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RESUMEN

Las investigaciones sobre el proceso de busqueda de
informacién en turismo se han centrado tradicionahte en la etapa
de planificacion previa a la llegada del turistaswa destino. En esta
investigacion se analiza el proceso de busquedanftamaciéon y su
incidencia en distintas etapas del proceso de deéxis Los
resultados muestran que las fuentes de informagida utilizan y la
intensidad de busqueda que los turistas realizara pdanificar el
viaje, difieren significativamente de la realizadan destino.
Asimismo, se presentan distintos perfiles de twassta partir de las
fuentes de informacidén que utilizan en ambos momsenemporales
y de la intensidad de la busqueda de informaciére giectian.
Finalmente, y como parte de las conclusiones, seluyen
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directrices de interés para la gestion empresaeialel ambito del
turismo, acorde a los resultados obtenidos.
Palabras clave Turismo, Informacién, Planificacion, Destino.

ABSTRACT

Investigations on information research process have
traditionally focused on the tourist’'s plans befomariving to
destination. This research examines the informatsemarch process
in tourism, distinguishing different periods in theurist decision
process. The results indicate that the sourcesndbrmation, and
the search intensity performed by the tourist tarplthe trip, differ
from the search and sources used at destinatioradisition to that,
different targets are presented, in connection he@ tinformation
sources and the search intensity in the differebtdages of the
decision process. Finally, as a part of the condas, some tourism
management implications are presented, accordinghe obtained
results.
Key words: Tourism, Information, Planning, Destination.

1. INTRODUCCION.

La busqueda de informacidén juega un papel fundamlent
para los turistas, por las caracteristicas de loscpsos de
decision que realizan en relacion con sus desplagatas
vacacionales. Estos viajes implican tomar una sede
decisiones importantes, pudiendo las empresasawaéty de sus
acciones de marketing, influir sobre las decisiongs los
turistas (Gursoy y McClery, 2004).

En esta linea de analisis, la revision de la litara
revela una nueva area de interés de investigaci@mtrada en
examinar el proceso de busqueda de informaciénedacion al
momento en que se encuentra el turista respectousa s
vacaciones (Di Pietro et al., 2007). Estos estgdson pocos y
recientes (Fesenmaier y Jeng, 2000; Jeng y FesearmaDO02;
Hwang y Fesenmaier, 2004; Bieger y Laesser, 2004 Pi2tro
et al., 2007; Jun, Vogt y MacKay, 2007), lo que abuna
interesante linea de trabajo. Algunas de estas dtigaciones
han puesto de manifiesto la importancia de centaem la
bidsqueda de informacién realizada en destino, pas
diferenciarla de la etapa previa de planificacidtofpf, 2001;
Di Pietro et, al., 2005, 2007).

Asi, lo que se pretende en esta investigacion esrtap
nuevos hallazgos concernientes a la busqueda dernrdcion
en turismo, teniendo en cuenta el momento en quenseientra
el turista respecto a sus vacaciones. Con ello,streeprimer
objetivo es analizar las fuentes de informacionliméidas y las
decisiones tomadas durante dos periodos de tiensemaales
en la toma de decisiones: la planificacion del eiay en
destino. Posteriormente, como segundo objetivo, pestende
analizar las diferencias en la intensidad de laquesia de
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informacion e importancia otorgada a las fuentesr pos
turistas en ambos periodos. El tercer objetivo ¢stes en
analizar la heterogeneidad en el perfil del turjséam funcidn
de estas variables y teniendo en cuenta sus corapoentos en
ambas fases del proceso de busqueda de informacgyéna
ofrecer una segmentacién de los mismos y plantearategias
de actuacién diferenciales a nivel de gestion.

A partir del planteamiento de objetivos e hipotesis
investigacién, se desarrolla un trabajo empiricorapasu
contrastacién. Por ultimos se presentan las imglicaes para
la gestiéon empresarial.

2. LA BUSQUEDA DE INFORMACION EN TURISMO.

La busqueda de informacién aparece tras la necdsida
percibida por el turista de consultar varias fuentele
informacion antes de tomar sus decisiones (Moutinh@87), al
considerar que la informacién que conoce hasta rasenento
es insuficiente u obsoleta.

Desde mediados de los afios setenta hasta la adadli
se han elaborada un gran numero de trabajos sobsqueda de
informacion en el ambito del turismo (p. e. Gitehsoy
Croptom, 1983; Shul y Croptom, 1983; Perdu®83,
Snepenger, 1987; Um y Crompton, 1990; Fesenmyi¢ogt,
1992; Vogt, Fesenmaier y MacKay, 1994; Fodngddurray,
1997; Fodness y Murray, 1998; Vogt y Fesenmaik398;
Lo, Cheung y Law, 2002; Kerstetter y Cho, 2004Bieger y
Laesser, 2004; Cai, Feng y Brieter, 2004; LdeGng y
Law, 2004, Oorni, 2004; Lou, Feng y Cai, 200®an y
Fesenmaier, 2006; Lou y McKercher, 2006; DitlPoeet al.,
2007; Jun, Vogt y MacKay, 2007; Govers, Go ynkar,
2007, Hyde, 2007; Hyde, 2008; Cho y Jang, 2008;
McCartney, Butler y Bennet, 2008; @rflaten, 2009;
Carneiro y Croptom, 2010; Chiang, King y Nguye2Q11).
En estos trabajos, se constata que los turistadizieaa un
proceso estructurado de indagacién (Snepenger yp&mger,
1993), que sigue una linea temporal y sistematidang y
Fesenmaier, 2002), y que utilizan varias fuentesn cona
intensidad de busqueda determinada, respondiendo a
contingencias internas y externas de la planifiéacdel viaje
(Fodness y Murray, 1999).

En la literatura centrada en el analisis del praceke
busqueda de informacion, existen dos temas rectesemue
aparecen en gran parte de los articulos en esta: &leanalisis
e identificacion de las fuentes de informacion iziadas por
los turistas (Oorni, 2004; Di Pietro et al., 200Hyde, 2007;
Rodriguez y Ortega, 2005, 2007, 2009; McCartnewutlBr y
Bennet, 2008; Cho y Jang, 2008 Chiang, King y Nau,
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2011) y el interés por identificar las variables deasificacion
gue mejor pueden caracterizar y clasificar a losistas. A
partir de estas variables se analiza la heterogkateidel
mercado, pudiéndose observar en distintos trabajas
diferencias de comportamiento de segmentos en réhaa la
busqueda de informacién (Fodness y Murray, 1999rsGvy y
Chen, 2000; Bieger y Laesser, 2000, 2004; Lo, ClygeyrLaw,
2002, 2004; Lou, Feng y Cai, 2005; Pan y Fesenma2€06;
Jong, Vogt y MacKay, 2007; Gronflaten, 2009). Mushde los
trabajos que analizan el proceso de busqueda dernrecién,
se interesan también por determinar cual es lanisittad de la
busqueda de informacién efectuada por el turistadffess and
Murray 1997, 1998, 1999; Gitelson and Crompton 1988hul
and Crompton, 1983; Snepenger 1987; Hyde, 2008) ay |
importancia de las fuentes que utilizan (GitelsonCyoptom,
1983; Um y Croptom, 1989; Bieger y Laesser, 2004teQa vy
Rodriguez, 2005, 2007, 2009).

Existen estudios, aunque pocoO numerosos Yy recientes
que adoptan una perspectiva temporal en sus ingastones
(Bieger y Laesser, 2004; Di Pietro et al., 2007nJWwogt vy
MacKay, 2007), y analizan la busqueda de informacide
acuerdo al momento en que se encuentra el turisspacto a
sus vacaciones, aportando una perspectiva muy atkecypara
la investigacion que se presenta, cuyo objetivo egah es
analizar la influencia de la perspectiva temporaled proceso
de busqueda de informacién de los turistas, esrdedmo ésta
puede variar en funcion del momento de tiempo emeé¢ el
turista realice procesos de busqueda de informacién

Algunos autores han afirmado que el proceso de
busqueda de informacion en relacion con un destino
vacacional, tiene varios momentos clave a la ladgb proceso
de decision (Di Pietro et al. (2005, 2007), Jun,gV¥y MacKay,
2007; Bieger y Laeser, 2004). Asi, pueden identfese tres
momentos de busqueda: un primero durante la pleadion y
eleccion del destino turistico, un segundo una gEzurista se
encuentra en él, y un tercer momento, cuando elstarha
regresado a su lugar de origen (Jun, Vogt y MackKa(807). EIl
interés de esta diferenciacion radica en que, alleg objetivos
de busqueda distintos en cada uno de los momemdgdalados,
se vera afectado el tipo y numero de fuentes dermfcidon
utilizadas por los turistas en cada periodo. Agtteniendo las
aportaciones de Wood (1998), Bettman et al. (199dmpf
(2001), Hwang y Fesenmaier (2004) Bieger y Laes2004),
Sirakaya y Woodside (2005), Di Pietro et al. (20@907), Jun,
Vogt y MacKay (2007), planteamos la primera de nuas
hipétesis:

H1: El ndmero de fuentes utilizadas, y el tipo de
decisiones para las que se utilizan, variara en diom
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del momento en que se encuentra el turista respecto
sus vacaciones.

3. LA |INTENSIDAD DE LA BUSQUEDA DE
INFORMACION Y LA IMPORTANCIA DE LAS
FUENTES EN TURISMO

La intensidad de la busqueda, es una medida de la
importancia que la informacion tiene para el tuaistAsi, los
trabajos desarrollados en el ambito del turismo gonde
manifiesto que la intensidad de la buUusqueda infarida
depende de las decisiones que toma el turista pkaaificar el
viaje (Shul y Croptom, 1983; Gitelson y Croptom, 8B9
Fodness y Murray, 1997; Bieger y Laesser, 2000; S6yry
Chen, 2000; Kerstetter y Cho, 2004; Hyde, 2007; nearo y
Croptom, 2010), teniendo en cuenta otras variabdesmo el
conocimiento previo o la importancia que a dichaidiones
otorga el turista (Botha, Cromptonn y Kim, 1999; r@airo y
Croptom, 2010).

Por otro lado, la importancia que un turista otogguuna
fuente de informacién en concreto, tiene una réaci
significativa con la utilizacion de dicha fuenteuqy influira
finalmente en la toma de decisiones (Ortega y Rgueiz, 2004,
2007).

De esta forma, la importancia y tipos de fuentes de
informacion, asi como la intensidad de la busqueda
informacion, han sido temas de investigacion ammpkate
desarrollados en la literatura. En la Tabla 1, prdamos
algunas de las investigaciones mas relevantes ditdaatura
del marketing y el turismo que incluyen estas vhles de
analisis (Ver tabla 1).

Asi, a la vista de la evidencia existente, retedi@ las
aportaciones de Fesenmaier y Jeng, (2000), Jengsermmaier
(2002), Hwang y Fesenmaier (2004), Bieger y Laes2£04),
Di Pietro et al. (2005, 2007), planteamos que tanto
intensidad de la busqueda, como la importanciagdda a las
fuentes de informacién utilizadas por el turistaariaran en
funcion del momento en el que se efectiue dicha béda de
informacion dentro del proceso de decision del gtaj lo que
nos lleva a plantear las siguientes hipétesis abdadjo:

H2: La intensidad de la busqueda de informacién
realizada por los turistas variara en funcién del
momento en el que se realiza la busqueda.

H3: La importancia otorgada a las fuentes de
informacion variard en funcion del momento en el
gue se realiza la busqueda.
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Algunos estudios en esta area examinan la
heterogeneidad del mercado, trazando el perfil dstintos
segmentos de turistas de acuerdo a sus caracteassti
personales (p. e. Fodness y Murray, 1999; Gurso¥hen,
2000; Bieger y Laesser, 2000, 2004; Lo, Cheung wLa002,
2004; Lou, Feng y Cai, 2005; Pan y Fesenmaier, 200#g,
Vogt y MacKay, 2007; Gronflaten, 2009).

Tabla n° 2: Variables de clasificacion utilizadas e el area de busqueda
de informacioén en turismo.

VARIABLES SOCIO-DEMOGRAFICAS

Variable de Estudios sobre la busqueda de informacién donde ka utilizado dicha variable.
clasificacion
Edad Gitelson y Croptom (1983); Shul y Croptom (1983perdue (1985); Snepenger (1987); Umy

Crompton (1990); Fesenmaier y Vogt (1992); Végtsenmaier y MacKay (1994); Fodness y
Murray (1997); Fodness y Murray (1998); VogEgsenmaier (1998); Lo, Cheung y Law
(2002); Kerstetter y Cho (2004); Bieger y La&eg2004); Cai, Feng y Brieter (2004); Lo,
Cheung y Law (2004); Oorni 2004); Lou, Fengai 2005); Pany Fesenmaier (2006); Louy
McKercher (2006); Di Pietro et al. (2007); Juogt y MacKay (2007); Govers, Go y Kumar
(2007); Hyde 2007); Hyde (2008); Cho y Jang (2008); McCaytrigutler y Bennet (2008)
Grgnflaten (2009); Carneiro y Croptom (2010); @igaKing y Nguyen (2011).

Género Gitelson y Croptom (1983); Shul y Crop(@®83); Perdue (1985); Snepenger (1987); yum
Crompton (1990); Fesenmaier y Vogt (1992); Végtsenmaier y MacKay (1994); Fodness y
Murray (1997); Fodness y Murray (1998); VogEgsenmaier (1998); Lo, Cheung y Law
(2002); Kerstetter y Cho (2004); Bieger y Lae942004); Cai, Feng y Brieter (2004); Lo,
Cheung y Law (2004); Oorni 2004); Lou, Fengai 005); Pany Fesenmaier (2006); Louy
McKercher (2006); Di Pietro et al. (2007); Juogt y MacKay (2007); Govers, Go y Kumar
(2007); Hyde (2008); Cho y Jang (2008); Md@ey, Butler y Bennet (2008); &hflaten
(2009); Park y Kim (2009); Carneiro y Cropton®1®); Chiang, King y Nguyen (2011).

Lugar de Fodness y Murray (1998); Fodness y Murray (19%®gt y Fesenmaier (1998); Gursoy

procedencia Chen (2000); Lo, Cheung y Law (2002); Oorni (2004)Qrtega y Rodriguez 2005); Gursoy
Umbreit (2004); Lou y McKercher (2006); Govers, @Xumar (2007); Ortega y Rodrigue
(2007); Hyde 2008).

Idiomas Chiang, King y Nguyen (2011).

Clase étnica  Park y Kim (2009).

VARIABLES SOCIO-ECONOMICAS \

Variable de  Estudios donde se ha utilizado dicha variable comanoderadora de la blsqueda de
clasificacion informacion en destino

N< <

Nivel Gitelson y Croptom (1983); Shul y Croptom (1983Rerdue (1985); Snepenger (1987); Umy

educativo Crompton (1990); Fesenmaier y Vogt (1992); Végtsenmaier y MacKay (1994); Fodness y
Murray (1997); Fodness y Murray (1998); VogEgsenmaier (1998); Fodness y Murray
(1999); Lo, Cheung y Law (2002); Kerstetter y GBO04); Cai, Feng y Brieter (2004); L
Cheung y Law (2004); Oorni 2004); Lou, Fengai 2005); Lou y McKercher (2006); Di
Pietro et al. (2007); Jun, Vogt y MacKay (2007%Bovers, Go y Kumar (2007); Hy2008);
Cho y Jang (2008); McCartney, Butler y BennetO@0 Genflaten (2009); Park y Kim
(2009); Carneiro y Croptom (2010); Chiang, Kinjjguyen (2011).

Nivel de Gitelson y Croptom (1983); Shul y Croptom (1983Rerdue (1985); Snepenger (1987); Umy

ingresos Crompton (1990); Fesenmaier y Vogt (1992); Vé@senmaier y MacKay (1994); Fodnessy
Murray (1997); Fodness y Murray (1998); VogEgsenmaier (1998); Fodness y Murray
(1999); Lo, Cheung y Law (2002); Kerstetter y GBO04); Cai, Feng y Brieter (2004); Lp
Cheung y Law (2004); Oorni 2004); Lou, Fengai 2005); Di Pietro et al. (2007); Jun, Vogt
y MacKay (2007); Choy Jang (2008); McCartneytl®& y Bennet (2008); @nflaten (2009);
Chiang, King y Nguyen (2011).

Situacién Fodness y Murray (1998); Fodness y Murray (199B)eger y Laesser (2004); Lou, Fengy Cai

laboral (2005); McCartney, Butler y Bennet (2008); Cémme Croptom (2010);  Chiang, King y
Nguyen (2011).

Estado civil  Gitelson y Croptom (1983); Shul y Ciap (1983); Snepenger (1987); Fodness y Murray&};9¢
Fodness y Murray (1999).

Namero de  Fodness y Murray (1997); Vogt y Fesenmaier (1998).

hijos.

Edad de los Fodness y Murray (1997); Vogt y Fesenmaier (1998).

hijos.

Fuente: Elaboracion propia.

O
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El nUmero y tipos variables de clasificacion utddas en
la literatura sobre busqueda de informacién enstma difieren
de unos estudios a otros. En la Tabla 2 presentatass
variables de clasificacién méas utilizadas en eladde busqueda
de informaciéon en turismo y los estudios en los legaéstas
fueron utilizadas para realizar una segmentacion.

En la Tabla 3 presentamos los estudios y variables
utilizadas para segmentar el mercado en funcion lde
intensidad de la busqueda, la importancia otorgadalas
distintas fuentes de informacion, y en funciéon dedmento en
gue se encuentra el turista cuando realiza |la bédgude
informacion.

Tabla n° 3: Segmentacién en funcion de intensidadedla busqueda,
importancia otorgada a las fuentes, y momento en guse encuentra el
turista.

Tipo de andlisis Investigaciones

Investigaciones que utilizaron variables Gursoy y McCleary (2004), Pearce y Schott
de clasificacion para segmentar e (2005), Bieger y Laesser (2000, 2004),
mercado en funcién de la intensidad de le¢ Hyde (2007), McCartney, Butler y Bennet

busqueda (2008).

Investigaciones que utilizaron las Shul y Croptom (1983), Um y Crompton

variables de clasificacion para segmentar (1990), Gursoy y Chen (2000), Ortega y
el mercado en funcién de la importancia Rodriguez (2004, 2007).

que los turistas otorgaban a las distintas

fuentes de informacion.

Investigaciones que utilizaron las Fesenmaier y Jeng, (2000), Jeng vy
variables de clasificacion para segmenta Fesenmaier (2002), Hwang y Fesenmaier
en funcion distintos momentos de tiempc (2004), Bieger y Laesser (2004), Di Pietro

respecto a las vacaciones. et al. (2005, 2007)

Fuente: Elaboracion propia.

Asi, las variables socio-demograficas y socio-
econOmicas suponen elementos fundamentales parmneéat el
comportamiento de busqueda de informacion de lostinlios
tipos de turistas (Ortega y Rodriguez, 2007), quermite
diferenciar distintos segmentos en funcién de leemsidad de
busqueda de informacidn realizada (Bieger y Laes2€00) y
la importancia otorgada a las fuentes de informac({®rtega y
Rodriguez, 2009). Asimismo, el momento en que s&Eiza la
busqueda de informacion también puede depender ae |
caracteristicas propias de cada turista (Di Piedtaal., 2007).
A partir de estos estudios, formulamos siguientgdhésis:
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H4: Es posible diferenciar distintos perfiles
turistas en funddn de la intensidad de Ile
bdsqued. de informacion vy la importanca
otorgada a las fuentesutilizadas en distinto:
momentos de tiemp

Asi, lo queplanteamosn nuestra investigaciy, a partir
de las hipo6tesis desarrolladaes que tanto lasfuentes de
informacion utilizadas, la importancia que los turista®man
a dichas fuentes para tomar sus decisio y la intensidad de
la busqeda realizadacambia dependiendoed momento er
gue se encuentra elrista respecto a sus vacacionéglemas,
la organizaciéntemporal que elige cada turi¢ para realizar le
bidsqueda de informacion dependera sus caracterisicas
personales y situacionales, por lo que sera posielgmentar e
mercadoen funcion del momento, modo e intensidde la
busqueda de informacién rezada por cada perfil de turisti
En la figura 1, presentam los planteamientos de es
investigacién forma grafic

Figura n® 1: Marco empirico

Caracteristicas
socio-demograficas y
socio-econémicas
de los turistas

H4

Momento
de la la busqueda
de informacién

H2/ H3
o | ~

Importancia
otorgada a las
fuentes de

informacién

Intensidad de
la basqueda

NlGmero de
fuentes utilizadas
y toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion prop.
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4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para lograr los objetivos propuestos y contrastas |
hipétesis planteadas, se realizé una investigactt corte
cuantitativo, seleccionando como metodologia deestigacion
la encuesta personal, utilizando un cuestionaritruezgurado.
El trabajo de campo se realiz6 en mayo de 20l1llndwoelos
sujetos entrevistados turistas, los cuales habiabado de
vacaciones en la ciudad de Valencia. Para realitas
encuestas, se eligieron la zona de “salidas” debpeerto de
Valencia-Manises, las salidas de trenes de la dauda la
terminal de pasajeros del puerto.

Se realiz6 un muestreo por conveniencia al tratadse
una investigacion de caracter exploratorio, selenaindo las
unidades muestrales disponibles en los lugares d@edrealiz6
el trabajo de campo. Se utilizé un muestreo de pemde
intervalo parcial, es decir, se entrevistaron ao®dos sujetos
posibles en el transcurso de Ilos periodos tempgarale
seleccionados, abarcando franjas horarias de mafyatarde.
De esta forma se intentaba paliar el sesgo de bditead del
gque adolece este tipo de muestreo. Finalmente, dave una
muestra de 162 sujetos.

En la encuesta, el entrevistado debia indicar cuale
habian sido las fuentes de informacién utilizadastea de
llegar a Valencia, asi como las decisiones paraclaales fue
consultada cada una de las fuentes, el tiempo dued cada
fuente, y la importancia de éstas. Posteriormemtéespregunto
por las fuentes de informacidon utilizadas una vdegd a
Valencia. Igualmente le preguntamos por las decies para
las cuales us6 cada fuente su importancia y tieg@a@so.

Cada uno de los conceptos objeto de analisis fueron
medidos mediante un conjunto de indicadores.

La importancia de la fuente se ha medido habitualtee
utilizando una escala Likert unidimensional (ShulCyoptom,
1983; Um y Crompton, 1990;Gursoy y Chen, 2000; Qsatey
Rodriguez , 2004, 2009). Para los objetivos de tmeetrabajo,
retenemos la escala de Ortega y Rodriguez (2004tandose
de una escala unidimensional que mide la importante las
fuentes utilizadas para la planificacion vacacignabn una
escala Likert de 1 a 10.

La intensidad de la busqueda se ha medido habiteatm
a partir del numero de fuentes utilizadas multipdo por el
namero de horas de uso de cada fuente. Para nuestra
investigacién, retenemos la escala de Hyde (200Z). su
estudio, el autor mide la intensidad de la busquadasartir del
namero de fuentes utilizadas multiplicado por lagds de uso
de cada fuente, en nuestro caso calculada dichangitiad en
los dos momentos de tiempo, diferenciando puesntansidad
de la busqueda de informacion para la planificacd@h viaje y
en destino.
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Para cada sujeto, el numero de fuentes en origedigoo
oscilar entre 0 y 8 (amigos y familiares, Internequias
turisticas, personal de la agencia de viaje, fa$etde la
agencia de viaje, periédicos o revistas, radio leussién, otras
fuentes de informacion). En destino, el nimero denftes de
informacion utilizadas podia oscilar entre 0 y 12m{gos y
familiares, Internet, guias turisticas, periodicos revistas,
radio o television, personal del hotel, folletos | dkotel,
Oficina de Turismo, personal de restaurantes, peatae otros
servicios en destino, folletos en otros lugaresdestino, otras
fuentes en destino). El tiempo de exposicion deacatente se
estimd en horas. Para cada sujeto las decisiones [aag cuales
pudo realizar busqueda de informacion eran: el idest
transporte, alojamiento, actividades de ocio, lwegague podia
visitar en el destino, otras localidades, baresegtaurantes,
otras decisiones.

Por altimo, la caracterizacién de los turistasrealizo
en base a una seleccion de variables socio-demuografy
socio-economicas que se resumen en la tabla 4.

Tabla n° 4: Variables de clasificacién seleccionada

Variables socio-demograficas Variables socio-econémicas

Edad. Nivel educativo.

Género. Situacion laboral.

Lugar de procedencia. Estado Civil.

Si habla castellano. Numero de hijos.
Edad de los hijos.

Fuente: Elaboracion propia
5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

5.1. Fuentes de informacién utilizadas y toma de
decisiones en la etapa de planificacion y en destin

Los resultados descriptivos muestran que para la
planificacién, las fuentes de informacién mas wadas son
Internet (88%)3, amigos y familiares (72%), libras guias
turisticas (40%) vy la agencia de viajes (34%).dsstuentes de
informacion se utilizan mayoritariamente para busca
informacion sobre el destino a elegir para las wacaes, el
alojamiento y el transporte.

En destino, las fuentes de informacion més utila@adon
el personal del hotel (100%), folletos en el ho(éll%), la
Oficina de Turismo (48%), personal de restauran(48%) y
las guias turisticas (37%). Estas fuentes de intmi@n se

3 En el paréntesis se indica el porcentaje de iddos del total de la muestra que utilizé
dicha fuente de informacién para tomar alguna detisobre sus vacaciones.
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utilizan mayoritariamente para informarse sobreixdadades de
ocio, restauracion y visitas. A continuacién, en Tabla 5
mostramos los resultados estadisticos descripti@osrelacion
al numero de fuentes utilizadas para la planifiéaciy en
destino. Posteriormente, en la Tabla 6 presentalagsrueba T
para la diferencia de medias del niumero de fuentigszadas
por los turistas en cada periodo:

Tabla n® 5: Nidmero medio de fuentes utilizadas en agla
etapa:

N [Media|Desuv. tip. Minimo [Maximo

Numero de fuentes usadas | 162| 2.72 .92 0.00 5.00

antes de llegar al destino

NUmero de fuentes usadas el 162| 4.06 2.40 1.00 8.00

destino

Fuente: Elaboracion propia

Tabla n® 6: Prueba T de diferencia de medias de lafuentes de
informacion utilizadas en cada etapa:

Error Intervalo Valor T | gl | Sig.
tipico | de confianza (p-
Desv. | de la (95%) valor)

N |Media| tip. |media finferior [superior

Diferencia 162| 3.393| 1.665(0.0727| -1.477| -1.189| -18.321161| 0.000
media: n°® de

fuentes utilizadas

Fuente: Elaboracion propia

Asi, la prueba de diferencia de medias (t(161)=.324,
p-valor = 0.000) para un nivel de significancia 68e05, nos
permite concluir que existen diferencias signifivats en el
namero de fuentes utilizadas por los turistas, deemayor su
namero en destino (4,06) que en el momento de
planificacién (2,72).

A continuacion, presentamos la Tabla 7, donde imohs
los resultados estadisticos descriptivos sobretibdizacion de
fuentes de informacion en relacién a cada decisibm.la Tabla
8, presentamos las pruebas T de diferencia de nseddktivas
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al numero de fuentes utilizadas para cada decisedn los
distintos periodos.

Tabla n° 7: Numero medio de fuentes utilizadas paraada decision.

Toma de decision. Momento de la | Media de n® | Desv.
busqueda de fuentes Tipica.
consultadas
Transporte Planificacion 1.71 0.94
Destino 0.77 0.85
Alojamiento Planificacion 1.69 0.89
Destino 0.17 0.33
Restaurantes Planificacion 1.04 0.92
Destino 1.48 1.63
Ocio Planificacion 1.67 0.91
Destino 2.61 1.96
Visitas a lugares en Planificacion 2.10 1.01
destino Destino 2.57 1.56
Otras localidades Planificacion 1.62 0.79
Destino 2.49 1.61

Fuente: Elaboracion propia

Tabla n® 8: Pruebas T de diferencia de medias delumero
de fuentes utilizadas para cada decision.

Diferencia de Momento de Media de Desv. Error Intervalo de Valor gl Sig.
medias, n° de la busqueda | Transporte | Tipica. tipico confianza (95%) T (p-
fuentes de valor)
utilizadas para medida | Inferior | Superior
cada decision
Transporte Planificacior 0.94¢ 0.99:2 0.073 0.79( 1.09¢ 12.11¢ | 161 | 0.00C
Destinc
Alojamiento Planificacior 1.51% 0.75% 0.05¢ 1.39¢ 1.62¢ 25.39¢ | 161 | 0.00¢
Destinc
Restaurante: Planificacior 1.232 0.93¢ 0.15Z -0.737 -0.131 -2.83t | 161 | 0.00%
Destinc
Ocio Planificaciér | 1.93¢ 1.20: 0.17: -0.12% -0.59€¢ -5.42¢ | 161 | 0.00(
Destinc
Visitas a lugares | Planificacior 2.36¢ 1.78: 0.14( -0.74¢ -0.192 -3.347 161 | 0.001
en destino Destinc
Otras Planificacior 2.04¢ 1.811 0.141 -1.151 -0.58¢ -6.11€ 161 | 0.00¢
localidades Destino

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede observarse en la Tabla 8, las pruebas T
confirman que las medias del numero de fuentesaddas para
cada decision son estadisticamente diferentes aniwvel de
significancia del 0.05. Se observa cémo para lasislenes
sobre transporte y alojamiento se utilizan un nuenerayor de
fuentes durante la planificacion del viaje, mierstrgue para
informarse sobre restaurantes, actividades de owieitas a
lugares en destino y otras localidades, los tuggattlizaron un
namero significativamente mayor de fuentes en destgue
cuando estaba planificando.

Contrastamos por tanto la Hipdtesis 1: El numero de
fuentes utilizadas, y el tipo de decisiones para tpe se
utilizan, variara en funcién del momento en que se
encuentra el turista respecto a sus vacaciones.

5.2. Intensidad de la busqueda de informacién en la
planificacién del viaje y en destino.

Para contrastar la diferencia de media en la inican de
la busqueda de informacion medida en numero de $iata
utilizacién durante la planificacion del viaje y aestino, se
han utilizado pruebas T de diferencia de medias.l&mabla 9
presentamos los resultados descriptivos, y en lald@al0 se
muestran los resultados de la prueba T.

Tabla n° 9: Intensidad media de la busqueda de infonacion
en cada periodo.

Desv. [Minimo | Maximo
N Media| tip.
INTENSIDAD de la biusqueda antes de 162| 9.48 8.86| 0.00 8.87

llegar al destino(NUumero de fuentes X hora

de uso de cada fuente):
INTENSIDAD de la biusqueda en destino {162 3.19 245 0.40 8.00

(Numero de fuentes X horas de uso de cad

fuente):

Fuente: Elaboracion propia

Tabla n°® 10: prueba de diferencia de medias de la
intensidad de la busqueda en cada periodo.

Error Intervalo Valor | gl Sig.
tipico de confianza T (p-
Desv.| de (95%) valor)

N Media | tip. |medida finferior |superior
Diferencias Intensidad de 1al162| 6.33| 5.65| 0.0698] 4.912| 7.679| 9.009| 161| 0.000

bldsqueda de informacion

Fuente: Elaboracion propia
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En este caso, la prueba de diferencia de medidS{)E
9.009, p-valor = 0.000) para un nivel de significeaade 0.05,
nos permite concluir que existen diferencias sigrafivas en
la intensidad de la busqueda en ambos periodos deah@s,
siendo mayor para la planificacion (9.48 horas) eguedestino
(3.19 horas).

Contrastamos por tanto la Hipotesis 2: Existen
diferencias significativas en la intensidad de la
bdsqueda de la informacién en funcion del momento e
el que se realiza la busqueda.

5.3. Importancia de las fuentes de informacién enal etapa
de planificacién y en destino.

Aceptando que existen fuentes de informacién que no
pueden ser consultadas si el turista no se encaesmirdestino,
como el personal del hotel y la Oficina de Turism@amos a
realizar el contraste de nuestra tercera hipétedsendiendo a
los resultados de la informaciéon otorgada a Intérreenigos y
familiares y guias turisticas, que han sido usaglaslificadas
como importantes en ambos periodos de tiempo. Ehalala 11
se pueden observar los estadisticos descriptivbsreates a la
importancia otorgada a las fuentes en cada periodo,
posteriormente, en la Tabla 12, se presentan lalpas T de
diferencia de medias en relacion a la importanctargada a
las fuentes en ambas etapas.

Tabla n° 11: Importancia de las fuentes en funciéndel
momento de la busqueda:

N | Media | Desv.| Minimo | Maximo
tipica

Importancia de Internet para | 132| 7.12 232 | 0 10
la planificacion del viaje
Importancia de Internet en| 132| 6.35 215 | 0 10
destino
Importancia de amigos vy|112|8.16 152 | 0O 10
familiares para la
planificacion del viaje
Importancia de amigos y|112|7.79 169 | O 10
familiares en destino
Importancia de las guias| 79 | 8.03 128 0 10
turisticas para la
planificacion del viaje
Importancia de las guias 79 | 8.31 138 | O 10
turisticas en destino

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla n° 12: Pruebas T de diferencia de medias deal
importancia otorgada a las fuentes en ambos periodo

Diferencia de Media de Desv. Error Intervalo de Valor gl Sig.
medias, Transporte | Tipica. | tipico confianza (95%) T (p-
importancia de de valor)
las fuentes en medida | Inferior | Superior
distintos
momentos
Internet 4.720 2.212 0.197 0.382 1.164 3.911 137 0.000
Amigos y 7.975 1.605 0.143 0.085 0.635 2.5[78 11 0.011
Familiares
Guias Turisticas 8.171 1.334 0.145 -0.34p -0.084 -2.3p5 78 0.017

Fuente: Elaboracion propia

Asi, las pruebas T presentadas en la Tabla 12 maest
como las medias de la importancia otorgada a diasrfuentes
difieren significativamente en funciéon del momerte tiempo,
a un nivel de significancia de 0.05. De este modparte de
gue para muchos turistas la informacion obtenidda®ficina
de Turismo y el personal del hotel es especialmemtgortante
para la busqueda de informacion en destino, y efiaates no
se usan para la planificacién del viaje, otras fiesncomo
Internet y amigos y familiares son consideradas @omas
importantes para la planificacion, mientras que lggias
turisticas son una fuente de informacion mas imaoté en
destino que para la planificacion. Sin duda, laséencia en
destino de otras fuentes de informacion a las qldueista
otorga mas confianza y credibilidad, influye sobrea
importancia otorgada a Internet, amigos o guiasisticas.
Ademas, factores circunstanciales como su dispaditiad
quizas afecten a su uso en destino.

Se contrasta la Hipoétesis 3: Existen diferencias
significativas en la importancia percibida de lageintes
de informacién utilizadas en funcion del momento edn
gue se realiza la busqueda.

5.4. Analisis de los distintos perfiles de turistagn relacion
a la busqueda de informacién.

Para identificar perfiles de turistas, realizamos u
Andlisis Cluster jerarquico y Analisis Cluster ner@rquico, a
partir de la valoracion que los turistas realizare da
importancia de las distintas fuentes y la intensidde la
bisqueda de informacion realizada. Tras la ideo&dion de
ausencia de outliers, el Analisis Cluster jerarguitos indico
la existencia de 3 perfiles. El Cluster no Jeraogunos reveld
que los grupos eran significativamente distintos abaierdo a
las variables seleccionadas (ver Tabla 13), asi aolas
caracteristicas que definen a cada grupo (Ver Taldla
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Tabla 13: Diferencias significativas en los resultdos del
Cluster.

ANOVA
Conglomerado Error
Media Media
cuadratica gl cuadratica gl F Sig.
AmigosIMP1 76.094 2 14.025 150 5.426 .005
InternetiMP1 49.454 2 9.114 150 5.426 .005
GuiasiIMP1 63.388 2 16.472 150 3.848 .023
IAgencialMP1 100.953] 2 15.500 150 6.513 .002
AmigosIMP2 841.586 2 4.573 150 184.036 .000
Internetimp2 631.904 2 4.643 150 136.100 .000
OTimp2 189.886 2 18.735 150 10.135 .000
Guialmp?2 107.685] 2 16.224 150 6.637 .002
PHimp2 11.032 2 1.675 150 6.585 .002
PRimp2 12.174 2 4.962 150 2.454 .039
INTENSIDAD1 4698.249 2 15.626 150 300.660] .000
INTENSIDAD?2 322.780) 2 1.797 150 179.643 .000
Fuente: Elaboracion propia
Tabla n°® 14: Centroides finales.
Conglomerado
1 2 3

Importancia de Amigos y Familiares para la Planifiacion 7.30 6.92 4.99
Importancia de Internet para la planificacién 9.30 6.42 5.96
Importancia de las Guias Turisticas para la planiftacion 7.50 3.68 4.12

Importancia de la Agencia de Viajes para la plaficacion 7.10 2.30 2.70
Importancia de Amigos y Familiares en Destino .00 6.70 .00
Importancia de Internet en Destino .00 5.80 .00
Importancia de la Oficina de Turismo 2.80 6.42 3.31
Importancia de las Guias Turisticas en Destino 7.80 2.98 3.01
Importancia del Personal del Hotel 9.20 6.77 8.30
Importancia del Personal de Bares y Restaurantes .00 1.50 .95
INTENSIDAD DE LA BUSQUEDA PARA LA 36.50 4.24 11.55
PLANIFICACION
INTENSIDAD DE LA BUSQUEDA EN DESTINO 1.46 5.70 1.56
NUMERO DE CASOS 10 76 76

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, realizamos pruebas Chi-cuadrado, usando
tablas de contingencias, donde se pone en relaléngrupos
obtenidos tras la realizacion del Anéalisis Clusteon las
distintas variables de clasificacion de la muestrhservdndose
las relaciones entre los grupos (ver Tabla 15)gdledo asi a
identificar distintos perfiles de turistas:

4 En la Tabla 14, destacamos aquellas caractadstite cada conglomerados que
identifican a cada grupo de acuerdo a la imporéaatdrgada a las fuentes de informacion
y la Intensidad de la basqueda para la planificadi viaje y en destino.
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Tabla 15: Caracteristicas socio-demograficas que
caracterizan cada grupo de turistas
Variable de clasificacion Planificadores | Trato Planificadores
exhaustivos personalizado | intermedios
en destino

Sexo Hombre 10° 25 48
Mujer 0 51 28
Total 10 76 76

Edad 18-24 0 0 27
25-34 0 12 28
35-44 2 29 1
45-54 7 20 0
55-64 1 6 0
+ 65 0 9 20
Total 9 76 76

Nivel Sin estudios 0 9 0

educativo Primarios 0 0 36
Secundarios 0 0 38
Ciclo 0 22 0
Formativo 10 45 2
Universitarios 10 76 76
Total

Ocupacion Cuenta propia 0 5 9
Cuenta ajena: 7 5 18
empleado 2 22 1
Cuenta ajena: 1 13 0
directivo 0 22 11
Profesional 0 0 10
Liberal 0 0 27
Funcionario 0 9 0
Jubilado 10 76 76
Parado
Ama de casa
Total

Lugar de Espaiiol 0 20 74

procedencia Extranjero 10 56 2
Total 10 76 76

Fuente: Elaboracion propia

Asi, a partir de los resultados del Cluster, podemo
presentar tres perfiles de turistas, de acuerda amlportancia

5 En la Tabla 15, se han incluido aquellas var@lsiecio-demograficas para las cuales
existen diferencias significativas en relacién &nes a uno de los perfiles. Las variables
socio-demogréficas para las que no se observaeddias significativas han sido omitidas
para una mejor visualizacion de los resultadosfsigtivos.

6 Para una mejor visualizacion de los resultado®as destacado en negrita las cifras que
implican un porcentaje mayor en relacion a cad@abba de clasificacion. Asi, para cada
segmento, las cifras destacadas hacen referentsa earacteristicas predominante del
segmento.
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otorgada a las fuentes en cada periodo del prodesbusqueda
de informacidén, y la intensidad de la busqueda imsaa en
cada etapa:

Perfil 1: Planificadores exhaustivos: Varones
extranjeros, de edad media, nivel educativo alttrabajo que
les reporta estabilidad financier&e trata de un perfil que
dedica mucho tiempo y utiliza muchas fuentes derimfcion
para planificar su viaje. Perciben como importanten gran
namero de fuentes para la planificacion, entre kjuse destaca
Internet, ademas de amigos y familiares, la agendéaviajes y
las guias turisticas. En destino utilizan la infoamion de
forma mas r4pida, principalmente preguntando enheltel y
con la ayuda de guias turisticas.

Perfil 2: Buscadores de trato personalizado en
destino: Mujeres extranjeras, jovenes, con nivel educatalto
y trabajo que les reporta estabilidad financie®a trata de un
perfil que realiza una busqueda de informacién te&famente
alta en destino, dando principal importancia al toa
personalizado, destacando el personal del hotelofecina de
turismo y los amigos y familiares en destino. Pafta
planificacién, realizan wuna busqueda de informacién
relativamente poco intensa, siendo Internet y amsige
familiares las fuentes mas importantes para estefipede
turistas.

Perfil 3: Planificadores intermedios: Varones joévenes
desempleados vy jubilados espafioles, con nivel adue bajo:
Realizan una busqueda mas intensa para planificlaviaje que
en destino. Para este perfil, las fuentes de infacndn mas
importantes para planificar el viaje son Interneamigos y
familiares y las guias turisticas. En destino olnea
informacion rapida, principalmente del personal dedtel.

Se verifica por tanto la H4: Es posible diferenciar
distintos perfiles de turistas en funcién de lagnsidad
de la busqueda de informacion y la importancia @e |
fuentes de informacion utilizadas en distintos
momentos de tiempo.

6. CONCLUSIONES E IMPLICACIONES PARA LA
GESTION EMPRESARIAL.

En nuestra investigacion hemos analizado los tépigoe
se han estudiado con mayor asiduidad en el aredld®ueda
de informacion en turismo. El valor que afadimos este
estudio es haber analizado estas variables en &maiel
momento en el proceso de decision en que se realiza
busqueda. Asi, se ha constatado que los turistasiziaen un
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proceso de busqueda para tomar las decisiones ssbvije y
planificar sus vacaciones, muy diferente del qualimmn una
vez se encuentran en destino. En este sentido, tlostas
realizan una busqueda de informacién mucho méasnsdeen la
etapa de planificacién, para tomar las decisionesigipales
sobre el destino, el transporte y el alojamientsi aomo para
estructurar una serie de actividades que consideran
especialmente importantes en sus vacaciones. Una e
destino realizan un proceso de busqueda de inforomamenos
intenso. De esta forma, aunque en destino se atliznas
fuentes, la informacidén se consulta de forma magida. Las
propias caracteristicas de la fuente (personal @eimonal)
influye en estos resultados, ademas, se ha puestmahifiesto
gque la importancia de las fuentes de informacidérrapdos
turistas difiere significativamente en funcion dmlomento de
tiempo en que el turista realiza la busqueda derimfacién.

Podemos sefialar que los turistas toman las decésion
principales sobre lugar, transporte y alojamientotes de
llegar a su destino. Por ello, las fuentes de infaciéon que
éstos utilicen durante la planificacién del viajeegaen suponer
una oportunidad para las empresas o entidades iorladas
con el turismo. No obstante, en destino los tugstambién
toman algunas decisiones importantes, especialmente
relacionadas con las actividades de ocio y la eletade bares
y restaurantes. El tiempo con el que cuentan paraatr estas
decisiones es menor, por lo que utilizan fuentessperales a
las que otorgan gran credibilidad y confianza yolgsendo a
través de la interaccion las dudas que se les puedescitar.
Las fuentes de informacion utilizadas por los ttas en
destino pueden afectar a la decisién final. Portaanlas
empresas que ofertan ocio en destino, asi comoblaes y
restaurantes, deben utilizar en la medida de loildesestos
canales comunicacioén, para lograr aumentar su de@.an

En destino muchos turistas también se informan sobr
otras localidades que pueden visitar, por tantguahs de las
fuentes de informacidén que el turista utiliza ensdeo puede
suponer una oportunidad para localidades de inteéuégstico
cercanas al destino principal.

Ademas, debemos prestar especial atencion a las
caracteristicas personales de cada turista, quegruayudar a
segmentar el mercado. Se han identificado tres ifesrfde
turistas, de los que se extrae informacion de i@éserPor
ejemplo, para los espafioles que vienen a Valeneisdd otras
ciudades, el boca-oido tiene una importancia pricalr para
planificar su viaje, mientras que los extranjeroacén uso
mayoritariamente de otras fuentes, especialmenteriret y
Guias Turisticas. Algunos segmentos, como la tercedad o
los méas jovenes, realizan una busqueda bastantensat en
destino. Por otro lado, aun siendo Internet unante de uso
mas generalizado entre los jovenes que entre logomes, las
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empresas y entidades relacionadas con el turisnbemerestar
mucha atencién a esta fuente, que se ha convemridda mas
utilizada por los turistas a la hora de buscar infaciéon en
relacion a sus vacaciones, alcanzando en la aaadlialgunos
segmentos que hace unos afios estaban muy pocoidarnddos
con este medio.
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