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RESUMEN

En esta investigacion se analiza el uso de las fuentes de informacidn y su incidencia en
distintas etapas del proceso de decisién, incidiendo en la busqueda de informacidn
realizada por los turistas en destino. Los resultados muestran que tanto el nimero vy tipo
de fuentes de informacidn utilizadas, asi como la intensidad de la busqueda y las
decisiones tomadas en destino, es muy diferente del que realizan los turistas antes de
llegar a su destino vacacional. Basados en los resultados, como parte de las conclusiones,
se exponen ciertas directrices de interés para la gestion empresarial, en relacién a la
utilizacion de fuentes de informacién en los destinos turisticos.
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ABSTRACT

This research examines the use of information sources in tourism, distinguishing different
periods in the tourist decision process, focusing on the information search process
performed by the tourists at destination. The results show that the number and type of
information sources used, as well as the search intensity and the decision making at
destination, differ from the one made before arriving to the holiday destination. Based on
the results, as a part of the conclusions, some managerial implications guidelines are
showed in relation to the use of information sources at the tourist destinations
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I INTRODUCCION

La busqueda de informacidn que realizan los turistas juega un papel fundamental,
por las caracteristicas de los procesos de decision que realizan en relacién con sus
desplazamientos vacacionales. Estos viajes implican tomar una serie de decisiones
importantes, pudiendo las empresas, a través de sus acciones de marketing, influir sobre
ellas (Gursoy y McClery, 2004).

En esta linea de analisis, la revision de la literatura revela una nueva area de
interés de investigacion, centrada en examinar el proceso de busqueda de informacidn en
relacién al momento en que se encuentra el turista respecto a sus vacaciones (Di Pietro et
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al., 2007). Estos estudios son pocos y recientes (Fesenmaier y Jeng, 2000; Jeng vy
Fesenmaier, 2002; Hwang y Fesenmaier, 2004; Bieger y Laesser, 2004; Di Pietro et al.,
2007; Jun, Vogt y MacKay, 2007), lo que abre una interesante linea de trabajo. Algunas de
estas investigaciones han puesto de manifiesto la importancia de centrarse en la
busqueda de informacidn realizada en destino, para asi diferenciarla de la etapa previa de
planificacidn (Di Pietro et, al., 2005, 2007).

Asi, el objetivo de esta investigacidn es analizar la intensidad de la busqueda vy el
uso de las fuentes de informacion durante dos periodos de tiempo esenciales en la toma
de decisiones: la planificacion del viaje y en destino, sefialando las implicaciones mas
importantes para la gestion en el ambito turistico.

I. DESARROLLO DE LA HIPOTESIS

Debido a la incertidumbre que genera al turista tomar la decisiéon sobre los
diversos lugares a visitar o actividades a realizar, algunas decisiones se posponen hasta
gue éste ha alcanzado el destino (Jeng and Fesenmaier, 2002, 2004; Di Pietro et al., 2007).
Los estudios de Bieger y Laeser (2004), Romp, Di Pietro y Ricci (2005), Di Pietro et al.
(2005, 2007), Ortega y Rodriguez (2005, 2007, 2009) Rodriguez (2009) y Alen y Rodriguez
(2009), analizan la busqueda de informacién en destino, donde se sefiala que el proceso
de busqueda de informacion en destino difiere del que realizan los turistas para planificar
el viaje, variando el tipo de fuentes utilizadas y las decisiones que se toman en cada
periodo. Por otro lado, los trabajos de Bieger y Laesser, (2000), Gursoy y Chen, (2000),
Hyde, (2007), ponen de manifiesto que la intensidad de la busqueda informacién difiere
en funcién del momento en la que el turista la realice a lo largo del proceso de planificacién
y desarrollo del viaje. Basados en estas premisas formulamos las siguientes hipoétesis:

H1: El numero de fuentes utilizadas, variard en funcion del momento en que se encuentra
el turista respecto a sus vacaciones.

H2: El tipo de decisiones para las que se utiliza cada fuente de informacion variard en
funcion del momento en que se encuentra el turista respecto a sus vacaciones.

H3: La intensidad de la busqueda de informacion realizada por los turistas variard en
funcién del momento en el que se realiza la busqueda.

1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para lograr los objetivos propuestos y contrastar las hipdtesis, se realizéd una
investigacion de corte cuantitativo, seleccionando como metodologia de investigacién la
encuesta personal, utilizando un cuestionario estructurado. El trabajo de campo se realizé
en mayo de 2011, siendo los sujetos a entrevistar turistas, los cuales habian estado de
vacaciones en una ciudad espafiola de mas de quinientos mil habitantes. Se realizé un
muestreo no probabilistico por conveniencia, obteniéndose al final una muestra de 162
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sujetos. Para realizar las encuestas, se eligieron la zona de “salidas” del aeropuerto, las
salidas de trenes de la ciudad y la terminal de pasajeros del puerto.

En la encuesta, el entrevistado debia sefialar cuales habian sido las fuentes de
informacion utilizadas antes de llegar al lugar de vacaciones y en destino, debiendo indicar
en ambos casos las decisiones para las cuales fue consultada cada una de las fuentes
(transporte, alojamiento, actividades de ocio, lugares que podia visitar en destino, otras
localidades, bares y restaurantes, otras decisiones), asi como las horas que utilizé cada
fuente. Basados en Hyde (2007), la intensidad de la busqueda de informacion se calculd
multiplicando el nimero de horas por el nimero de fuentes utilizadas en cada periodo
(planificacién y en destino).

Iv. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados descriptivos muestran que para la planificacion, las fuentes de
informacién mas utilizadas son Internet (88%)*, amigos y familiares (72%), libros o guias
turisticas (40%) y la agencia de viajes (34%). Estas fuentes de informacidn se utilizan
mayoritariamente para buscar informacion sobre el destino a elegir para las vacaciones, el
alojamiento y el transporte.

En destino, las fuentes de informacién mas utilizadas son el personal del hotel
(100%), folletos en el hotel (51%), la Oficina de Turismo (48%), personal de restaurantes
(48%) y las guias turisticas (37%). Estas fuentes de informacién se utilizan
mayoritariamente para informarse sobre actividades de ocio, restauracion vy visitas. A
continuacioén, en la tabla 1 mostramos los descriptivos en relacién al nimero de fuentes
utilizadas para la planificacion y en destino. Posteriormente, en la tabla 2 presentamos la
prueba T para la diferencia de medias del nimero de fuentes utilizadas por los turistas en
cada periodo:

Tabla 1.- Numero medio de fuentes utilizadas en cada etapa

N Media Desv. tip.  [Minimo Maximo
Numero de fuentes usadas antes de llegar al destino 162 2.72 .92 0.00 5.00
Numero de fuentes usadas en destino 162 4.06 2.40 1.00 8.00

Tabla 2.- Prueba T de diferencia de medias de las fuentes de informacién utilizadas en cada etapa

Error tipico Intervalo Valor T gl Sig.
dela de confianza (95%) (p-valor)
N Media | Desv. tip. media inferior | superior
Diferencia media: n2 de 162 3.393 1.665 0.0727 -1.477 -1.189 -18.321 161 0.000
fuentes utilizadas

1 . . . . . . P TRV ST] . s
En el paréntesis se indica el porcentaje de individuos del total de la muestra que utilizé dicha fuente de informacién @ra tomar alguna
decisién sobre sus vacaciones.
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Asi, la prueba de diferencia de medias (t(161)= -18.321, p-valor = 0.000) para un
nivel de significatividad de 0.05, nos permite concluir que existen diferencias significativas
en el nimero de fuentes utilizadas por los turistas, siendo mayor su nimero en destino
(4,06) que en el momento de la planificacion (2,72).

En la tabla 3, presentamos las pruebas T de diferencia de medias relativas al
numero de fuentes utilizadas para cada decisién.

Tabla 3.- Pruebas T de diferencia de medias del niumero de fuentes utilizadas para cada decision

Diferencia de | Momento de | Media de Desv. Error Intervalo de | ValorT gl Sig.

medias, n2 de | labusqueda Transporte | Tipica. | tipico confianza (95%) (p-

fuentes de valor)

utilizadas para medida | Inferior Superior

cada decision

Transporte Planificacion | 1.71 0.94 0.077 0.790 1.098 12.115 161 0.000
Destino 0.77 0.85

Alojamiento Planificacion 1.69 0.89 0.059 1.394 1.629 25.399 161 0.000
Destino 0.17 0.33

Restaurantes Planificacion 1.04 0.92 0.152 -0.737 -0.131 -2.835 161 0.005
Destino 1.48 1.63

Ocio Planificacion 1.67 0.91 0.173 -0.127 -0.596 -5.428 161 0.000
Destino 2.61 1.96

Visitas a lugares | Planificacion | 2.10 1.01 0.140 -0.749 -0.192 -3.347 161 0.001

en destino Destino 2.57 1.56

Otras Planificacion | 1.62 0.79 0.141 -1.151 -0.589 -6.116 161 0.000

localidades Destino 2.49 1.61

Como puede observarse en la tabla 3, las pruebas T confirman que las medias del
numero de fuentes utilizadas para cada decisién son estadisticamente diferentes a un
nivel de significatividad del 0.05. Se observa cdmo para las decisiones sobre transporte y
alojamiento se utilizan un nimero mayor de fuentes durante la planificacion del viaje,
mientras que para informarse sobre restaurantes, actividades de ocio, visitas a lugares en
destino y otras localidades, los turistas utilizaron un ndmero significativamente mayor de
fuentes en destino que cuando estaba planificando.
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Contrastamos por tanto la Hipotesis 1y 2:

H1: El numero de fuentes utilizadas varia en funcion del momento en que se encuentra el
turista respecto a sus vacaciones.

H2: El tipo de decisiones para las que se utiliza cada fuente de informacion variard en
funcion del momento en que se encuentra el turista respecto a sus vacaciones.

Para contrastar la diferencia de media en la intensidad de la busqueda de
informacién medida en nimero de horas de utilizacién durante la planificacién del viaje y
en destino, se han utilizado pruebas T de diferencia de medias. En la tabla 4 presentamos
los descriptivos, y en la tabla 5 se muestran los resultados de la prueba T.

Tabla 4.- Intensidad media de la busqueda de informacién en cada periodo

| N Media Desv. tip. Minimo Maximo
INTENSIDAD de la busqueda antes de llegar al destino (Numero de| 162 9.48 8.86 0.00 8.87
Luentes X horas de uso de cada fuente):

INTENSIDAD de la busqueda en destino (Nimero de fuentes X horas 162 3.19 2.45 0.40 8.00
de uso de cada fuente):

Tabla 5.- Prueba de diferencia de medias de la intensidad de la busqueda en cada periodo.

Error tipicollntervalo ValorT gl Sig.
Desv. |de medida |de confianza (95%) (p-valor)
N Media [tip. inferior [superior

Diferencias Intensidad de la busqueda 162 | 6.33 5.65 0.0698 4,912 7.679 9.009 161 0.000
de informacion

En este caso, la prueba de diferencia de medias (t(161)= 9.009, p-valor = 0.000)
para un nivel de significatividad de 0.05, nos permite concluir que existen diferencias
significativas en la intensidad de la busqueda en ambos periodos temporales, siendo
mayor para la planificacion (9.48 horas) que en destino (3.19 horas).

Contrastamos por tanto la Hipdtesis 3: Existen diferencias significativas en la
intensidad de la busqueda de la informacion en funcion del momento en el que se realiza
la busqueda.

V. CONCLUSIONES E IMPLICACIONES PARA LA GESTION

Atendiendo a los resultados, se ha constatado que los turistas realizan un proceso
de busqueda informacion para planificar sus vacaciones muy diferente del que realizan
una vez se encuentran en destino. En este sentido, los turistas realizan una busqueda de
informacién mucho mas intensa en la etapa de planificacion, para tomar las decisiones
principales sobre el lugar de vacaciones, el transporte y el alojamiento. Por ello, las
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fuentes de informacidon que éstos utilicen durante la planificacién del viaje pueden
suponer una oportunidad para las empresas o entidades relacionadas con el turismo.

No obstante, en destino los turistas también toman algunas decisiones
importantes, especialmente relacionadas con las actividades de ocio y la eleccidn de bares
y restaurantes. El tiempo con el que cuentan para tomar estas decisiones es menor, por lo
qgue utilizan fuentes personales a las que otorgan gran credibilidad y confianza, vy
resolviendo a través de la interaccion las dudas que se les puedan suscitar. Las fuentes de
informacién utilizadas por los turistas en destino pueden afectar a la decisién final. Por
tanto, las empresas que ofertan ocio en destino, asi como los bares y restaurantes, deben
utilizar en la medida de lo posible estos canales comunicacién, para lograr aumentar su
demanda.

En destino muchos turistas también se informan sobre otras localidades que
pueden visitar, por tanto, algunas de las fuentes de informacién que el turista utiliza en
destino puede suponer una oportunidad para localidades de interés turistico cercanas al
destino principal.
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