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RESUMEN

La segmentacién de los turistas que visitan un destino es
basica para el desarrollo de las politicas turisticas. EI objetivo de
este articulo es presentar una segmentacion de los turistas
extranjeros, basada en su renta declarada, que visitan la isla de Sal
(Cabo Verde) y que utilizan para su alojamiento la modalidad de
todo incluido.

La metodologia utilizada en esta investigacién ha consistido
en un trabajo de campo consistente en la realizacion de encuestas a
una muestra representativa de turistas extranjeros. Los principales
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resultados de esta investigacién se centran en la existencia de tres
grupos de viajeros claramente diferenciados. Asimismo, la
investigacion concluye que los diferentes grupos de turistas
analizados realizan una valoracion diferente de los atributos de este
destino.

Palabras clave: Modalidad Todo Incluido, Segmentacion, Destino,
Isla de Sal, Cabo Verde.

ABSTRACT

The segmentation of tourists visiting a destination is basic
for the development of tourism policies. The objective of this paper
is to present a segmentation, based on the declared income of
visitors, of foreign tourists who visit the Sal island and who use the
all-inclusive system.

The methodology wused in this research consisted in
conducting a fieldwork consisting of conducting surveys. The main
results of this research focus on the existence of three groups or
conglomerates of tourists clearly differences. Also, this research
also concludes that different groups of tourists make a different
assessment of the attributes of the destination.

Keywords: All-Inclusive System, Segmentation, Destination, Sal
Island, Cape Verde

1. INTRODUCCION

Junto con las grandes potencias turisticas ya plenamente
consolidadas, otros paises también estdn emergiendo en el
campo de la actividad turistica. Entre otros paises con un
importante desarrollo turistico, destaca Cabo Verde que, con
una poblacién aproximadamente de unas 500.000 personas, ya
recibe a méas de 700.000 visitantes extranjeros cada afio, es
decir, cada afio recibe a mas turistas extranjeros que habitantes
tiene el pais. Por otro lado, los ingresos por turismo
ascendieron en este pais a 368 millones de ddlares en 2016
(Organizacién Mundial del Turismo —-OMT-, 2017). EIl aumento
de la demanda internacional y de los ingresos por turismo en
Cabo Verde se debieron, en gran medida, a la mejora de su
conectividad por aire y por mar (OMT, 2017). En
consecuencia, estas cifras muestran la importancia que tiene
para Cabo Verde la actividad turistica en un pais cuyo
territorio se divide en diez islas, de las cuéles nueve estan
habitadas.

El crecimiento y desarrollo de la actividad turistica en
este pais africano se esta realizando a través de dos
planteamientos diferentes. En primer lugar, en las islas de Sal
y Boa Vista, las islas con un mayor desarrollo turistico, se
estan ubicando grandes alojamientos hoteleros, financiados por
inversores extranjeros. (Lopez-Guzmaén, Ribeiro, Orgaz-Aglera
y Marmolejo, 2015). Estos alojamientos hoteleros, también
denominados resorts, se basan en la modalidad de todo incluido
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(AIS, por sus siglas en inglés All-Inclusive System) y atrae
fundamentalmente a turistas procedentes de Europa. En
segundo lugar, a través del desarrollo de pequefias empresas
turisticas, sobre todo hoteles y restaurantes, gestionadas por la
propia comunidad local, financiadas mayoritariamente con
capitales procedentes de la diaspora (Lépez-Guzmén, Orgaz-
Aglera, Marmolejo y Ribeiro, 2016) y destinadas a satisfacer
las necesidades de los turistas nacionales y de la propia
comunidad local. Este segundo planteamiento se esta
desarrollando en el resto de las islas, con la excepcion de Sal y
Boa Vista.

El objetivo principal de este articulo es contribuir a la
investigacion de la actividad turistica bajo la modalidad de
todo incluido en un destino turistico como es la isla de Sal, el
principal destino turistico en Cabo Verde, a través de la
segmentacion de los turistas extranjeros que la visitan. Para
conseguir este objetivo, este articulo se estructura, tras esta
introduccidn, en un segundo apartado donde se presenta una
revision de la literatura existente respecto tanto al turismo en
Cabo Verde como a la modalidad de todo incluido; en el tercer
apartado se presenta la metodologia utilizada en la
investigacion y en el cuarto apartado se presentan los
resultados de dicha investigacion. EIl articulo termina con las
conclusiones que se derivan de esta investigacion y las
referencias bibliograficas utilizadas.

2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Cabo Verde como destino turistico

El turismo en Cabo Verde se ha convertido en uno de los
principales motores econdmicos del pais. Ello ha llevado
consigo un importante aumento de la literatura cientifica que
aborda esta actividad econdmica en Cabo Verde. Estos estudios
academicos se han centrado basicamente en el analisis a través
de tres dpticas diferentes: oferta, demanda y comunidad local.
Asimismo, el analisis desde esta triple dptica se ha realizado
bien de forma global en todo el pais bien de forma especifica
en cada una de las diferentes islas, destacando, sobre todo, y
debido a la importancia de la actividad turistica en las mismas,
los estudios realizados en las islas de Sal y Boa Vista.

El Cuadro 1 presenta las principales investigaciones
académicas relacionadas con la actividad turistica en este pais,
y se muestra la perspectiva de dichos estudios (poblacién local,
oferta turistica y demanda turistica) y el territorio geografico
donde se realiza (el pais en general o una isla en concreto).
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Cuadro 1. Investigaciones cientificas realizadas en Cabo

Verde

Ariguzo (2004) Poblacién General (Cabo
local Verde)
Correia, Oliveira y Butler Demanda General (Cabo
(2008) Verde)
Macedo y Pereira (2010) Poblacién General (Cabo
local Verde)
Castillo-Canalejo y Lopez- Demanda Fogo
Guzmén (2011)
Castillo-Canalejo, Osuna y Poblacion Santiago
Lopez-Guzman (2012) Local
Lopez-Guzman, Borges y Oferta Sal
Cerezo-Loépez (2012) Demanda
Simao y Mosso (2013) Poblacién Sal
Local
Ribeiro, Oom do Valle y Poblacion Santiago, Sal vy
Albino (2013) Local Sao Vicente
L6opez-Guzmaéan, Borges, Demanda Sal, Santiago vy
Hernandez-Merino y Sao Vicente
Cerezo-Lépez (2013)
Sanchez-Caiizares, Poblacién Sao Vicente
Nufiez-Tabales y Fuentes- Local
Garcia (2014)
Sénchez-Canfizares y Poblacién Boa Vista
Castillo-Canalejo (2014) Local
Demanda
Lopez-Guzmén et al. Demanda Sal
(2015)
Castillo-Canalejo, Nufiez- Poblacion Boa Vista y Sal
Tabales y Sanchez- Local
Cafiizares (2016)
Lopez-Guzméan et al. Demanda Sal
(2016)
Mitchell y Li (2017) Poblacién Boa Vista, Fogo,
Local Sal y Sao Antao
Ribeiro, Pinto, Albino y Poblacion Boa Vista y Sal
Woosnam (2017) Local
Ribeiro, Woosnam, Pinto y Demanda Boa Vista y Sal

Albino (2018)

Fuente: Elaboracion propia

En relacion con los estudios presentados en la tabla 1, se
detecta claramente que la mayoria de las investigaciones se han

realizado

recientemente debido,

como anteriormente se ha
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sefialado, a la importancia que el turismo ha adquirido en el
pais en los ultimos afios. Asimismo, hay que destacar una
ligera mayoria en cuanto a las investigaciones centradas en la
oferta o en la poblacion local, y méas en concreto las
investigaciones realizadas en la isla de Sal y Boa Vista. Por
otro lado, los estudios centrados en la demanda se focalizan en
la isla de Sal, al igual que ocurre con las investigaciones que
abordan la opinién y la percepcion de la poblacion local.

Por otra parte, se destaca claramente que las
investigaciones se han centrados en las tres islas con un mayor
desarrollo turistico. Es decir, en las islas de Sal y Boa Vista
caracterizadas por el turismo en la modalidad de todo incluido
y en la isla de Santiago, donde se encuentra la capital del pais,
Praia. Esta ciudad se caracteriza por un turismo mas centrado
en los negocios.

Junto con estas publicaciones cientificas, destacan cuatro
documentos basicos para comprender el desarrollo de la
evolucion de la actividad turistica en Cabo Verde. El primero
de estos documentos es el realizado por el Overseas
Development Institute donde se aborda un andlisis de la
evolucion de la actividad turistica en Cabo Verde (Mitchell,
2008). El segundo documento muestra el Plan de Desarrollo
Turistico de Cabo Verde en el periodo temporal 2010-2013
(Direcgdo Geral do Turismo, 2009). EIl tercer documento,
elaborado por el Banco Mundial, estudia la evolucién del
turismo en Cabo Verde desde el prisma de la sostenibilidad
(Twining-Ward, 2010). Y el cuarto documento, realizado
también por el Banco Mundial (2013), analiza los pros y los
contras del modelo de todo incluido en el desarrollo turistico
del pais.

2.2. Turismo y modalidad de todo incluido

La modalidad de todo incluido es un producto turistico
enfocado a los mercados internacionales y basado en la
minimizacién de las transacciones pecuniarias realizada
durante la estancia vacacional de los turistas (Lopez-Guzmén
et al., 2016). Asi, y a través de este producto turistico, el
visitante conoce antes de realizar su viaje el coste total del
mismo (Cizel, Cizel, Sarvan y Ozdemir, 2013). Ello implica
que una de las principales caracteristicas de la modalidad de
todo incluido, tal y como sefialan diferentes autores (Wong y
Kwong, 2004; Gonzalez-Herrera y Palafox-Mufioz, 2007), es la
inclusién en el precio final pagado por los clientes de una serie
de servicios como el hospedaje, las bebidas y los alimentos,
ademas, en algunos casos, de un conjunto de servicios
turisticos complementarios. Por otro lado, y siguiendo a
Anderson (2010), es importante sefialar que este producto se
comercializa fundamentalmente en los destinos de costa.
Gonzalez Herrera y Palafox Mufioz (2007) establecen que la
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modalidad de todo incluido suele darse en destinos turisticos
con una seguridad ciudadana deficiente y con una baja oferta
complementaria fuera del propio hotel. Por tanto, y a través de
este producto, el turista conoce el precio final antes de iniciar
el viaje. En consecuencia, en ocasiones se necesario segmentar
a esta tipologia de turistas por parte de los gestores de los
diferentes resorts con el objetivo de conseguir un amplio
abanico de clientes a los que pueda dirigirse esta oferta
turistica, como pueden ser el caso de parejas, de jovenes o de
familias (Ciftci, Dizakin y Onal, 2007).

Esta modalidad de alojamiento tiene una serie de efectos
negativos y positivos. Entre los efectos negativos, se puede
destacar un descenso de la calidad del producto ofrecido, lo
que lleva aparejado una menor motivacion del personal del
hotel y un escaso nivel de interaccion entre los turistas,
fundamentalmente extranjeros, y la propia comunidad local
donde se ubica geograficamente el resort (Ciftci et al., 2007;
Ozdemir, Cizel y Cizel, 2012). Ademas, no es aconsejable
adoptar este sistema en los hoteles cuya capacidad sea inferior
a 150 habitaciones (Anderson, 2010). Mientras que, entre los
efectos positivos, derivados del establecimiento en la
modalidad de todo incluido, encontramos la eliminacion de los
procesos en las relaciones entre el hotel y el huésped, el
incremento de los ratios ocupacionales de los establecimientos
hoteleros y el crecimiento de los ingresos de los tour
operadores y de las agencias de viaje, generando oportunidades
de viajes para los turistas con un menor nivel adquisitivo, ya
que a través de esta modalidad los costes de produccién del
servicio no son muy elevados (Alegre y Pou, 2006; Ozdemir et
al., 2012). No obstante, la aplicacion de la modalidad de todo
incluido en los Paises en Vias de Desarrollo, tal y como sefiala
Cizel et al. (2013), supone el desarrollo de la actividad
turistica siguiendo un determinado modelo, y, en ocasiones,
este modelo no posibilita los retornos econdémicos mas
adecuados para el conjunto del pais (Banco Mundial, 2013).
Por tanto, es necesario analizar las relaciones comerciales que
existe entre las grandes cadenas hoteleras que se asientan en
estos territorios con la modalidad de todo incluido y las
empresas locales que proveen de bienes y servicios a estos
establecimientos con la finalidad de estudiar los flujos
econdmicos que podrian derivarse hacia las propias empresas
locales (Anderson, 2010).

3. DESCRIPCION DEL AREA GEOGRAFICA

Cabo Verde se encuentra situado en el Oceano Atlantico.
Tiene una extensién total de 4.033 km?2 y esta formado por diez
islas, de las cudles una estd deshabitada (mapa 1). La
poblacidon total del pais es, segun el censo de 2010 (Instituto
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Nacional de Estadistica —INE- de Cabo Verde, 2018), de
491.875 personas (ultimo dato disponible). Actualmente Cabo
Verde es un pais de renta media, con importantes lazos
comerciales con la Union Europea, derivado de sus relaciones
historicas ya que fue una colonia portuguesa hasta 1975. Estas
relaciones le han permitido ser un pais con fuertes inversiones
procedentes de Europa. Estas inversiones se han realizado
fundamentalmente en dos sectores econémicos muy
relacionados, construccion y hosteleria, y en especial en las
dos islas mas turisticas, Sal y Boa Vista (Lopez-Guzman et al.,
2016).

Figura 1. Mapa de Cabo Verde
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Fuente: www.mapasmapa.com/mapa-de-cabo-verde/

La isla de Sal, territorio en el que se centra este articulo,
es el destino turistico mas importante del pais. Tiene una
extension de 216 km? y una poblacién algo superior a las
25.000 personas (INE de Cabo Verde, 2018). Este destino esta
especializado en el turismo de sol y playa, basado
fundamentalmente en la modalidad de todo incluido. No
obstante, en los ultimos afios, también estd apostando por el
turismo residencial.

En la tabla 1 se muestra, para el periodo 2013-2017, el
namero de viajeros extranjeros llegados y las pernoctaciones
realizadas por los mismos tanto en el pais en su conjunto como
en la isla de Sal.
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Tabla 1: Evolucidon de la demanda turistica en Cabo Verde
y en la isla de Sal. Periodo 2013-2017

Cabo Verde

Viajeros 552.144 539.621 569.387 644.429 716.775

Pernoctaciones 3.436.111 3.414.832 3.710.000 4.092.550 4.597.477

Isla de Sal

Viajeros 207.691 224.179 246.157 293.987 343.211

Pernoctaciones 1.481.980 1.577.406 1.823.603 2.062.054 2.517.487

Fuente: INE de Cabo Verde (2018)

4. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la encuesta

Esta investigaciéon se basa en un trabajo de campo
fundamentado en un cuestionario estructurado realizado a una
muestra representativa de turistas extranjeros alojados en los
diferentes resorts de la isla de Sal en la modalidad de todo
incluido.

El  cuestionario se fundamenta en  diferentes
investigaciones previas (Moreno Gil, Celis Sosa y Aguiar
Quintana, 2002; Ciftci et al., 2007; Kozak, Gokovali y Bahar,
2008; Anderson, 2012; Ozdemir et al., 2012). El borrador del
cuestionario se depur6 a través de tres fases: primera, un
investigador especialista en estudios empiricos en el campo del
turismo analizdé los items propuestos; segunda, un responsable
de la actividad turistica de Cabo Verde revisé estd nueva
version; tercera, sobre esta segunda version se realiz6 un
pretest a 20 turistas extranjeros en la propia isla de Sal y con
tipologias similares a la poblacion objetivo de esta
investigacion.

Por otra parte, el cuestionario responde a tres bloques
claramente diferenciados. EIl primero de los bloques recoge los
detalles del viaje. El segundo de los bloques analiza la
percepcion que tienen los turistas sobre la modalidad de todo
incluido y la satisfaccién con los establecimientos hoteleros
donde se alojan. Y el tercero de los bloques analiza el perfil
sociodemografico de los turistas encuestados. EI namero total
de preguntas fue de 19. El primer y tercer blogue contiene
preguntas cerradas. El segundo bloque se basa en preguntas
formuladas en una escala de Likert de cinco puntos. Las
preguntas de este segundo bloque se formularon en sentido
positivo y negativo para evitar la aquiescencia.
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4.2. Recoleccidn de los datos

El trabajo de campo, sobre el que se basa esta
investigacion, se realizé durante los meses de julio a
septiembre de 2015. Para ello se utilizO6 un muestreo por
conveniencia, técnica habitualmente utilizada en este tipo de
investigaciones donde los turistas estan disponibles para ser
encuestados por los investigadores en un espacio y tiempo
determinado (Finn, Elliott-White y Walton, 2000).

Los cuestionarios se facilitaron en cuatro idiomas
(aleman, francés, inglés y portugués). En todos los idiomas se
buscé su adaptacion al contexto y su equivalencia con respecto
al significado de los conceptos, de los matices de los diferentes
items y de las connotaciones de cada una de las preguntas.

El lugar elegido para la realizacion del trabajo de campo
fue la terminal de salidas del aeropuerto internacional de la
isla de Sal y las encuestas se pasaron exclusivamente a los
turistas extranjeros que indicaban previamente a los
encuestadores que se habian alojado en establecimientos
hoteleros bajo la modalidad de todo incluido. Antes de la
aplicacion del cuestionario, el encuestador informaba al turista
de la finalidad de la investigacion y le pedia su colaboraciéon
en la misma. EIl turista completaba el cuestionario con total
autonomia y de forma completamente an6nima.

No se estratifico ni por nacionalidad, edad, género, edad,
formacion ni por ninguna otra variable al no disponerse de
estudios previos que avalasen esta estratificacién. El dnico
procedimiento de seleccién utilizado fue la realizacién de la
encuesta a aquellos pasajeros que esperaban su vuelo en la
terminal de salidas del aeropuerto de la isla de Sal y estaban
dispuestos a contestar a la misma. La duracion aproximada de
la respuesta a la encuesta era de unos 10 minutos. Se
cumplimentaron un total de 542 encuestas, de las cuales 500
fueron vélidas. La tasa de rechazos para rellenar el
cuestionario fue baja.

4.3. Muestreo y error muestral

La poblacidon objetivo de esta investigacion es el turista
que visita la isla de Sal y se aloja en un resort bajo la
modalidad de todo incluido. EI numero total de viajeros que
optan por esta opcién en la isla de Sal es dificil de determinar
debido a la falta de datos.

La Unica informacién disponible es el nGmero de viajeros
alojados en establecimientos hoteleros ubicados en la isla de
Sal, con independencia de que lo haga bajo la modalidad de
todo incluido o no. Segun los datos proporcionados por el
Instituto Nacional de Estadistica de Cabo Verde (2018), el
namero de viajeros alojados en establecimientos hoteleros de la
isla de Sal en el afio 2014, Gltimo dato disponible antes de
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realizar el trabajo de campo, ascendid a 224.179 personas. Por
tanto, partiendo de este numero de visitantes y con caracter
orientativo, en el caso de tratarse de un muestreo aleatorio, el
error muestral de esta investigacién para un nivel de confianza
del 95% seria del = 4,38%.

4.4. Anélisis de los datos

La tabulacion de los datos fue realizada por el mismo
equipo de investigacion. El analisis estadistico de los datos
obtenidos en esta investigacion se ha realizado utilizando el
programa informéatico SPSS v. 22.

Los datos se han analizado aplicando diferentes métodos
estadisticos con el objetivo de valorar la fiabilidad y la validez
de las respuestas del cuestionario (alpha de Cronbach).
Asimismo, y para realizar la segmentacion de los turistas, se
tom6 como referencia la renta mensual de la unidad familiar
que declaraba el turista. Sobre la base de esta referencia se
determind la existencia de tres segmentos o grupos, que se han
denominado segmento de renta media-baja, segmento de renta
media-alta y segmento de renta alta.

A estos tres segmentos o grupos se le han aplicado
diferentes estadisticos y medidas de asociacion que, a partir de
una tabla de contingencias bidimensional, han proporcionado la
informacién necesaria para estudiar las posibles pautas de
asociacion existentes entre dichas variables. Por otro lado, se
han utilizado diferentes procedimientos estadisticos con la
finalidad de obtener medias a partir del analisis de la varianza
(ANOVA univariante post hoc), permitiendo, de esta manera,
determinar en concreto qué media difiere y, sobre este
resultado, controlar la tasa de error.

5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Segmentacidn del turista

La investigaciéon se fundamenta en los resultados
extraidos de un trabajo de campo consistente en la realizacién
de un total de 500 encuestas validas a los turistas extranjeros
que han visitado la isla de Sal y que se han alojado en un resort
bajo la modalidad de todo incluido. Con la finalidad de
analizar y caracterizar el poder adquisitivo del turista se
solicitd a la muestra que indicara el nivel de renta mensual de
su unidad familiar.

El estudio de la capacidad adquisitiva del turista
proporciona la base para establecer una segmentacion del
turista en la modalidad de todo incluido (Kozak et al., 2008;
Anderson, 2010; Bilgili, Ozkul y Candan, 2016; Martin-Rivero
y Gonzalez-Mora, 2017).

Atendiendo a la escala de respuestas de esta pregunta se
divididé la muestra en tres segmentos o grupos. El primero de
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los grupos representa sélo un 5,6% del tamafio de la muestra y
se caracteriza por declarar un nivel de renta mensual igual o
inferior a los 1.000 euros mensuales. En consecuencia, este
segmento se ha catalogado como un turista de renta media-
baja. EI segundo grupo es el mas representativo -un 50,2% de
los encuestados- y se caracteriza por declarar niveles de renta
comprendidos entre 1.000 y 2.500 euros. Este grupo se ha
catalogado como un turista de renta media-alta. El udltimo
grupo representa el 44,2% restante de la muestra, siendo el
segmento que declara niveles de renta superiores a los 2.500
euros al mes. Por ello, este segmento se ha catalogado como un
turista de renta alta.

5.2. Caracteristicas sociodemogréaficas de los turistas
La tabla 2 recoge las caracteristicas sociodemograficas
del turista encuestado a nivel global y por segmentos de renta
identificados.

Tabla 2: Perfil sociodemogréafico turistas AIS

| g

Sexo Hombre 55,7% | 46,6% 55,7% | 51,0%
(N =500) Mujer 44,3% | 53,4% 44,3% | 49,0%
Edad Menos de 30 |39,3% | 30,7% 0 20,4%
(N =500) afios 32,2% | 19,9% 6,3% | 20,4%
30-39 afios 07,1% | 22,3% 19,5% | 25,0%
40-49 afios 21,4% | 9,6% 30,3% | 17,8%
50-59 afios | ----- 17,5% 26,7% | 16,4%
60 afios 0 mas 17,2%
afios
Formacién Ensefianza 14,3% | 02,0% 02,3% | 02,8%
Académica primaria 50,0% | 59,7% 23,5% | 43,1%
(N =497) Ensefianza 35,7% | 38,3% 74,2% | 54,1%
secundaria
Graduado

universitario

Lugar de | Reino Unido 14,3% | 20,3% 25,8% | 22,4%
Procedencia | Francia 21,4% | 15,5% 15,4% | 15,8%
(N =500) Alemania 03,6% | 11,6% 20,8% | 15,2%
Portugal 21,4% | 17,1% 6,8% |12,8%
Italia 17,9% | 17,9% 3,6% |11,6%
Suecia 03,6% | 04,4% 14,9%  09,0%
Holanda 07,1% | 07,2% 06,8% | 07,0%
Bélgica 10,7% | 06,0% 05,9% | 06,2%

Fuente: Elaboracion propia
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De las 500 personas entrevistadas, el 51,0% fueron
hombres y el 49,0% mujeres, no existiendo diferencias
significativas en funcion de los segmentos considerados. El
turista encuestado es, en términos generales, joven. Asi, casi
un 70% de la muestra tiene menos de 50 afios, detectandose una
asociacion positiva entre la edad y el nivel de renta
(coeficiente gamma = 0,359; p = 0,000) y donde existen
diferencias significativas de acuerdo con su renta (coeficiente
F Snedecor Anova = 20,103; p = 0,000).

En este sentido, la edad media de los turistas englobados
en el segmento con un mayor poder adquisitivo es
significativamente més elevada que la del resto de visitantes.
El nivel de formacion académica del turista en la modalidad
todo incluido es elevado, ya que un 54,1% de los encuestados
declaran ser graduados universitarios (coeficiente gamma =
0,572; p = 0,000).

El  andlisis por segmentos revela diferencias
significativas (coeficiente F Snedecor Anova = 32,110; p =
0,000). En este sentido, los turistas encuestados con una mayor
capacidad de gasto no solo son el grupo con una edad media
mas elevada, sino que también registran unos mayores niveles
de formacion académica. Asi, un 74,2% de los turistas
englobados en el segmento de renta alta sefiala que posee
estudios universitarios frente al 35,7% del segmento de bajo
poder adquisitivo.

En cuanto al lugar de procedencia, el turista encuestado
que llega a la isla de Sal es fundamentalmente europeo. Cinco
paises —Reino Unido, Francia, Alemania, Portugal e Italia-
aglutinan cerca del 70% de la demanda turistica en la isla de
Sal. La presencia de britanicos, alemanes y suecos es mAas
representativa en el segmento con una mayor capacidad de
gasto. Por su parte, la presencia de portugueses, franceses e
italianos es mas representativa en el segmento con un menor
poder adquisitivo. Estos resultados tienen importantes
implicaciones desde la gestion empresarial. Por tanto, y con la
finalidad de consolidar y ampliar la oferta de la modalidad de
todo incluido, seria de interés una mayor promocion de la isla
de Sal como destino en otros continentes y/o paises. En
conclusiéon, cuanto mayor sea la promocién de Cabo Verde
como destino turistico mas posibilidades habra de diversificar
la demanda turistica extranjera.

5.3. Datos del viaje
El indice de repeticion de la visita de los turistas
extranjeros a la isla de Sal no es muy elevado (tabla 3) ya que
siete de cada diez entrevistados la visitaban por primera vez.
Ello puede ser indicativo de un bajo grado de fidelizacion
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hacia este destino. En este sentido, existen diferencias
atendiendo al lugar de procedencia del visitante. La
proximidad geogréafica de Portugal, unido al hecho de que Cabo
Verde fue una antigua colonia lus6fona, explica que sean los
portugueses los visitantes que muestren un mayor grado de
fidelizacidén -cinco de cada diez turistas encuestados visitaron
la isla con anterioridad-. Los menores indices de fidelidad
corresponden a los visitantes holandeses -todos ellos la
visitaban por primera vez- y belgas —solo uno de cada diez la
habian visitado con anterioridad- (coeficiente F de Snedecor
Anova = 6,646; p = 0,000). Por otro lado, no se detectan
diferencias en este punto en funcién del poder adquisitivo de
los turistas.

Tabla 3: Datos de la visita a la isla de Sal de los turistas
encuestados

-- Bajo | Mediano | Alto -

Visitas al | Es mi primera vez 67,9% 74,1% 76,9% | 75,0%
destino La he visitado | 32,1% 25,9% 23,1% | 25,0%
(N =500) anteriormente
Compafia Pareja 35,8% 52,1% 52,5% | 51,4%
en el viaje Compafieros trabajo | 21,4% 26,7% 19,0% | 23,0%
(N =500) 0 amigos 10,7% 08,8% 15,4% | 11,8%
Pareja e hijos 17,9% 07,2% 06,8% | 07,6%
Sélo 07,1% 03,6% 03,6% | 03,8%
Otros 07,1% 01,6% 02,7% | 02,4%
Hijos
Medio Amigos ylo | 42,8% 28, 7% 21,3% | 26,2%
difusion del | familiares 25,0% 18,3% 30,3% | 24,0%
destino Paginas webs 14,3% 19,1% 19,5% | 19,0%
(N =500) Folletos turisticos 10,7% 20,3% 17,6% | 18,6%
Agencias de viajes 03,6% 12,4% 10,4% | 11,0%
Otros 03,6% 01,2% 00,9% | 01,2%
Anuncios medios
comunicacion
Tiempo Menos de una | 10,7% 05,2% 06,4% | 06,0%
permanencia | semana 75,0% 53,0% 43,2% | 49,9%
en el destino | Una semana 10,8% 37,6% 47,6% | 40,4%
(N =500) Entre 1y 2 semanas | 03,5% 04,2% 02,8% | 03,7%
Maés de dos semanas

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 3 muestra que los turistas encuestados visitan la
isla de Sal acompafiados, fundamentalmente, con su pareja -
cinco de cada diez visitantes- y, en menor medida, con
compafieros de trabajo y/o amigos -dos de cada diez-. No
existen diferencias significativas en funcion del poder
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adquisitivo de los visitantes. No obstante, los resultados de la
investigacion revelan que cuanto menor sea la renta mas se
recurre a viajar sin acompafante.

Respecto a codmo ha tenido conocimiento de la isla de Sal
como destino turistico, los resultados muestran que los turistas
utilizan como fuente principal la recomendacién de los amigos
y/o familiares, la informacidén encontrada en Internet y los
folletos turisticos.

Los datos evidencian que la satisfaccion del turista que
visita la isla, y que recomienda su visita, junto con las
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion, son factores
determinantes en la difusion de este destino turistico. De los
turistas entrevistados, cuatro de cada diez permanecen mas de
una semana alojados en el resort (tabla 3), ascendiendo la
estancia media a nueve dias.

Existen diferencias por segmentos de renta (coeficiente F
Snedecor Anova = 4,071; p = 0,018). Asi, la estancia de los
turistas agrupados en el segmento con un menor poder
adquisitivo es significativamente inferior a los otros dos
segmentos ya que ocho de cada diez declaran una estancia de
como maximo siete dias.

5.4. Opinién y valoracién de la modalidad de todo
incluido

Uno de los objetivos de esta investigacion es valorar la
opinion de los turistas en relacion con la modalidad de todo
incluido. Para ello se introdujo en el cuestionario una relacion
de preguntas que pretendian valorar, entre otros aspectos, las
veces que habia utilizado esta modalidad de viaje, de si se
estaba dispuesto a repetir la experiencia en un viaje futuro -
lealtad actitudinal - y su opinion acerca de los efectos
positivos y negativos de esta modalidad tras su experiencia
turistica en la isla de Sal.

En relaciéon con el uso previo de la modalidad de todo
incluido, algo méas de una tercera parte de los visitantes
encuestados sefialaron haber utilizado esta modalidad de
alojamiento en tres o0 mas ocasiones antes de acudir a la isla de
Sal (tabla 4). Mientras que, casi una cuarta parte de los
visitantes declararon no haberlo utilizado nunca. En este
sentido, existen diferencias significativas en funcion del lugar
de origen del visitante (coeficiente F Snedecor Anova = 3,214;
p =0,002).

Por otro lado, la tasa de uso de la modalidad de todo
incluido de los turistas franceses, italianos y belgas es
significativamente algo mayor que la del resto, al tiempo que
las menores tasas se observan entre holandeses y suecos. Si
bien no se detectan diferencias significativas atendiendo al
poder adquisitivo de los visitantes, los datos revelan una menor
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tasa de uso entre los turistas agrupados en el segmento con un

menor poder adquisitivo.

La lealtad actitudinal del turista hacia esta modalidad es
elevada (tabla 4), debido a que siete de cada diez encuestados
declararon que lo haran en un proximo viaje. En este caso, los
visitantes agrupados en el segmento de bajo poder adquisitivo
muestran un porcentaje algo mayor que el resto de grupos.

Tabla 4: Lealtad del turista hacia la modalidad AIS

Utilizacién | Nunca 25,0% | 23,1% 24,4% | 23,8%
previa En una ocasion | 50,0% | 28,3% 28,1% | 29,4%
(N =500) En dos | 03,6% |11,6% 14,0% |12,2%
ocasiones | ----- 19,5% 10,9% 14,6%
Entre 3 y 5/21,4% |17,5% 22,6% | 20,0%
veces
Mas de cinco
veces
Lealtad Repetiria AIS 82,1% | 76,5% 74.7% | 76,0%
actitudinal | No repetiria | 17,9% | 23,5% 25,3% | 24,0%
(N =500) AIlS

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5 muestra, a través de una pregunta de respuesta
multiple y, por tanto, con una suma superior al 100%, la
opinion del turista encuestado en relacion con los efectos
positivos de la modalidad de todo incluido.

La distribuciéon de los datos revela, como efectos
positivos mas valorados, el conocer perfectamente el
presupuesto del viaje y el de ser un sistema muy cdémodo de
viaje.

Las opiniones son semejantes entre los diferentes
segmentos de turistas, aunque se detectan diferencias
significativas en cuanto a las opiniones: conocer perfectamente
el presupuesto del viaje (coeficiente F Snedecor Anova =
12,979; p = 0,000) y ser un sistema muy cdémodo de viaje
(coeficiente F Snedecor Anova = 7,056; p = 0,001). Ambos
efectos son seleccionados en mayor medida por los viajeros
agrupados en el segmento con un alto poder adquisitivo v,
atendiendo al lugar de origen, por los turistas britdnicos y
germanos.

En relacion con el resto de efectos, es interesante
mencionar que los turistas encuestados no tienen una opinidn
muy positiva de que la modalidad de todo incluido, como
sistema de alojamiento vacacional, permita garantizar la
calidad de servicio.
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Tabla 5: Distribucidn opinion turista efectos positivos de la
modalidad todo incluido

Bajo Mediano | Alto -

Conocer perfectamente el  16,7% | 47,0% 61,3% | 51,8%
presupuesto del viaje

Ser un sistema muy 37,5% | 44,9% 59,9% ' 51,2%
cémodo de viaje

Satisfacer todas las | 32,3% | 47,8% 58,3% | 41,4%
necesidades del viaje

Proporcionar seguridad 27,2%  23,5% 25,0%  25,2%
durante la estancia

Garantizar la calidad de | 20,3% | 13,0% 25,0% | 16,8%
servicio

Fuente: Elaboracion propia

La opinion en relacion con los efectos negativos de este
sistema -pregunta de respuesta multiple y cuya suma es
superior al 100%- se recoge en la tabla 6. Los resultados
muestran que el limitar el contacto con la poblacién local y el
no incentivar esta forma de alojamiento la salida fuera del
hotel son las opiniones mas compartidas entre los turistas
encuestados.

Atendiendo al poder adquisitivo, existen diferencias
significativas en las opiniones: no incentiva a salir del hotel
(coeficiente F Snedecor Anova = 9,835; p = 0,000), no facilita
el contacto con la poblacion local (coeficiente F Snedecor
Anova = 6,987; p = 0,01) y limita el acceso a la oferta turistica
complementaria fuera del propio hotel (coeficiente F Snedecor
Anova = 6,409; p = 0,002). Al igual que con los efectos
positivos, las mayores diferencias se registran dentro del
segmento de turistas con un mayor poder adquisitivo.

Los resultados muestran que la percepciéon del turista
sobre los efectos positivos y negativos de este sistema son
significativamente distintos en funcion de su poder adquisitivo.
Ademas de las implicaciones tedricas de este resultado, las
conclusiones alcanzadas en esta investigacion revelan que
desde del plano empresarial seria necesario incrementar el
nivel de servicio y la calidad de los hoteles en esta tipologia de
alojamiento vacacional con la finalidad de que la experiencia
turistica del visitante sea lo més satisfactoria posible.
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Tabla 6: Distribucidn opinién turista efectos negativos de la
modalidad AIS

o eene At

Limitar el contacto con la | 25,0% 47,4% 58,94% | 51,2%
poblacion local

No incentivar a salir del | 35, 7% 36,7% 55,6% | 45,4%
hotel

No conocer la cultura y 25,0%  32,7% 34,7% | 33,1%
patrimonio local

Limitar el acceso a la|21,4% 25,5% 40,2% | 31,7%
oferta turistica externa
complementaria

Limitar los beneficios de | 21,4% 32,3% 31,1% | 31,1%
los agentes econdmicos
locales derivados del

Livieorman

Fuente: Elaboracion propia

5.5. Satisfaccion con el alojamiento turistico

Otro de los objetivos de esta investigacion es valorar el
grado de satisfaccion de los turistas en relacion con el resort
donde se alojaban con este tipo de modalidad de alojamiento.
La opinidn sobre los atributos del resort se reflejaba en una
pregunta del cuestionario. Para ello se disefi6 una escala Likert
de 5 puntos -siendo 1 poco y 5 mucho- que traté de recoger en
una serie de items los servicios mas frecuentes y relevantes
analizados en investigaciones previas (Deng, Yeh y Sung,
2013), adaptdndolos y teniendo en cuenta las caracteristicas
especificas de este destino turistico.

El coeficiente alpha de Cronbach de la escala final
alcanza un valor de 0,907. Este valor es indicativo de la
consistencia interna meritoria entre los diferentes elementos de
la escala. Por otro lado, el nivel critico (p), asociado al
estadistico F (34,402) del andlisis de varianza (ANOVA), es
menor que 0,001 y, en consecuencia, es posible mantener la
hipotesis de que las medias de los elementos no son iguales.

Tomando como referencia la media de los atributos
valorados, uno de los aspectos que mas llama la atencion es
que el grado de satisfaccion declarado por los turistas respecto
al resort donde se alojaban no es muy elevado (tabla 7). El
valor medio asciende a 3,6, con un bajo porcentaje de personas
gue se declaran bastantes satisfechas. Asi, solo tres de cada
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diez turistas encuestados anotan una puntuacién media igual o
superior a 4. En este ultimo grupo se encuentra con mayor
frecuencia los hombres, los turistas mas jovenes, aquellos que
cuentan con un mayor nivel de formacién académica y los
visitantes que proceden del Reino Unido o de Francia.

El analisis, atendiendo a las  caracteristicas
sociodemogréaficas, revela que no existen diferencias
estadisticas significativas en funcién del género o de la edad.
Por otra parte, si existen estas diferencias significativas en
relacion con el nivel de la formacion académica (F Snedecor
Anova = 3,659; p = 0,026), siendo la satisfaccion menor entre
los turistas con estudios universitarios y procedentes de
determinados paises (F Snedecor Anova = 4,806; p = 0,000).
Asi, la satisfaccion es mayor entre los turistas portugueses,
franceses, italianos y britanicos (ordenados de manera
descendente), y menor entre holandeses, belgas y suecos
(ordenados de manera ascendente). Por otro lado, y con
respecto al nivel de renta, la satisfaccion es menor entre los
turistas con un alto poder adquisitivo (F Snedecor Anova =
9,384; p = 0,000). Las diferencias significativas existentes
muestran que la satisfaccion del turista es un requisito
indispensable para un buen posicionamiento de esta modalidad
como producto turistico.

En la tabla 7 se observa que los atributos mejor
valorados son las playas, la limpieza, y la atencién al cliente.
Entre los puntos a mejorar sobresale, con caracter general,
aquellos atributos relacionados directamente con la diversion y
el entretenimiento del turista durante su tiempo de estancia:
espectaculos nocturnos, excursiones fuera del hotel,
instalaciones deportivas, animaciones recreativas diurnas y
actividades deportivas. Estos resultados tienen implicaciones
desde un punto de vista empresarial ya que seria necesario
mejorar la oferta de las actividades de ocio en los resorts que
operan en la isla con el objetivo de cumplir con las
expectativas del turista y con ello reforzar la buena imagen de
la isla de Sal como destino turistico.

El andlisis por segmentos revela que los turistas con un
alto poder adquisitivo se caracterizan por anotar las
puntuaciones mas bajas en cada uno los atributos considerados
(tabla 7), siendo la valoracidon significativamente distinta
respecto a los otros dos segmentos en relacion con la atencion
al cliente, la calidad y variedad de las comidas, las actividades
recreativas diurnas y la zona comercial.

Los resultados ponen de manifiesto que la percepcidn
que tiene el turista con relacion a los servicios que oferta el
resort donde se aloja es significativamente distinta, siendo la
opinion menos positiva entre los turistas agrupados en el
segmento con un mayor nivel adquisitivo.
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Tabla 7: Valoracion de los atributos resort de alojamiento

Bajo  Media @ Alto

Playas 4,29 4,12 3,97 | 4,06
Limpieza 3,82 4,00 3,71 | 3,86
Atencion al cliente 4,07 3,94 3,63 | 3,81
Calidad y variedad de las 3,93 3,86 3,41 | 3,67
comidas

Confort de las habitaciones 3,96 3,72 3,540 13,65
Cantidad y variedad de las 3,57 | 3,88 3,370 13,64
bebidas

Espectaculos nocturnos 3,57 3,62 3,41 13,53
Excursiones fuera del hotel 3,82 3,54 3,490 13,53
Instalaciones deportivas 3,50 3,60 3,320 13,47
Actividades recreativas diurnas | 3,50 3,67 3,25 | 3,47
Actividades deportivas 3,46 | 3,54 3,380 | 3,47
Zona comercial 3,71 3,32 3,03 321
Valor promedio 3,78 3,76 3,46(") | 3,63

(*) Los valores en negrita presentan diferencias significativas en dos de
las medias de los tres segmentos en andalisis post-hoc del ANOVA. Para
poder contrastar las diferencias significativas entre las diferentes medias
se ha aplicado la prueba Games-Howell o Scheffé, segin cada caso.

Fuente: Elaboracién propia.

El andlisis realizado en esta investigacion sobre la base
de la segmentacion de los turistas de acuerdo con su poder
adquisitivo revela que existen diferencias significativas en
cuanto a la percepcion en siete -resaltados en negrita- de los
doce atributos analizados (tabla 8). En este sentido, y con el
objetivo de efectuar las comparaciones entre los diferentes
segmentos, no puede asumirse que las varianzas poblacionales
sean iguales en ocho de los doce atributos ya que el nivel
critico asociado al estadistico de Levene es menor que 0,05. El
estadistico F del ANOVA se basa en el cumplimiento de dos
supuestos: normalidad y homocedasticidad. Por tanto, en
aquellos atributos en que no pueda asumirse que las varianzas
poblacionales sean iguales, se debe de recurrir al estadistico de
Welch como alternativa al estadistico F del ANOVA. En
consecuencia, en los atributos cuyo nivel critico asociado a
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este estadistico es menor que 0,05, se puede rechazar la
hipdtesis de igualdad de medias y concluir que los promedios
entre los tres grupos de turistas considerados en esta
investigacion no son iguales.

Tabla 8: Analisis ANOVA valoracién atributos resort de
alojamiento

Levene
Playas 1,783 | <,169 | 9,787 <,000 | 1,676 | <,194
Limpieza 3,867 | <,022 | 9,084 <,000 | 3,786 | <,027

Atencién al cliente 5,290 <,005 | 10,036 <,000 | 5,277 <,007

Calidad y variedad | 9,419 <,000 | 8,553 <,000 | 9,303 <,000
de las comidas

Confort de las | 2,642 <,072 | 7,032 <,001 | 2,839 <,065
habitaciones

Cantidad y variedad | 11,540 | <,000 | 9,635 <,000 | 11,187 | <,000
de las bebidas

Espectéaculos 2,478 | <,085 | 2,969 <,052 | 2,411 | <,097
nocturnos

Excursiones fuera del | 1,124 <,326 | 4,459 <,012 | 0,867 <,424
hotel

Instalaciones 3,776 | <,024 | 0,274 <, 761 | ----
deportivas

Actividades 8,473 <,000 | 0,526 <,592 | ----
recreativas diurnas

Actividades 1,555 <,212 | 1,153 <,317 | ----
deportivas

Zona comercial 6,952 <,001 | 1,023 <,360 | ----
Valor promedio 9,384 | <,000 | 4,485 <,012 | 8,852 | <,000

(*) Los atributos en negrita reflejan diferencias
estadisticamente significativas en la percepcion que realiza el
turista en funcion del segmento de renta al que pertenece.

Fuente: Elaboracion propia
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6. CONCLUSIONES

A través de la modalidad de todo incluido se ha ido
perfeccionando un producto turistico que se enfoca a los
mercados internacionales, mediante una minoracion de las
transacciones econdmicas durante el periodo de estancia
vacacional.

Esta investigacion aborda el estudio de las
caracteristicas sociodemograficas, opiniones y percepciones de
los turistas que han visitado la isla de Sal con esta modalidad
de alojamiento. Para llevar a cabo esta investigacion se ha
segmentado a los turistas en tres segmentos o grupos de
acuerdo con su nivel econdémico (renta media-baja, renta
media-alta y renta alta).

Entre los principales resultados de la investigacion,
destaca que el turista que ha visitado la isla de Sal responde al
perfil de hombre (51%), con una edad comprendida entre los 40
y 49 afios (25%) y con una formacién académica universitaria
(54,1%). EI pais de origen de estos turistas es,
fundamentalmente, Reino Unido (22,4%), Francia (15,8%),
Alemania (15,2%) y Portugal (12,8%). Los turistas encuestados
sefialan en un 49,9% que la estancia en la isla es de una
semana, mientras que aquellos que sefialan estar mas de una
semana (entre una y dos semanas) es del 40,4%. Asimismo,
muestran que van acompafiados en mas de la mitad de las
ocasiones por su pareja (51,4%) o por compaferos de trabajo o
amigos (23%).

Este articulo pretende contribuir al desarrollo de la
literatura académica en el campo de la segmentacion de los
turistas. En este sentido, la percepcion de los efectos positivos
y negativos de la modalidad de todo incluido es
significativamente distinta en funcion del poder adquisitivo del
turista. Los visitantes con mayores niveles de renta tienden a
valorar en mayor medida los efectos tanto positivos como
negativos. De igual manera, la percepciéon de los servicios que
oferta el resort también es significativamente distinta ya que la
opiniéon es menos positiva entre los turistas con mayores
niveles de renta.

La principal aplicacion practica de esta investigacion es
contribuir al anéalisis del perfil sociodemografico y de las
opiniones del turista que se aloja en resorts en la modalidad de
todo incluido en la isla de Sal. Las implicaciones para la
gestion hotelera derivadas de esta investigacion son
fundamentalmente dos: primera, la necesidad de mejorar el
nivel de servicio y la calidad de los resorts que operan en la
isla con la finalidad de que los turistas tengan una imagen mas
positiva de la modalidad de todo incluido; y segunda, la
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necesidad de mejorar la oferta de las actividades de ocio (por
ejemplo, los espectdculos nocturnos, las excursiones fuera del
hotel, las animaciones recreativas diurnas o las actividades
deportivas) con el objetivo de cumplir con las expectativas del
turista y con ello reforzar la imagen de la isla de Sal como
destino turistico.

La realizacion de esta investigacion no ha estado exenta

de limitaciones, siendo principalmente de indole temporal y de
indole geografica. La primera de ellas hace referencia al
periodo de realizacidon de las encuestas, situdndose entre los
meses de julio y septiembre. En cuanto a la limitacion
geografica, la principal ha sido la eleccion de solo una de las
islas que conforman el archipiélago caboverdiano.
Como futuras lineas de investigacion se propone la realizacion
de un estudio con una temporalidad no estival, realizando el
trabajo de campo en otros meses del afio, para comprobar si
existen diferencias significativas. Por otro lado, la ampliacién
de dicho trabajo de campo a otras islas, realizando asi un
analisis mas completo, donde puedan compararse resultados en
funcidén tanto del periodo de realizacion del trabajo de campo
como de las diferentes islas.
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