos.

Personal de los establecimientos de el

Malecon de Zirahuen.



UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.
OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 15
ESCALA DE ACTITUDES.

INSTRUCCIONES: Ponga una X en el valor que usted considere el

mas adecuado para responder la pregunta.

-

| MUY MALA | | POCA | | REGULAR | EXCELENTE
2
MUY MALAS REGULARES BUENAS BU S EXCELENTES
CONDICIONES CONDICIONES CO NES CONDICIONES

3.- ;,Como considera que sean actualmente los precios de su

negocio a comparacion de la competencia?.

BAJOS

REGULARES

ALTOS

EXCESIVAMENTE
ALTOS

DEFICIENTE

BAJO

ALTO

MUY BAJO




UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.
OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 16
ESCALA DE ACTITUDES.

INSTRUCCIONES: Ponga una X en el valor que usted considere el
mas adecuado para responder la pregunta.

| MUY MALA | | POCA | |REGULAR | )ﬁ&fﬂ( | EXCELENTE
2
MUY MALAS REGULARES UENA MUY BUENAS EXCELENTES
CONDICIONES CON NES CONDICIONES CONDICIONES

~

3.- ;,Como considera que sean actualmente los precios de su

negocio a comparacion de la competencia?.

BAJOS REGULARES IGUALES T EXCESIVAMENTE
ALTOS
DEFICIENTE BAJO REGULAR T MUY BAJO




UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS

MUESTRA: Muestra No. 17
ESCALA DE ACTITUDES.

ADMINISTRATIVAS.
OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

INSTRUCCIONES: Ponga una X en el valor que usted considere el
mas adecuado para responder la pregunta.

| MUY MALA | | POCA | |REGULAR | )ﬁ&fﬂ( | EXCELENTE
2
MUY MALAS R S BUENAS MUY BUENAS EXCELENTES
CONDICIONES CONDICIONES CONDICIONES CONDICIONES

3.- ;,Como considera que sean actualmente los precios de su

negocio a comparacion de la competencia?.

BAJOS

REGULARES

ALTOS

EXCESIVAMENTE
ALTOS

DEFICIENTE

BAJO

REGULAR T

MUY BAJO




UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.
OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 18
ESCALA DE ACTITUDES.

INSTRUCCIONES: Ponga una X en el valor que usted considere el

mas adecuado para responder la pregunta.

-

| MUY MALA | | POCA | | REGULAR | EXCELENTE
2
MUY MALAS REGULARES EN MUY BUENAS EXCELENTES
CONDICIONES CO NES CONDICIONES CONDICIONES

3.- ;,Como considera que sean actualmente los precios de su

negocio a comparacion de la competencia?.

BAJOS

REGULARES

ALTOS

EXCESIVAMENTE
ALTOS

DEFICIENTE

BAJO

ALTO

MUY BAJO




UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS

MUESTRA: Muestra No. 19
ESCALA DE ACTITUDES.

ADMINISTRATIVAS.
OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

INSTRUCCIONES: Ponga una X en el valor que usted considere el
mas adecuado para responder la pregunta.

| MUY MALA | | POCA | |REGULAR | )ﬁ&fﬂ( | EXCELENTE
2
MUY MALAS REGULARES EN MUY BUENAS EXCELENTES
CONDICIONES co NES CONDICIONES CONDICIONES

3.- ;,Como considera que sean actualmente los precios de su

negocio a comparacion de la competencia?.

BAJOS

REGULARES

=

ALTOS

EXCESIVAMENTE
ALTOS

DEFICIENTE

BAJO

ALTO

MUY BAJO




UNIVERSIDAD MICHOACANA DE SAN NICOLAS DE HIDALGO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.
OBJETIVO: INFORMACION CONFIDENCIAL PARA LA MATERIA
DE TECNICAS DE INVESTIGACION.

MUESTRA: Muestra No. 20
ESCALA DE ACTITUDES.

INSTRUCCIONES: Ponga una X en el valor que usted considere el

mas adecuado para responder la pregunta.

-

| MUY MALA | | POCA | | REGULAR | EXCELENTE
2
MUY MALAS R S BUENAS MUY BUENAS EXCELENTES
CONDICIONES CONDICIONES CONDICIONES CONDICIONES

3.- ;,Como considera que sean actualmente los precios de su

negocio a comparacion de la competencia?.

REGULARES

IGUALES

ALTOS

EXCESIVAMENTE
ALTOS

BAJO

REGULAR

ALTO

MUY BAJO




HOJA DE DIFERENCIALES DE LA ESCALA DE
ACTITUDES.

- 60%
- 80%
- 60%
- 60%
- 60%
- 20%

Al ol



OBSERVACION

LUGARES:

Clientes de el Restaurante Los Cedritos.
Clientes de los establecimientos del
Malecon de Zirahuen.



OBSERVACION

Al momento de realizar la investigacién de la hipo6tesis que se
presento con anterioridad en el trabajo de investigacion se pudieron
observar un total de 20 personas.

Nosotros durante nuestra estancia en la regién de Zirahuen
pudimos observar que la mayoria de las personas que adquirian los
servicios de los negocios ubicados en esta region, quedaban
satisfechos con los indicadores que nosotros mencionamos para la
investigacion, pero no totalmente ya que algunas personas también
nos comentaron, que aunque estaban conformes con los servicios
adquiridos ofrecidos; ellos desearian que en un futuro pudieran
mejorarlos aun mas; ya que en algunos negocios que ellos habian
visitado existian grandes diferencias en la calidad de los servicios
prestados de un lugar a otro.

Es por ello que la gran mayoria de los clientes esperaban, que
estos fueran mas similares a futuro para poder brindar una calidad
adecuada, pero sobre todo para que esta zona turistica pueda
desarrollarse de una forma mas competitividad con las otras zonas
turisticas del estado y estar a su nivel; lo cual como consecuencia

atraera un mayor numero de turistas.



8.- ANEXO 2

PROCESAMIENTO DE DATOS
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