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Resumen

El propésito de la investigacion se orientd a determinar el nivel de satisfaccion del turista
que visita regularmente el municipio Falcén de la peninsula de Paraguana, Venezuela, en fun-
cion de disfrutar de sus atractivos naturales y culturales, destacandose la percepcion que éstos
tienen acerca de la calidad de los diferentes servicios que se prestan para la atencion y satisfac-
cién de sus expectativas, en particular servicios publicos, hospedaje, mantenimiento de los si-
tios turisticos, facilidades de movilizacion y comunicacion, entre otros. La investigacion tiene
un caracter descriptivo, con un disefo transversal de campo, donde la recopilacion de la infor-
macion se realizd a través de un tinico instrumento (Cuestionario) en el periodo comprendido
de Octubre a Noviembre de 2009. Dicho instrumento fue aplicado a un total de 50 turistas se-
leccionados de manera aleatoria al momento de desplazarse por diferentes destinosy estable-
cimientos del municipio. Los resultados obtenidos demuestran que los turistas estin mediana-
mente satisfechos con la calidad de la oferta turistica del municipio, mostrando importantes ni-
veles de insatisfaccion con variables como los servicios publicos, hospedaje, servicios de comu-
nicacion y mantenimientos de los espacios de recreacion.

Palabras clave: municipio Falcon, satisfaccion del turista, destino turistico, calidad del servi-
cio.

Recibido: 29-01-2010 / Aceptado: 27-07-2010



MULTICIENCIAS VOL. 10, N°3,2010 (300 - 307) / NUCLEQ PUNTOFLJO - UNIVERSIDAD DEL ZULIA

301

Consumer Satisfaction Levels with Tourist Services
in the Falcon Municipality, Paraguana Peninsula, Falcon State,

Venezuela

Abstract

The purpose of the investigation was to determine satisfaction levels in tourists who regu-
larly visit the Falcon municipality on the Paraguand Peninsula, Venezuela, to enjoy its natural
and cultural attractions, emphasizing tourist perceptions about the quality of the different serv-
ices offered to attend and satisfy their expectations, in particular regarding public services,
lodging, tourist site maintenance, transportation and communication facilities, among others.
The research has a descriptive character, with a cross-sectional, field design; data was collected
using one instrument (a questionnaire) from October to November, 2008. This instrument was
applied to 50 randomly selected tourists when they were travelling to diverse destinations and
establishments in the municipality. Results demonstrate that tourists are moderately satisfied
with the quality of the municipal tourist facilities, showing significant levels of dissatisfaction
with variables such as public services, lodging, communication services and maintenance of the

recreation spaces.

Key words: Falcon municipality, tourist satisfaction, tourist destination, service quality.

Introduccion

La investigacion propone identificar los niveles de sa-
tisfaccion que tienen los consumidores de los servicios tu-
risticos que ofrece el municipio Falcon. La misma se rea-
liz6 en el periodo comprendido de Octubre a Diciembre
de 2009 en la Peninsula de Paraguand, del estado Fal-
con-Venezuela que estd situada en la parte Nor-Oeste de
Venezuela;y a su vez, al Nor-Este de América del Sur, en
una posicion geogréfica privilegiada, con una superficie
territorial de 24.800 Km?, ésta se encuentra comprendida
por los municipios Carirubana, Los Taques y Falcon. El
municipio Falcon, espacio especifico del estudio, esta
conformado por las parroquias Pueblo Nuevo, Adicora,
Baraived, Buena Vista, Jadacaquiva, Moruy, Adaure, El
Hatoy El Vinculo, y constituye, historicamente, el desti-
no preferido de los turistas que visitan el estado por sus
atractivos naturales (playas, cerros, médanos, dreas rura-
les) y culturales (gastronomia, casas tradicionales, pla-
zas, iglesias, pueblos, fiestas patronales, tradiciones y
costumbres, manifestaciones artisticas, artesanias, entre
otros).

Soto (2002:1) realiza el siguiente planteamiento:

Para tal efecto, debemos entender por servicio turistico
al conjunto de recursos o medios tangibles o intangibles
destinados siempre a satisfacer las necesidades de los tu-
ristas, donde los primeros estin constituidos por los atrac-
tivos, la infraestructura, las instalaciones y los equipos que
conforman lo que denominamos el producto turistico.
Mientras que los intangibles estidn constituidos por las ac-
titudes que tenemos y las acciones que tomamos, para ha-
cer sentir a nuestros turistas que estamos realmente inte-
resados en satisfacer sus expectativas.

El turismo es una actividad generadora de divisas y em-
pleos, en este sentido, cobra importancia el estudio de los
niveles de satisfaccion que tienen los turistas en relacion
con los servicios ofrecidos en los diferentes destinos para
hacer disfrutable su estadia en €1, tomando en cuenta cier-
tos factores que determinan el agrado o rechazo que el vi-
sitante siente hacia un destino, como seria el caso de los
ofertas de hospedaje y alimentacion, mantenimiento de
los sitios turisticos, calidad de los servicios publicos, facili-
dades de transito y comunicacion, entre otros. De acuerdo
aMoreno et al. (2002: 5) "la satisfaccion del cliente se con-
vierte en una cuestion de gran importancia para el destino
y las empresas que alli operan, dado que de ello dependera
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que el cliente repita su visita con una comunicacion positi-
va del destino a otros clientes”.

Por su parte Alcantara (2004), efectud una investiga-
cién intitulada La Competitividad del Sector Turismo en el
contexto mundial que sirve de sustento a la formulacién te-
mdtica del trabajo, pues la autora impulsa un anélisis que
permite responder a preguntas como: (Por qué diversos
destinos turisticos han avanzado y prosperado en los mer-
cados internacionales?; (Cudles son los factores que de-
terminan el avance y prosperidad de esos destinos turisti-
cos?; ¢En Venezuela estan presentes los factores con que
se identifica la competitividad de la industria turistica?

La satisfaccion del turista precisa la promocion de un
proceso orientado hacia la complacencia de las necesida-
desy gustos del cliente, “si el visitante obtiene una sensa-
cion de satisfaccion, aumenta la posibilidad de repeticion
de la visita y, por tanto, de fidelidad al destino o recurso
turistico; puede asi mismo volver a ese lugar para cubrir
otra necesidad; y, ademads, influird de forma decisiva en
las futuras decisiones de su grupo de convivencia (fami-
liares, amigos y conocidos),como consecuencia de la im-
portancia de la comunicacion boca-oido. Por el contra-
1io, si el visitante se va insatisfecho, se produce una diso-
nancia que reducird la probabilidad de repeticion y gene-
rard una imagen menos positiva del destino entre sus co-
nocidos (Bigné, 2000, citado por Devesa Fernandezet al.,
2004: 242-243).

Enla misma direccion Cerver et al. (2002), caracterizan
la calidad del servicio como la habilidad de una organiza-
cién para conseguir satisfacer las expectativas de sus clien-
tes. Solomén (1997) indica que la satisfaccion o insatisfac-
cién de un consumidor se determina por medio de las acti-
tudes generales mostradas por una persona hacia el pro-
ducto o servicio, una vez adquiridos o consumidos.

Para medir el nivel de satisfaccion que tiene el cliente
que visita al municipio Falcon, se selecciond una muestra
de cincuenta (50) turistas para ser consultados a través de
un cuestionario, acerca de sus percepciones sobre la cali-
dad de los servicios turisticos del municipio. Vale la pena
mencionar que la peninsula de Paraguana esta regida por
la “Ley de Creacion y Régimen de la Zona Libre para el Fo-
mento de la Inversion Turisticay Comercial’”; régimen espe-
cial territorial de carécter fiscal para la prestacion de los
servicios en la actividad turistica y comercial, derivindose
de la misma la creacién de la Corporacién para La Zona
Libre para el Fomento de la Inversion Turistica de la Pe-
ninsula de Paraguana (CORPOTULIPA) como 6rgano
rector de la aplicacién de la mencionada ley.

Esta situacion privilegiada desde la perspectiva fiscal,
acompafada de los atractivos paisajes turisticos y de sus
variadas manifestaciones culturales, convierten a la penin-
sula de Paraguand, y en particular al municipio Falcén, en
un destino turistico donde regularmente acude un impor-
tante contingente de turistas. Los datos oficiales presenta-
dos en el afno 2009 sobre la visita de turistas a la zona arro-
jan cifras indicadas en la Tabla 1.

Metodologia

Paradigma de la investigacion

El presente estudio es una investigacion cuantitativa
que de acuerdo a Hernandez et al. (2006: 5), representa
“un proceso cuidadoso y sistematico para generar conoci-
miento, por tanto usa la recoleccion de datos para probar
hipo6tesis con base en la medicion numéricay el analisis es-
tadistico” en este caso se busca medir la tinica variable de
la investigacion consistente de los niveles de satisfaccion
que tienen los turistas que visitan la zona.
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Tabla 1. Visita de turistas al municipio Falcn en 2009.

Anos Visitantes
2003 2.402.673
2004 2.726.734
2005 2.881.871
2006 3.166.455
2007 3.708.342
2008 4.154.846

Fuente: Corpotulipa.

Diseiio de la investigacion

Segtin Arias (2006: 26), el diseno “constituye la estrate-
gia general que adopta el investigador para responder al
problema planteado”. En el caso de la presente investiga-
cién se decidio trabajar con un disefio transversal de cam-
po donde los datos son recolectados de la propia realidad
en un solo momento y tiempo. Se constituye en un estudio
de cardcter no experimental pues se describen situaciones
ya existentes, no provocadas ni controladas por los investi-
gadores.

Tipo de investigacion

Descriptivo, el cual de acuerdo a Herndndez et al.
(2006: 210) tiene por objeto “indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una o mas variables en una po-
blacion”. En este caso se describid a partir de la informa-
cién recolectada los niveles de agrado o desagrado que tie-
nen los visitantes sobre los servicios turisticos que reciben
en el municipio Falcon.

Poblacion

De acuerdo con Silva (2006) una poblacion esta deter-
minada por ciertas caracteristicas que la distinguen; por lo
tanto, los elementos que posean esas caracteristicas son
definidos como poblacion, y representan la totalidad del
fendmeno a estudiar del cual se derivan los datos de la in-
vestigacion. En consecuencia, la poblacion de la investiga-
cién se encuentra constituida por los turistas que visitan al
municipio Falcon para disfrutar de sus atractivos.

Muestra

La muestra obtenida del universo de los sujetos que vi-
sitan la zona estuvo representada por 50 turistas, seleccio-
nados de manera aleatoria al momento de desplazarse por
diferentes destinos turisticos y establecimientos del muni-
cipio, donde el inico criterio que privo fue el de poseer la
mayoria de edad, para garantizar asi la recoleccion de opi-
niones consistentes.
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Instrumentos para la recoleccion de la informacion

Para la realizacion del trabajo empirico se disené un
cuestionario estructurado contentivo de 8 items, donde se
les solicit6 a los clientes de los servicios turisticos del muni-
cipio Falcon su percepcion acerca de la calidad de los mis-
mos durante su permanencia en la zona. El mismo fue di-
senado bajo la escala de Likert, donde los consultados de-
bian optar entre 5 opciones ubicadas en los rasgos Exce-
lente, Bueno, Aceptable, Regular y Malo. La informacién
recabada a partir de este procedimiento fue sustentada
por las revisiones tedricas referidas al tema a fin de garan-
tizar la debida rigurosidad cientifica que debe poseer toda
investigacion.

Técnicas de la investigacion

Se empled la encuesta definida como “una técnica de
recoleccion de datos en investigaciones de campo, a través
de la cual se obtiene informacion de una muestra” (Silva,
2006: 110), con ella se recolect6 la informacion acerca del
problema en estudio para luego llegar a conclusiones.

Resultados y discusion

Partiendo de lo expuesto por Devesa Fernandez et al.
(2004: 243) en relacion a que:

La satisfaccion dependerd, tanto de las expectativas
que tenga el consumidor-visitante como de la valoracién
que haga del producto-destino una vez que lo haya consu-
mido (...) depende de numerosas variables que afectan
tanto al consumidor (factores personales, culturales, eco-
ndémicos, motivacionales, experiencias previas o actitu-
des), como al propio producto o servicio (caracteristicas,
atributos, calidad, costes).

En tanto que la calidad segiin Soto (2002: 2):

Esun componente clave de la competitividad del nego-
cio turistico. Debe ser entendida como la capacidad para
dar respuesta a las expectativas del turista, a un precio de-
terminado. Se mide por el grado de satisfaccion alcanzado
por el turista, por lo tanto el verdadero termémetro de la
calidad es el cliente.

Sustentadas estas categorias, se exponen a continua-
cion los resultados obtenidos con la aplicacion del instru-
mento de la investigacion.

En relacion con las politicas que los entes publicos de-
sarrollan para el mantenimiento de los sitios con vocacion
turistica, el porcentaje mayor de los consultados las ubican
entre aceptable y regular (70%) (Tabla 2). Conlleva esta
percepcidn a suponer que los entes publicos responsables
del mantenimiento de los sitios turisticos no estdn llevan-
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do a cabo su labor con la idoneidad aspirada por los visi-
tantes. Tal circunstancia constituye una referencia alta-
mente perjudicial para cualquier destino turistico, asu-
miendo que laimageny belleza que presentan los espacios
visitados se traduce en un atractivo especial que propicia
en el turista una sensacion de agrado y relajamiento, sien-
do que, por el contrario, el descuido ocasiona un rechazo
inmediato y generalmente el retiro prematuro al no verse
colmadas las expectativas previamente fijadas.

Elsector hotelero comprende todos aquellos estableci-
mientos que se dedican profesional y habitualmente a pro-
porcionar alojamiento a las personas, mediante precio,
con o sin servicios de cardcter complementario. Indicado
por Mestres (1999: 21).

En relacion a la capacidad y calidad de este tipo de ser-
vicio en el destino estudiado, se observa como el 62% las
calific6 de regular a mala, siendo éste uno de los servicios
mas importantes a la hora de medir el nivel de satisfaccion
de un cliente que pernocta varios dias en un destino (Ta-
bla 3). Esta circunstancia ha promovido el surgimiento de
ofertas de hospedaje identificadas como posadas, las cua-
les en muchos casos no retinen las condiciones minimas de
calidad que demandan los clientes, influyendo de manera
negativa en la posibilidad de que los visitantes se sientan
motivados a repetir la visita en una préxima ocasion.

Para Soto (2002:2). “En el caso concreto de los restau-
rantes la calidad constituye el mejor argumento para com-
petir en el mercado donde se ubican, dependiendo de su ti-
pologiay categoriay representa una garantia para la conti-
nuidad y futuro de su negocio.”

Se observa que en relacion a la oferta de estableci-
mientos para la recreacion y alimentacion un porcentaje
importante (28%) las cataloga de regular, sin embargo, el
32% las valora de buena a aceptable, por lo cual no se
percibe una matriz de opinion homogénea que pueda
conllevar a identificar la percepcion concluyente acerca
de la calidad de este servicio (Tabla 4). Es digno de men-
cionar que dentro de la zona se han establecido una serie
de sitios de esparcimiento y alimentacidn, los cuales fie-
les ala condicion rural del municipio y al tipo de expecta-
tivas que traen los visitantes adoptan la modalidad de ser-
vicio al aire libre, donde los clientes tienen la oportuni-
dad de interactuar con la naturaleza. De acuerdo a la ex-
periencia de los investigadores estos locales han sido exi-
tosos, sin embargo, el nivel de cuestionamiento mayor
que tienen los turistas se enfoca en la reducida presencia
de este tipo de oferta.

Cuando se mide la variable servicios de comunicacion,
(Tabla 5) la tendencia mayoritaria tiende a considerar que

Tabla 2. Actuacion del municipio en el mantenimiento de
los paisajes turisticos.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 4 8
Bueno 5 10
Aceptable 18 36
Regular 17 34
Malo 6 12

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.

Tabla 3. Calidad de la oferta hotelera y de posadas que
posee el municipio.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 2 4
Bueno 9 18
Aceptable 8 16
Regular 16 32
Malo 15 30

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.

Tabla 4. Servicio de restaurantes, fuentes de soda y sitios

nocturnos.

Percepcién Cantidad Porcentaje %
Excelente 7 14
Bueno 11 22
Aceptable 10 20
Regular 14 28
Malo 8 16

Diseno: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.

Tabla 5. Calidad de los servicios de comunicacion exis-
tentes en el municipio.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 0 0
Bueno 4 8
Aceptable 8 16
Regular 15 30
Malo 23 46

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.
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la misma va de regular a mala (76%), elemento que se vin-
cula con la condicion rural del municipio objeto del estu-
dio, donde se aprecia un importante rezago en cuanto a las
modernas tecnologias de la informacién y la comunicacién
tan demandadas por los turistas en estos tiempos. Resulta,
en consecuencia, contraproducente que en momentos
donde la tecnologia domina todas las esferas de la vida ciu-
dadana, un turista opte por un destino que durante su esta-
diale aisle del mundo, ello determina la necesidad de pro-
piciar mejoras en los servicios de comunicacion que se le
brindan al visitante.

Segiin Marin (2002: 5) “la difusion es la responsable de
que el patrimonio cultural que se gestiona, pueda cumplir
la accion social que le da sentido y la que asegura también
que todo el esfuerzo realizado se revierta en la sociedad,
ya que es mediante el proceso de difusion que la comuni-
dad lo identifica, lo valora y lo cuida”.

Este planteamiento se contradice con la apreciacion de
los turistas consultados quienes piensan que las plazas e
iglesias como referencias patrimoniales culturales, no pre-
sentan un adecuado mantenimiento, siendo que entre
aceptable y mala se ubican las opiniones del 82% de los en-
trevistados (Tabla 6). Esta situacién ademas de traducirse
en una falta de incentivo para la atraccion de turistas, deja
ver adicionalmente la pérdida del sentido de pertenencia de
la poblacién aut6ctona con su historia y valores culturales.

La seguridad personal resulta un elemento esencial
parala permanencia del turista en un determinado destino
y la posibilidad de regresar a é1. Se observa que es ésta una
de las pocas variables, en relacion a las ofertas de servicios,
donde la percepcion del turista es positiva, el 78% las cata-
log6 de excelente a aceptable (Tabla 7). Se convierte en
uno de los principales atractivos que posee el municipio
como destino turistico, tomando en cuenta los altos nive-
les de inseguridad que presentan actualmente otros desti-
nos regionales y nacionales.

Al medir el elemento servicios ptblicos (agua, electrici-
dad, vias de comunicacion, transporte) se palpa el mayor
nivel de insatisfaccion del turista, el 76% de los sujetos
abordados opind que los mismos son deficientes (Tabla 8).
Ello indica que los visitantes sienten en carne propia las vi-
cisitudes que la poblacion residente debe padecer a diario
a causa del bajo nivel de calidad de la mayoria de los servi-
cios publicos. Se destaca, en particular, las dificultades que
se padecen en la zona con el servicio eléctrico, el cual se ha
convertido en el principal freno para la expansién de las
diferentes ofertas de servicio que precisa el turista.

Finalmente se midi6 la variable precios (Tabla 9), el
78% de los turistas los califican dentro de los rasgos exce-
lente, bueno y aceptable, se observa un alto grado de satis-
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Tabla 6. Estado de las plazas e iglesias existentes dentro
del municipio.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 2 4
Bueno 7 14
Aceptable 10 20
Regular 22 44
Malo 9 18

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.

Tabla 7. Niveles de seguridad personal.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 13 26
Bueno 17 34
Aceptable 9 18
Regular 8 16
Malo 3 6

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.

Tabla 8. Calidad de los diferentes servicios publicos en el

municipio.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 0 0
Bueno 4 8
Aceptable 8 16
Regular 18 36
Malo 20 40

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.

Tabla 9. Costos y precios de los diferentes atractivos de
interés turistico.

Percepcion Cantidad Porcentaje %
Excelente 12 24
Bueno 16 32
Aceptable 11 22
Regular 8 16
Malo 3 6

Disefio: Boscan J, Guanipa X, Alvarez R. Fuente: Cuestionario.
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faccion en relacion a los gastos que realizan cuando visitan
al municipio. Esta situacion esta directamente vinculada a
la condicion de Zona Libre de la peninsula, con la imple-
mentacion de un régimen especial fiscal, que impacta fa-
vorablemente sobre los precios de diferentes productos
demandados por los turistas.

Consideraciones finales

Las conclusiones del estudio parten del reconocimien-
to de los criterios bajo los cuales se pueden identificar los
niveles de satisfaccion de un turista en base a los requeri-
mientos y expectativas que éstos se plantean al momento
de seleccionar un destino turistico. En este sentido, algu-
nos de los factores para la obtencion de los objetivos de sa-
tisfaccion de sus clientes y de competitividad de sus em-
presas identificados en las mesas redondas organizadas
por el Instituto de Estudios Turisticos y senaladas por An-
dersen (1994: 71) fueron los siguientes:

1. diversificacion de productos y mercados,

2. remodelacion de los recursos materiales,

3. recursos humanos,

4. politica de precios,

5. informacién-intercomunicacion,

6. atencion al cliente,

7. mejora de servicios e instalaciones publicas.

El anélisis de los resultados obtenidos durante el pro-
ceso de indagacion empirica, sustentado con la argumen-
tacion tedrica conceptual formulada, permite visualizar
que el turista visitante del Municipio Falcon de la Penin-
sula de Paraguand, estado Falcon-Venezuela, muestra
significativos niveles de insatisfaccion con la calidad de
los servicios turisticos que encuentra al momento per-
noctar en este destino, pues a su entender ese conjunto
de recursos o medios tangibles o intangibles destinados a
satisfacer sus necesidades, como lo expresa Soto Lazo, no
reunen los niveles de calidad que de acuerdo a sus expec-
tativas esperaban disfrutar al momento de hacer efectiva
su estadia en la zona.

Esta apreciacion se sustenta en los significativos niveles
de inconformidad que se expresaron en relacion a una se-
rie de servicios asociados con la oferta turistica que el mu-
nicipio promueve como destino, entre los cuales podemos
mencionar:

La falta de mantenimiento de los paisajes naturales
con los cuales se cuenta. Este elemento perjudica las po-
sibilidades de consolidacion del municipio como destino
turistico, al considerarse que el estado en el cual se en-
cuentran esos espacios se constituye en un elemento que

condiciona la posibilidad de que el visitante tome la deci-
sion de regresar.

* Lapocacapacidad de hospedaje, situacion que se ha
convertido en un obstaculo para el desarrollo de la
actividad en la region, en la medida que al no conse-
guir el turista un alojamiento seguro y acorde a sus
expectativas, termina retirindose prematuramente,
o simplemente informa a potenciales visitantes de la
zona la incomodidad que van a enfrentar en esta ma-
teria.

* Lareducida capacidad de los servicios de restauran-
tes, fuentes de soda y sitios nocturnos. Esto plantea
lanecesidad de mejorar la calidad de la oferta que se
presta a fin de homologar en los visitantes una posi-
cion favorable, entendiendo que las posibilidades de
alimentacion y recreacion son aspectos fundamen-
tales que todo turista desea encontrar cuando esco-
ge un destino.

* Laescasa coberturay calidad de los servicios de co-
municacion. Los avances tecnologicos que ha alcan-
zado el planeta y las necesidades que tienen las per-
sonas que se desplazan de sus sitios de origenes a
otros de comunicarse, obliga al sector ptiblicoy a los
operadores turisticos a mejorar la calidad de este
servicio.

* Tal como se refleja en el Catélogo del Patrimonio
Cultural del Municipio Falcén, la zona cuenta con
importantes referencias patrimoniales, muy proxi-
mas a los destinos de soly playa, que suscitan el inte-
rés de los visitantes, quienes buscan otros atractivos
de orden cultural para hacer mas completa su expe-
riencia. Sin embargo, los turistas consideran que el
estado en el cual se encuentran estos sitios tan sim-
bolicos desde el punto de vista del turismo cultural
no es el adecuado, requiriéndose la puesta en mar-
cha de iniciativas para convertirlas en una oferta tu-
ristica atractiva, integrada a las condiciones natura-
les de la zona.

* La ineficiencia de los servicios publicos. Esta cir-
cunstancia se convierte en un freno para el desarro-
llo de politicas turisticas que promocionen las bon-
dades de la zona, pues dificilmente un turista que
haya sufrido estas carencias, se va a sentir atraido
para trasladarse a la zona nuevamente.

Partiendo de esta realidad y tomando en cuenta lo afir-
mado por Moreno et al (2002), en cuanto a que la satisfac-
cién del cliente se convierte en una cuestion de gran im-
portancia para el destinoy las empresas que alli operan, es
16gico suponer que muchos de esos turistas insatisfechos
con los diversos servicios que presta la zona se sentiran
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poco motivados para repetir su visita. Siendo la condicién
de Zona Libre que posee lo que mantiene, en muchos ca-
sos, el interés de los turistas por apersonarse en la zona,
atraidos por los bajos precios en diversos productos.
Finalmente, se destaca a partir de la identificacion de
las debilidades que como destino turistico posee el Muni-
cipio Falcdn, la poca capacidad competitiva que se tiene
con otros destinos nacionales e internacionales Los resul-
tados obtenidos posibilitan responder las interrogantes se-
fialadas en la parte introductoria formuladas por Alcanta-
ra en relacion a identificar los factores que condicionan el
que mientras algunos destinos turisticos han avanzado y
prosperado en los mercados internacionales, otros, como
es el caso del espacio objeto del estudio, mantiene algin ni-
vel de rezago, pues, aunque estadisticamente se ha incre-
mentado en los Ultimos afios el nimero de visitantes a la
zona, el mismo no se corresponde con el crecimiento expe-
rimentado por otros destinos nacionales que no tienen los
mismos atractivos naturales, culturales y fiscales que ofrece
la peninsula de Paraguand y en particular el municipio Fal-
con. Esta circunstancia se encuentra estrechamente vincu-
lada a la necesidad de fomentar en la poblacion y en los en-
tes pablicos y privados con competencia en la materia, un
mayor nivel de conciencia acerca del valor que tiene la acti-
vidad turistica como generadora de ingresos, y la importan-
cia de ofrecer un buen trato al turista para consolidar a la
zona como destino, a partir del fomento de una cultura tu-
ristica en la poblacion en el plazo mas corto posible.
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