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RESUMEN
Recientemente la promocién de la actividad turistica ha cambiado su perspectiva de trabajo, centrandose ahora en la experiencia del turista y el desarrollo
de una actividad sustentable que permita el contacto cultural (Delgado, 2011). La evaluacion de la experiencia del turista ha cobrado cada vez mayor
relevancia (Losada, 2011). Este trabajo tuvo como objetivo analizar las experiencias positivas y negativas de los turistas que visitan la ciudad de Oaxaca,
México. Se trabajé con 20 turistas extranjeros y 20 nacionales mayores de 18 afios, ocupandose un muestreo aleatorio estratificado. La participacion en
actividades culturales y la calidez de las personas fueron las experiencias mayormente reportadas como positivas por los turistas nacionales e
internacionales respectivamente, mientras que los bloqueos o la lluvia fueron reportados como experiencias, sin embargo un 29% de los internacionales
no reportd ninguna experiencia negativa. Se proponen algunas estrategias generales para enriquecer la experiencia de los visitantes.

ABSTRACT

Recently the tourism promotion has changed their perspective of work, now focusing on the tourist experience and the development of a sustainable
activity that allows cultural contact (Delgado, 2011). The evaluation of the tourist experience has become increasingly its importance (Losada, 2011). This
study was aimed to analyze the positive and negative experiences of tourists visiting the city of Oaxaca, Mexico. We worked with 20 foreign tourists and
20 national older than 18 years old, stratified random sampling was used, participation in cultural activities and the warmth of people's experiences were
mostly reported as positive by domestic and international tourists respectively. roadblocks or rain were reported as negative by national and international
tourists experience, however 29% of international reported no negative experience. Some general strategies are proposed to enhance the visitor
experience.
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Recientemente la promocion de la actividad turistica ha cambiado su perspectiva de trabajo,
centrandose ahora en la experiencia del turista y el desarrollo de una actividad sustentable que permita
el contacto cultural. Ha surgido incluso un turismo denominado experiencial, en el cual el participante
abandona su papel de espectador y se involucra en la actividad que esta desarrollando (Académica.

Comunidad digital de conocimiento, 2013).

Esta tendencia representa un desafio para la industria del turismo, en el sentido de poder desarrollar
productos y servicios que cubran las expectativas de quienes buscan el desarrollo de nuevas
experiencias culturales (Secretaria de turismo-SECTUR, 2014). En ese sentido la evaluacion de la

experiencia del turista se torna cada vez mas relevante (Losada, 2011).

En Oaxaca (México) se han desarrollado algunos estudios al respecto, Gris (2007) realizé en
Huatulco, poblacién de la costa caxaquefia, una medicion del grado de satisfaccion de los turistas
que la visitan y un analisis de sus efectos sobre los fenomenos de retorno y recomendacion, sin

embargo en la ciudad capital aun no se han desarrollado trabajos similares.

Es por lo anterior que esta investigacion tuvo como objetivo analizar cuéles son las experiencias
(positivas y negativas) que reportan los turistas que visitan la ciudad de Oaxaca. El desarrollo de este
estudio permitira determinar de manera general qué elementos hay que corregir o fortalecer para

mejorar la experiencia de los visitantes en este destino.

METODO

Se trabajo con 20 turistas extranjeros y 20 nacionales que eran mayores de 18 afios, y que por lo
menos habian estado 24 hrs. en la ciudad de Oaxaca. Se utilizé un muestreo estratificado y se aplico
de manera individual un cuestionario de preguntas abiertas a los turistas que se encontraban en el
Centro Histdrico de dicha ciudad del 25 de octubre al 02 de noviembre del afio 2014. El instrumento

empleado midid las experiencias positivas y negativas reportadas por estas personas, su validez se
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determind mediante juicios de expertos. Por Ultimo, para el analisis de los datos, se obtuvieron

medidas de frecuencia relativa.

RESULTADOS

En latabla 1 se pueden ver las experiencias positivas que tuvieron los turistas nacionales y extranjeros

encuestados.
Tabla 1
Experiencias positivas de los turistas encuestados.
Nacionales Extranjeros
Experiencia Porcentaje Experiencia Porcentaje
Participar en actividades Percibir calidez de las
26.5 26
culturales personas
Observar la arquitectura 17.6 Disfrutar de la gastronomia 22
Conocer e interpretar el arte 14.8 Participar en actividades 22
culturales
Disfrutar de la gastronomia 11.8 Conocer Monte Alban 6
Percibir calidez de las personas 11.8 AS'Sft'r a conferencias (sobre 4
textiles)
Conocer Monte Alban 5.9 Disfrutar la luz de Oaxaca (sol) 4
Caminar por las calles del centro Caminar por las calles del
e 2.9 o 4
histérico centro historico
Conocer el Jardin Etnobotanico 2.9 Conocer el Jardin Etnobotanico 4
Asistir a conferencias (sobre 29 Disfrutar el Clima lluvioso 2
textiles)
Disfrutar el ambiente en los bares 2.9 Visitar museos 2
Visitar la comunidad San José
- 2
del Pacifico
Observar las calendas 2

La tabla 2 muestra las experiencias negativas de los turistas encuestados.
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Tabla 2.
Experiencias negativas de los turistas encuestados.
Nacionales Extranjeros
Experiencia Porcentaje Experiencia Porcentaje
Bloqueos 17.3 No tuvo experiencias negativas 28.6
Clima lluvioso 17.3 Clima lluvioso 14.1
No tuvo experiencias negativas 17.3 No contesto 14.1
Artesania industrial 9 Bloqueos 4.8
No contesto 9 Pyestos ambulantes en el 48
zbcalo

Puesto§ ambulantes 43 Trafico 48
en el zocalo
Trafico 4.3 Trato con migracion 4.8
|In’[oleranma de los guardias en 43 Que haya Office- Depot 48
0S MUSe0s
Fumadores en espacios 4.3 Personas machistas 4.8
cerrados
Falta de hoteles abiertos a las Conductores que manejan muy

_ 43 48
5:.00 am mal
Ciudad sucia 4.3 Falta de informacion turistica 4.8
Inseguridad 4.3 Mala organizacidn de los tours 4.8

DISCUSION

La participacion en actividades culturales, la calidez de las personas, la observacion de la arquitectura
y el arte local, el disfrute de la gastronomia, visitar los sitios arqueol6gicos y caminar por las calles del
centro historico, disfrutar del clima soleado, asistir a conferencias sobre textiles, son las experiencias
positivas reportadas con mayor frecuencia por los turistas nacionales e internacionales. Deberian
promoverse actividades que involucren estos elementos y, que a su vez, sean estas interactivas de

manera que la experiencia se torne ain mas gratificante.

Como se ha propuesto por distintos autores, la actividad turistica debe ser integralmente planteada,

en este sentido los bloqueos, resultado de los conflictos sociales de la entidad, deben resolverse de
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manera global, es decir fortaleciendo la democracia, la planeacién participativa y la justicia social, de
otra forma se puede caer en una visién reduccionista del problema. Mejorar la calidad de vida de los

habitantes de la ciudad es una forma de invertir en turismo.

Cabe sefialar que es necesario indicar con claridad, en la informacién turistica, las condiciones
climaticas en la entidad; también pueden implementarse actividades en las que la lluvia pueda ser
planteada como un atractivo adicional en lugar de un inconveniente. Es interesante observar el alto
porcentaje de turistas internacionales que no reportan experiencias negativas, sin embargo se deben
tomar medidas para regular el comercio ambulante, resolver los problemas viales, mejorar el servicio
por parte de los proveedores y de los representantes gubernamentales, asi como profesionalizar lo

referente a la organizacion de recorridos.

Las experiencias reportadas muestran que falta desarrollar actividades interactivas, por ejemplo:
cocinar comida oaxaquefia, involucrarse en la organizacion de una actividad (una calenda), etc. Este
tipo de labores deberian ser promovidas porque facilitarian el contacto cultural y se tendria una mayor

derrama econdmica en toda la poblacién, ademéas de mejorar la experiencia del visitante.
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