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Resumen: En esta investigacion se analiza el uso de las fuentes de informacion y su incidencia
en distintas etapas del proceso de decisidn de los turistas en Valencia (Espafia).Tras la realizacion de
una investigacion de corte cuantitativo, utilizando un cuestionario estructurado, y el analisis de los
datos a través de estadisticos descriptivos y pruebas de diferencia de medias, los resultados
muestran que el uso de fuentes de informacion, la intensidad la busqueda y la importancia otorgada a
las fuentes, cambia en funcién del momento en que se encuentra el turista respecto a sus
vacaciones. Posteriormente, se especifican cudles son estas diferencias y en qué radica su

importancia para la gestién en el ambito turistico.
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Abstract: Different Periods of the Use of Tourist Information Sources in Valencia, Spain. This
research examines the use of information sources in tourism, distinguishing different periods in the
tourist decision process in Valencia, Spain. Using a quantitative research, by the means of a
structured questionnaire, and the data analysis using descriptive statistics and T-analysis, the results
show that the use of the information sources, the search intensity and the perceived importance of the
sources, change according to the period during the vacations. In addition, the importance of those

differences for the tourism management is specified.
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INTRODUCCION

La busqueda de informacidn juega un papel fundamental para los turistas, por las caracteristicas
de los procesos de decision que realizan en relacion 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 las decisiones de los turistas (Gursoy & McClery, 2004).

En esta linea de andlisis, la revision de la literatura revela una nueva area de interés de investigacion,
centrada en examinar el proceso de busqueda de informacién en relacién al momento en que se

encuentra el turista respecto a sus vacaciones (Di Pietro et al., 2007). Estos estudios son pocos y
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recientes (Jeng & Fesenmaier, 2000; Bieger & Laesser, 2004; Di Pietro et al., 2007; Jun, Vogt &
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 informacion realizada en destino,

para asi diferenciarla de la etapa previa de planificacion (Rompf, 2001; Di Pietro et, al., 2005, 2007).

Asi, lo que se pretende en esta investigacion es aportar nuevos hallazgos concernientes a la
busqueda de informacion en turismo, teniendo en cuenta el momento en que se encuentra el turista

respecto a sus vacaciones.

De este modo, el objetivo de esta investigacién es analizar las fuentes de informacion utilizadas y
las decisiones tomadas durante dos periodos de tiempo esenciales en la toma de decisiones: la
planificacién del viaje y en destino. Ademas, se pretende analizar las diferencias en la intensidad de
la busqueda de informacién realizada por los turistas y la importancia que otorgan los mismos a las

fuentes en ambos periodos.

A partir del planteamiento de objetivos e hipétesis de investigacion, se desarrolla un trabajo
empirico para su contrastacion. Para ello se utiliza una investigacion de corte cuantitativa en la ciudad
de Valencia, en Espafa, localidad objeto de estudio de la investigacién. Por Ultimo, se presentan los

resultados y las implicaciones para la gestion empresarial.

Los resultados obtenidos pueden suponer datos de interés para las instituciones relacionadas con
el turismo, a la hora de comunicar productos y servicios, mostrandose qué informacioén obtiene
mayoritariamente el turista antes de llegar a su destino y una vez se encuentra en el mismo. A la vez,
se pretende indicar las fuentes mas apropiadas para hacer llegar informacion al turista de los
productos, servicios o eventos ofertados en destino. Todo ello, puede ayudar a la obtencion de
resultados efectivos en la planificacion y gestion de medios de comunicacién en los destinos

turisticos.

LA BUSQUEDA DE INFORMACION EN TURISMO

La busqueda de informacion aparece tras la necesidad percibida por el turista de consultar varias
fuentes de informacion antes de tomar sus decisiones (Moutinho, 1987), al considerar que la

informacién que conoce hasta ese momento es insuficiente u obsoleta.

Desde mediados de los afios setenta hasta la actualidad, se han elaborado un gran nimero de
trabajos sobre busqueda de informacién en el ambito del turismo (p. e. Fesenmaier & Vogt, 1992;
Fodness & Murray, 1988, 1997, 1999; Vogt & Fesenmaier, 1998; Lo, Cheung & Law, 2002; Bieger
& Laesser, 2004; Ortega & Rodriguez, 2005, 2007, 2009; Di Pietro et al.,, 2007). De éstos se
desprende que el interés por las fuentes de informacion utilizadas por los turistas ha estado presente

como un ndcleo de investigacion, relevante tanto a nivel conceptual como empirico. Asi, mas alla de
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las aproximaciones generalista a la descripcién del proceso de decision del turista, en donde la
blusqueda de informacion se incardina como una etapa mas (Moutinho, 1987; Jeng & Fesenmaier,
2000), los trabajos conceptuales han descrito el uso y tipo de fuentes mas relevantes y utilizadas por
los turistas (Nolan, 1976; Gursoy & McCleary, 2004). Ya desde planteamientos empiricos, y aunque
resulta complicada una clasificacion de las investigaciones realizadas en torno a la busqueda de
informacidén en turismo, pueden diferenciarse diversos nicleos de interés. Casi todos los trabajos se
han centrado en la etapa de planificacion previa a la eleccion del destino. Algunas aproximaciones
son meramente descriptivas, identificando las fuentes de informacion que utiliza el turista
(Fesenmaier & Vogt, 1992), mientras que otros trabajos se centran en la descripcion de las
estrategias de planificacion y busqueda de informacion desarrolladas (Stewart & Vogt, 1999; Fodness
& Murray, 1999; Oomi, 2004; Pan & Fesenmaier, 2006; Hyde, 2007; Kenneth, 2008). Muchas
investigaciones han analizado la diversidad de perfiles de turistas en funciéon de su comportamiento
en la etapa de planificacién, las fuentes de informaciéon que utilizan (Gitelson & Croptom, 1983;
Perdue, 1985; Snepenger, 1987; Fodness & Murray, 1997) o diferentes tipos de variables
sociodemograficas y/o psicolégicas (Gursoy & Chen, 2000; Bieger & Laesser, 2000; Gursoy &
Umbreit, 2004; Park & Kim, 2009; Dey & Sarma, 2010).

Otro ndcleo importante de investigaciones trata de identificar variables que pueden influir sobre la
seleccién de una determinada fuente de informacion, o en las caracteristicas que presenta la propia
basqueda de informacion. Variables como los motivos del viaje (Gursoy, 2003; Chiang King &
Nguyen, 2011) la experiencia (Stewart & Vogt, 1999), el conocimiento previo y la credibilidad de la
fuente, (Kerstetter & Cho, 2004), el tipo de destino y las caracteristicas del viaje, (Bieger & Laesser,
2004; Gronflaten, 2009), el nivel de implicacion o las caracteristicas sociodemograficas y el uso de

internet (Lou, Feng y Cai, 2005; Jun, Vogt & MacKay 2007) han sido analizadas.

Los trabajos de Um & Crompton (1989), Lo et al, (2002 & 2004), Ortega & Rodriguez (2005), al
igual que McCartney, Butler & Bennet, (2008) ponen de manifiesto la relevancia de la fuentes de
informacidn utilizadas por los turistas en la seleccién de los destinos turisticos. Mas recientemente,
algunos autores se han centrado en el andlisis y descripcion de la blsqueda de informacion en
destino (Di Pietro et al., 2007; Ortega & Rodriguez, 2007; 2009; Alen & Rodriguez, 2009; Carneiro &
Croptom, 2010).

LAS FUENTES DE INFORMACION UTILIZADAS EN TURISMO
Los primeros autores que profundizaron en el estudio de las fuentes de informacion utilizadas en
el ambito del turismo, se centraron en especificar aquellas que utilizaban los turistas, que hasta

entonces no habian sido debidamente identificadas (Fesenmaier & Vogt 1992; Vogt, Fesenmaier &
MacKay, 1994).
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Este objetivo de estudio ha sido considerado de gran importancia en el area y ello motivé que se
realizaran una gran variedad de investigaciones para analizar las fuentes de informacién utilizadas en
distintos ambitos, tanto geograficos, temporales, como segun los tipos de turistas y los tipos de viajes.
(Oorni, 2004; Di Pietro et al., 2007; Hyde, 2007; Ortega & Rodriguez, 2005, 2007, 2009; McCartney,
Butler & Bennet, 2008; Cho & Jang; Chiang, King & Nguyen, 2011).

Aunque en estudios posteriores, para muchos de los autores identificar las fuentes de informacion
no fuese el objetivo principal de su estudio, se realiza en muchos de ellos una gran revision de la
literatura al respecto, y una apropiada identificacion de las fuentes de informacion utilizadas en
turismo, de acuerdo al momento temporal en que se realizé cada investigacién (Lo, Cheung & Law,
2002, 2004; Bieger & Laesser, 2004; Oorni, 2004; Lou, Feng & Cai, 2005; Pan & Fesenmaier, 2006;
Lou & McKercher, 2006; Di Pietro et al., 2007; Jun, Vogt & MacKay, 2007; Hyde, 2007; McCartney,
Butler & Bennet, 2008; Grgnflaten, 2009; Chiang, King & Nguyen, 2011).

En la Figura 1 se presenta una clasificacion con las fuentes de informacion que han sido utilizadas

en los estudios de busqueda de informacién en turismo a lo largo de los afios.

Figura 1: Clasificacion de las fuentes de informacién en turismo
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Fuente: Elaboracion propia.
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Ahora bien, en los Ultimos afios se ha abierto una nueva via de andlisis, tras la necesidad
identificada por algunos autores de dividir el proceso de busqueda de informacion en distintas etapas
temporales, segin el momento en el que se encuentra el turista respecto a sus vacaciones y el tipo
de decisiones que éste va tomando (Bieger & Laesser, 2004). Recientes estudios han puesto énfasis
en la necesidad de analizar la busqueda de informacion diferenciando el proceso de blsqueda para la
eleccién y planificacién de las vacaciones y la blsqueda de informacion realizada una vez el turista se

encuentra en destino (Di Pietro et al., 2007).

LA BUSQUEDA DE INFORMACION EN DESTINO

Debido a la incertidumbre que genera al turista tomar la decisién sobre los diversos lugares a
visitar o actividades a realizar, algunas decisiones se posponen hasta que éste ha alcanzado el
destino (Jeng & Fesenmaier, 2000; Di Pietro et al., 2007).

Algunos estudios ponen de manifiesto que el turista busca gran cantidad de informacion al
principio, cuando va a realizar la eleccion del viaje. Posteriormente su motivacion hacia la bisqueda
de informacion externa empieza a decrecer. No obstante, dicha motivacion vuelve a alcanzar de
nuevo un maximo cuando el turista se ha familiarizado con el lugar, se ve envuelto por éste, y siente
la necesidad de aprender mas para conseguir nuevos objetivos. Por tanto, en una grafica donde
pusiésemos en relacién el conocimiento del consumidor y la intensidad de la busqueda, ésta tendria
la forma de una U (mas intenso al principio y al final, como hemos explicado) (Gursoy & McCleary,
2004). Por ello, la informacion que el individuo obtenga durante su estancia, puede suponer el motivo

de la eleccion de futuras decisiones (Di Pietro et al., 2007).

Los estudios de Rompf (2001), Bieger & Laeser (2004), Alén & Rodriguez (2009), analizan la
busqueda de informacién en destino identificando las distintas fuentes de informacion disponibles y su
finalidad de uso, concluyéndose que estas fuentes se utilizan en destino para tomar las decisiones
sobre restaurantes, actividades nocturnas y otras propuestas de ocio, mientras que la bisqueda de
informacion referente a las decisiones consideradas “primarias” (destino, alojamiento y transporte)

(Jeng & Fesenmaier, 2000) se realiza previa llegada al destino.

Por otro lado, la intensidad de la busqueda de informacion ha sido un tema recurrente en las
investigaciones realizadas en el ambito del turismo, asi los trabajos Fodness & Murray, (1997) Bieger
& Laesser, (2000) ponen de manifiesto que la intensidad de la busqueda informacion depende de las

decisiones que toma el turista en relacion a la planificacion del viaje.
Ademas, la importancia que un turista otorgue a una fuente de informacion en concreto, tiene una

relacion significativa con la utilizacion de dicha fuente, que influira finalmente en la toma de
decisiones (Ortega & Rodriguez, 2004, 2007).
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Atendiendo a los analisis sobre el tipo y uso de fuentes e intensidad de la busqueda de
informacion, en los estudios mencionados se concluye que ésta difiere en funciéon del momento en la
que el turista la realice a lo largo del proceso de planificacién y desarrollo del viaje. Basados en estas

premisas se formulan las siguientes hipétesis:

H1: El ndmero de fuentes utilizadas, variara 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 informacidn variara en funcion del

momento en que se encuentra el turista respecto a sus vacaciones.

H3: La intensidad de la bisqueda de informacion realizada por los turistas variara en funcion del

momento en el que se realiza la busqueda.

H4: La importancia otorgada a las fuentes de informacion variara en funcién del momento en que

se encuentra el turista respecto a sus vacaciones.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para lograr los objetivos propuestos y contrastar las hipotesis, se realizd una investigacién de
corte cuantitativo, seleccionando como metodologia de investigacion 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 la ciudad espafiola de Valencia. Se
realiz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, obteniéndose al final una muestra de 162
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.

El cuestionario se dividia en tres partes: En la primera de ellas al entrevistado se le mostraba un
namero de fuentes de informacion, divididas en dos tablas (las fuentes de informacion que podia
haber utilizado para la planificacion y en destino), y el encuestado debia indicar para cada fuente si la
habia utilizado o no. Para cada sujeto, el numero de fuentes en origen podia oscilar entre 0 y 8
(amigos y familiares, Internet, guias turisticas, personal de la agencia de viaje, folletos de la agencia
de viaje, periddicos o revistas, radio o televisién, otras fuentes de informacién). Del mismo modo, en
destino, el nimero de fuentes de informacién utilizadas podia oscilar entre 0 y 8 (amigos y familiares,
Internet, guias turisticas, personal del hotel, folletos del hotel, Oficina de Turismo, personal de

restaurantes, otras fuentes en destino).

En la segunda parte de la entrevista, para las fuentes que habia utilizado, se le pregunté por el

namero de horas que us6 cada una de ellas.
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En la tercera parte del cuestionario, para el mismo numero de fuentes antes mencionadas, se le
pedia al encuestado que especificara la importancia que otorgaba a cada fuente, en una escala Likert

unidimensional de 1 a 10.

De esta forma obtuvimos, las fuentes utilizadas en cada periodo de tiempo, ademas del nimero

de horas de uso de las mismas, asi como la importancia otorgada por los turistas a cada fuente.

Posteriormente, para medir la intensidad de la busqueda de informacion lo hicimos a partir del
namero de fuentes utilizadas multiplicado por las horas de uso de cada fuente. La intensidad se

calculé en dos momentos de tiempo, esto es, para la planificacion del viaje y en destino.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los resultados descriptivos muestran que para la planificacién, las fuentes de informacion mas
utilizadas son Internet (88%), amigos y familiares (72%), libros o guias turisticas (40%) vy la agencia
de viajes (34%). Estas fuentes de informacion 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 y visitas.

Asi, se puede observar cémo la fuente de informacién mas utilizada por los turistas de la ciudad
de Valencia para la planificacion del viaje es Internet, donde el boca-oido juega también un papel
relevante, y en destino la fuente de informacién mas utilizada es el personal del hotel.

A continuacién, en la Tabla 1 se presentan los descriptivos en relacién al niamero de fuentes
utilizadas para la planificacion y en destino. Posteriormente, en la Tabla 2 se presenta 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

Fuente: Elaboracion propia

Asi, la prueba de diferencia de medias (t(161)= -18.321, p-valor = 0.000) para un nivel de
significatividad de 0.05, permite concluir que existen diferencias significativas en el niumero de
fuentes utilizadas por los turistas, siendo mayor su nimero en destino (4,06) que en el momento de la

planificacién (2,72).
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Tabla 2: Prueba T de diferencia de medias de las fuentes de informacién utilizadas en cada etapa

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

Fuente: Elaboracion propia

De este modo, es posible afirmar que los turistas utilizan un mayor nimero de fuentes en destino
que el numero de fuentes que utilizan para planificar el viaje. A continuacion, en la Tabla 3, se
incluyen los descriptivos sobre la utilizacién de fuentes de informacion en relacion a cada decision. En
la Tabla 4, se presentan las pruebas T de diferencia de medias relativas al nimero de fuentes

utilizadas para cada decision.

Tabla 3: Nimero medio de fuentes utilizadas para cada decision

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

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Pruebas T de diferencia de medias del nimero de fuentes utilizadas para cada decision

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

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

fuentes de valor)

utilizadas medida | Inferior | Superior

para cada

decision

Transporte Planificacion | 0.944 0.992 0.077 0.790 1.098 12.115 161 0.000
Destino

Alojamiento Planificacién | 1.512 0.757 0.059 1.394 1.629 25.399 161 0.000
Destino

Restaurantes Planificacién | 1.232 0.939 0.152 -0.737 -0.131 -2.835 161 0.005
Destino

Ocio Planificacién | 1.938 1.202 0.173 -0.127 -0.596 -5.428 161 0.000
Destino

Visitas a | Planificacion | 2.369 1.783 0.140 -0.749 -0.192 -3.347 161 0.001

lugares en | Destino

destino

Otras Planificacién | 2.048 1.811 0.141 -1.151 -0.589 -6.116 161 0.000

localidades Destino

Fuente: Elaboracion propia
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Como puede observarse en la Tabla 4, las pruebas T confirman que las medias del nimero de
fuentes utilizadas para cada decision son estadisticamente diferentes a un nivel de significatividad del
0.05. Se observa como para las decisiones sobre transporte y alojamiento se utilizan un nimero
mayor de fuentes durante la planificacién 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.

Se contrastan por tanto la Hipotesis 1y 2:

H1: El nimero de fuentes utilizadas varia en funcién 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 informacién variara 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 bisqueda de informacién medida en
namero de horas de utilizacion durante la planificacion del viaje y en destino, se han utilizado pruebas
T de diferencia de medias. En la Tabla 5 se presentan los descriptivos, y en la Tabla 6 se muestran

los resultados de la prueba T.

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, permite concluir que existen diferencias significativas en la intensidad de la
bdsqueda en ambos periodos temporales, siendo mayor para la planificacion (9.48 horas) que en
destino (3.19 horas).

Tabla 5: Intensidad media de la busqueda de informacién en cada periodo

N Media [Desv. tip. Minimo Maximo

INTENSIDAD de la blsqueda antes de llegar al destino|162 [9.48 8.86 0.00 8.87
(NUumero de fuentes X horas de uso de cada fuente):
INTENSIDAD de la busqueda en destino (Nimero de fuentes|162 (3.19 2.45 0.40 8.00

X horas de uso de cada fuente):

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: prueba de diferencia de medias de la intensidad de la blisqueda en cada periodo

Error Intervalo Valor T |gl Sig.
Desv. ftipico dede confianza (95%) (p-valor)
N Media |tip. medida |inferior |superior
Diferencias Intensidad de 14162 |6.33 [5.65 [0.0698 4.912 7.679 9.009 161 0.000
busqueda de informacion

Fuente: Elaboracion propia
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De este modo, aun habiendo afirmado que los turistas utilizan un mayor numero de fuentes en
destino, durante la planificacion se realiza un proceso de busqueda de informacién mas intenso, lo
que significa que para la planificacién el turista elige unas pocas fuentes de informacién e indaga
mucho mas en ellas que en destino, donde el turista consulta diferentes fuentes de informacién de
forma mas répida, con el objetivo de resolver ciertas dudas u obtener informacién que necesita en el

momento para realizar una actividad concreta.

Se contrasta por tanto la Hipotesis 3: Existen diferencias significativas en la intensidad de la

blasqueda de la informacién en funcién del momento en el que se realiza la blsqueda.

Finalmente, aceptando que existen fuentes de informaciéon que no pueden ser consultadas si el
turista no se encuentra en destino, como el personal del hotel y la Oficina de Turismo, el contraste de
la tercera hip6tesis del estudio se observa atendiendo a los resultados de la informacién otorgada a
Internet, amigos y familiares y guias turisticas, que han sido usadas y calificadas como importantes
en ambos periodos de tiempo. En la Tabla 7 se pueden observar los descriptivos referentes a la
importancia otorgada a las fuentes en cada periodo, posteriormente, en la Tabla 8, se presentan las

pruebas T de diferencia de medias en relaciéon a la importancia otorgada a las fuentes en ambas

etapas.
Tabla 7: Importancia de las fuentes en funcién del momento de la blisqueda
N Media | Desv. Minimo | Maximo
tipica

Importancia de Internet para la planificacion del viaje 132 | 7.12 2.32 0 10
Importancia de Internet en destino 132 | 6.35 2.15 0 10
Importancia de amigos y familiares para la planificacién del | 112 | 8.16 1.52 0 10
viaje
Importancia de amigos y familiares en destino 112 | 7.79 1.69 0 10
Importancia de las guias turisticas para la planificacién del | 79 8.03 1.28 0 10
viaje
Importancia de las guias turisticas en destino 79 8.31 1.38 0 10

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8: Pruebas T de diferencia de medias de la importancia otorgada a las fuentes en ambos periodos

Diferencia de Media de Desv. Error Intervalo de Valor T al Sig.
medias, importancia | Transporte | Tipica. | tipico confianza (95%) (p-valor)
de las fuentes en de
distintos momentos medida | Inferior | Superior
Internet 4.720 2.212 0.197 0.382 1.164 3.911 137 0.000
Amigos y Familiares 7.975 1.605 0.143 0.085 0.655 2.578 111 0.011
Guias Turisticas 8.171 1.334 0.145 -0.342 -0.054 -2.365 78 0.017

Fuente: Elaboracion propia

Asi, las pruebas T presentadas en la Tabla 8, muestran cémo las medias de la importancia
otorgada a distintas fuentes difieren significativamente en funcién del momento de tiempo, a un nivel

de significatividad de 0.05. De este modo, aparte de que para muchos turistas la informacion obtenida
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de la Oficina de Turismo y el personal del hotel es especialmente importante para la busqueda de
informacion en destino, y estas fuentes no se usan para la planificacion del viaje, otras fuentes como
Internet y amigos y familiares son consideradas como mas importantes para la planificacion, mientras
que las guias turisticas son una fuente de informacidn mas importante en destino que para la
planificacién. Sin duda, la existencia en destino de otras fuentes de informacién a las que el turista
otorga mas confianza y credibilidad, influye sobre la importancia otorgada a Internet, amigos o guias
turisticas. Ademas, factores circunstanciales como su disponibilidad quizas afecten a su uso en

destino.

Se contrasta la Hipotesis 4. Existen diferencias significativas en la importancia percibida de las

fuentes de informacién utilizadas en funcién del momento en el que se realiza la blusqueda.

CONCLUSIONES E IMPLICACIONES PARA EL AMBITO EMPRESARIAL

En esta investigacion se han analizado los topicos que se han estudiado con mayor asiduidad en
el area de busqueda de informacion en turismo. El valor afiadido en el estudio es el analisis de estas
variables en funcién del momento en el proceso de decisién en que se realiza la busqueda. Asi, se ha
constatado que los turistas realizan un proceso de busqueda para tomar las decisiones sobre el viaje
y planificar sus vacaciones, muy diferente del que realizan una vez se encuentran en destino. En este
sentido, los turistas realizan una blsqueda de informacién mucho mas intensa en la etapa de
planificacién, para tomar las decisiones principales sobre el destino, el transporte y el alojamiento, asi
como para estructurar una serie de actividades que consideran especialmente importantes en sus
vacaciones. Una vez en destino realizan un proceso de blsqueda de informacion menos intenso. De
esta forma, aunque en destino se utilizan mas fuentes, la informacion se consulta de forma mas
rapida. Ademas, se ha puesto de manifiesto que la importancia de las fuentes de informacion para los
turistas difiere significativamente en funcién del momento de tiempo en que el turista realiza la

basqueda de informacion.

Asi, es posible sefialar que los turistas toman las decisiones principales sobre lugar, transporte y
alojamiento antes de llegar a su destino. Por ello, las fuentes de informacion que éstos utilicen
durante la planificacion del viaje pueden suponer una oportunidad para las empresas o entidades

relacionadas con el turismo.

A este respecto, Internet se ha presentado como la fuente de informacion mas utilizada para la
planificacién del viaje, por encima de otras fuentes de informacion tradicionalmente muy utilizadas, y
que estan viendo disminuido su uso, como es el caso de las agencias de viajes o de los libros y guias
turisticas. Ademas, atendiendo a los resultados, Internet se utiliza por un considerable nimero de
horas cuando el turista planifica su viaje. De este modo, la informacidon que sobre los destinos
turisticos circule en Internet puede tener un efecto importante sobre la eleccién de la ciudad como

destino del turista en sus vacaciones. Asi, puede ser importante controlar en la medida de lo posible
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la informacion que se encuentra en Internet, e intentar que aparezca una informacion efectiva de
acuerdo a los objetivos de marketing turistico de la zona. En la actualidad, el marketing de redes
sociales o el control de noticias en foros y buscadores estan siendo efectivos para un gran nimero de
empresas, y es recomendable que las instituciones turisticas presten especial atencién a estos

soportes, incluyendo ademas marketing en la web de forma continua.

Al mismo tiempo, los hoteles y las empresas de transporte deben también prestar especial
atencion a Internet, pues la eleccidn de estos servicios puede venir a partir de la informacion que el
turista encuentra en la red. No obstante, de acuerdo a los resultados, parece especialmente
significativo que las empresas e instituciones comuniquen su oferta en consonancia con las
verdaderas prestaciones, puesto que la satisfaccion del cliente puede ser motivo de atraccién de
nuevos turistas en el futuro. Asi, siendo los comentarios provenientes de amigos y familiares la otra
informacién mas destacada que utiliza el turista a la hora planificar sus vacaciones, la simple
atraccion de los turistas a través de un plan de comunicacion efectivo, podra ver disminuido su efecto
a medio-largo plazo, si el turista no obtiene lo que a priori percibio, y expresa su insatisfacciéon a

amigos y familiares.

Por otro lado, en destino los turistas también toman algunas decisiones importantes,
especialmente relacionadas con las actividades de ocio y la elecciéon de bares y restaurantes. De
acuerdo a los resultados, es recomendable que la informacién en destino sea simple y directa, que

aclare las cuestiones y los requerimientos informativos del turista de forma rapida y sencilla.

En destino el tiempo con el que cuentan los turistas para tomar sus decisiones es menor, por lo
gue utilizan fuentes personales a las que otorgan gran credibilidad y confianza y resolviendo a través
de la interaccion las dudas que se les puedan suscitar. Las fuentes de informacion utilizadas por los
turistas en destino pueden afectar a la decision 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

comunicacion, 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 informacion que el turista utiliza en destino puede suponer una

oportunidad para localidades de interés turistico cercanas al destino principal.
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