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RESUMEN

El objetivo de este articulo es analizar la estructura de preferencias de los turistas
hacia destinos turisticos maduros, haciendo especial hincapié en los factores que
determinan dicho comportamiento. Se hace uso de la técnica estadistica multivariante
conocida bajo el nombre de Andlisis Conjunto. Para llevar a cabo el estudio empirico del
trabajo se utilizé la informacion procedente de una encuesta realizada a 797 turistas
visitantes del Puerto de la Cruz (Tenerife), destino caracterizado por encontrarse en la
etapa de madurez dentro de su ciclo de vida. La utilidad de este trabajo se centra en la
gestion y administracion de este tipo de destinos en general, y la definicion del nuevo
producto turistico para el destino o el relanzamiento del existente.

PALABRAS CLAVE: Destino turistico maduro, comportamiento del consumidor,
Analisis Conjunto.

ABSTRACT

The objective of this paper is to analyze the structure of preferences of the tourists
to mature tourism destinations, doing special emphasis in factors which determining that
behavior. Making use the multivariate technical statistical known as Conjoint Analysis.
To carry out the empirical study it was utilized the information from a survey carried out
on 797 tourists visiting Puerto de la Cruz (Tenerife), destination characterized by being in
the phase of maturity in its cycle of life. The utility of this work to management and
administration of this type destinations in general, and the definition of the new tourist
product for destination or relaunching of the existing one.

KEYWORDS: Mature tourist destination, consumer behavior, conjoint analysis.

1. INTRODUCCION

La importancia que tiene el turismo para la economia espafiola en general y la canaria
en particular es innegable. No tenemos mas que sefialar las estadisticas oficiales ingresos y
gasto por turismo en ambas zonas geograficas. El saldo de la Balanza de Ingresos y Pagos por
Turismo para la economia espafiola durante el afio 2002 fue de 28524 millones de euros, lo que
sin embargo representa un descenso respecto al afio anterior del 5%. Por su parte la comunidad
Canaria (Instituto de Estudios Turisticos). Si a este dato a nivel nacional del saldo de ingresos y
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pagos por turismo afiadimos el hecho de que Canarias representa el 40% de la llegada de
turistas a Espafia, no hacemos més que confirmar la importancia sefialada de la actividad
turistica.

No obstante, para el éxito en el mercado del turismo internacional cualquier destino debe
asegurar que su atractivo global, y la totalidad de las experiencias que ofrecen a los visitantes,
deben igualar o superar la de muchos destinos alternativos que se abren a los visitantes
potenciales. El desarrollo de un modelo de competitividad de destino y un conjunto asociado de
indicadores permitird la identificacion de las fuerzas y debilidades relativas de los distintos
destinos turisticos, y pueden ser utilizados por la industria y los gobiernos para incrementar los
numeros, el gasto y los impactos economicos del turismo (Dwyer y Kim, 2002).

La competitividad de un destino estd ligada a su capacidad para ofrecer bienes y
servicios en mejores condiciones que otros en aspectos relacionados con la experiencia
turistica, considerados importantes por los turistas.

Dwyer y Kim, 2002 entre otros factores, proponen el perfecto conocimiento de la
demanda a través de la estimacion de un modelo de preferencias de los turistas hacia el destino,
entendiéndolo ligado a su base geografica. Es decir, considerar el producto consumido por el
turista como la zona geogréfica que soporta el destino turistico en cuestion.

El objetivo de este trabajo ha sido la estimacion de la estructura de preferencias de los
turistas hacia un destino turistico maduro, con el objeto de poder redisefiar el perfil del destino
y poder alcanzar una posicion de ventaja competitiva respecto a los destinos competidores. La
metodologia utilizada para el logro de este objetivo fue el Analisis Conjunto, una técnica
estadistica cuyo objeto es la estimacion de las utilidades parciales asignadas por los turistas a
los distintos niveles de las caracteristicas que definen el destino. Se trata pues, de un método
descomposicional, de manera que se obtiene la estimacién de la utilidad global asignada por el
turista al destino en su conjunto, considerado este como un producto multiatributo, sumando
las utilidades parciales.

2. MARCO TEORICO

Cuando se afronta un estudio como éste en el se pretende determinar la posicién del
consumidor ante un producto, una de las primeras actividades que debemos plantearnos es la
definicion genérica de producto para, posteriormente, definir especificamente el producto
concreto que nos ocupa y asi obtener un conocimiento profundo del mismo y poder destacar las
caracteristicas que lo definen y diferencian del resto de productos competidores.

Son muchas las dimensiones y caracteristicas que ayuda a obtener un concepto de
destino turistico. Asi, siguiendo a Meyer, Tsui y Hinnings (1993), Oreja (1999) delimita el
destino turistico como una configuracion, utilizando este nivel agregado como una unidad de
andlisis integrada por una amplia variedad de redes organizativas, entes, individuos y grupos de
interés que toman significado en el contexto del destino turistico.

132 [SSN: 1135-2523 Investigaciones Europeas Vol.10, N°2, 2004, pp.131-149



Andalisis de las preferencias del turista hacia un destino turistico maduro

Considerando los grupos que participan o se ven influidos por la actividad turistica,
Vazquez, R. (1999), siguiendo a Mcintosh, Goeldner, y Ritchie (1995), identifica tres factores:
geogrifico, personal y econoémico.

El elemento geografico que hace referencia al espacio o territorio en el que se desarrolla
la actividad turistica. En este ambito geografico tiene lugar la confluencia de agentes,
iniciativas y experiencias que acaban conformando un lugar como atractivo para la demanda
turistica,

~ El elemento personal queda representado por la conducta de compra de los turistas, si
bien, tal y como queda definido por la Organizacion Mundial de Turismo, no toda persona que
realiza un desplazamiento fuera de su lugar de residencia habitual forma parte del sistema
turistico.

El elemento economico como son las organizaciones turisticas estd formado por los
agentes economicos que intervienen en el negocio turistico.

Senalados los distintos aspectos que la literatura cita como destino turistico, entramos
en el concepto de destino turistico maduro. El relanzamiento o el disefio de un nuevo producto
turistico anexo a un destino turistico considerado desde el punto de vista geografico y desde el
punto de vista del comportamiento del consumidor, es una condicién necesaria para el
mantenimiento o incremento de la posicién competitiva.

Por otro lado, las tres estrategias competitivas descritas genéricamente por Michael
Porter (coste del liderazgo, diferenciacion y enfoque), son mas apropiadas para la industria de
manufactura, que no para el turismo, ya que este sector tiene unas caracteristicas de entorno
dinamico donde el aprendizaje y el cambio son constantes (Poon, 1993). Por ello, Poon, que en
su libro analiza profunda y ampliamente el impacto de las tecnologias de la informacion en el
turismo, establece algunas estrategias esenciales para que las empresas turisticas puedan
competir en el mercado:

EI Consumidor

Liderazgo de calidad

Desarrollo de innovaciones radicales

Reforzamiento de la posicion estratégica de la empresa dentro de la cadena de valor
del sector.

Jh-l.»-l!\.)'—-

Vinculadas a la primera de las estrategias (el consumidor), Poon describe tres
subcategorias: (a) vincular el marketing al desarrollo del producto; (b), satisfacer al
consumidor, y (c) desarrollar la oferta bajo un prisma de globalidad, que permita vivir la

experiencia vacacional como un todo.
3. METODOLOGIA

El Analisis Conjunto se utiliza para analizar las preferencias del consumidor hacia las
caracteristicas de un producto o servicio y para simular la eleccion del consumidor. Su origen
lo encontramos en la literatura psicolégica sobre toma de decisiones y procesamiento de
informacion. El Analisis Conjunto fue aplicado por primera vez al analisis de las decisiones del
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consumidor a principios de la década de los setenta y ha sido desarrollado a lo largo de los
ultimos afios como una importante herramienta de investigacién de mercados (Green and
Wind, 1975; Green and Srinivasan, 1978; and Louviere, 1988).

En los altimos afios, el andlisis conjunto se ha considerado como una herramienta 1til
para valorar la importancia relativa que los consumidores asignan a los distintos atributos de
ocio y actividades turisticas (Claxton, 1994). Esta técnica ayuda a revelar cémo los
consumidores realizan sus valoraciones, basandose en el supuesto de que dichas decisiones
complejas no se basan en un tnico factor, sino en varios considerados conjuntamente, de ahi su
nombre. Es decir, parte del supuesto de que el consumidor aborda la eleccion de un producto
considerando a éste como un producto multiatributo, de manera que su perfil queda definido
como combinaciones de los distintos niveles de cada uno de los mencionados atributos (Ver
Figura 1).

Figura 1
PERFIL Atributo A Nivel A1, A2 0 A3
Al
B2 Atributo B Nivel B1, B2 o0 B3
c3 Atributo C Nivel C1, C2 0 C3

Fuente: Ramos, A. (2002)
En este trabajo nos proponemos la verificacién de la siguiente hipotesis:

H;: El orden de importancia de los cuatro factores determinantes de un destino turistico maduro
H,: La relacion entre las modalidades de cada uno de los factores determinantes del destino
turistico y la estructura de preferencias de los turistas.

Para ello, seguimos la propuesta de etapas de implementacion de Ramos, A. 2000:

1) El problema de investigacion especifico y sus objetivos.

2) La poblacién de investigacion apropiada.

3) Los atributos y sus niveles.

4) Recogida de la informaci6n.

5) La encuesta.

6) Disefio de muestreo.

7) Modelos de preferencia, métodos de estimacion de sus parametros y fiabilidad de las
estimaciones.

8) Meétodos de segmentacion.

Una vez establecidos los objetivo y las hipotesis a contrastar, debemos sefialar que la
poblacion elegida como referencia es la constituida por los turistas potenciales del destino
turistico Puerto de la Cruz (Tenerife), caracterizado por encontrarse en la fase de madurez
dentro de su ciclo de vida.
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Por otro lado, y con objeto de obtener los atributos y niveles que definen el perfil del
destino turistico sefialado, se aplico un analisis de componentes principales, de manera que se
obtuviesen los factores o atributos citados, como resumen de las caracteristicas del destino
turistico.

La presentacion de los estimulos en la etapa de recogida de la informacidén nos
decantamos por la opcién del perfil completo, de tal manera que el turista entrevistado tuviese
que elegir en una situacion lo mas similar posible a la realidad.

En lo que respecta al tipo de modelo elegido para explicar el comportamiento del turista
hacia un destino turistico maduro, dado el mayor uso y los mejores resultados derivados en la
mayoria de los trabajos empiricos ejecutados hasta la fecha, nos decantamos por un modelo de
utilidad parcial aditivo, donde la estimacién de los parametros se hizo por el método de
minimos cuadrados ordinarios, y ello a pesar de la restriccion que suponia la escala de medida
de la variable respuesta, escala ordinal, pero la variedad de literatura que apoya el uso de este
tipo de método de estimacion atin en esta situacion provoco tal decision.

4. ANALISIS EMPIRICO

El andlisis empirico se realiz6 sobre un destino turistico, como es el Puerto de la Cruz,
una ciudad situada en la vertiente Norte de la Isla de Tenerife, zona donde se empezaron a
establecer los primeros alojamientos de tipo turistico de la Isla. Debido a la existencia de
microclimas en la isla, provoca la total diferencia en el entorno paisajistico de esta zona de la
Isla respecto a la otra zona turistica, como es el Sur, mucho més seco y drido. Esto ha llevado a
lo largo de los afios, a que el turista establecido en esta zona, sea un turista que mayor edad,
con un cierto poder adquisitivo, y con unas exigencias de servicios mayores que las expresadas
por los turistas alojados en el Sur de la Isla.

Para realizar la etapa empirica de este trabajo se hizo uso de una muestra de 797 turistas
entrevistados en la terminal de salidas del Aeropuerto Reina Sofia, de los cuales 85 se alojaron

en el destino Puerto de la Cruz.

La ficha técnica de la recogida de la informacion se recoge a continuacion.,

Tabla 1: Ficha Técnica del Muestreo

Universo Turistas visitantes del Puerto de la Cruz

Tamafio muestral 85 entrevistas

Margen de error Para un nivel de confianza del 95% y caso mas desfavorable
p=q=0,5, +- 6,9% (MAS).

Método de muestreo Muestreo Aleatorio Simple dentro de las Supoblaciones definidas
por Nacionalidad y Mes.

Tipo de entrevista Personal en la terminal de salidas del Aeropuerto Reina Sofia.

El cuestionario se estructurd en tres bloques:
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Un primer bloque donde se recogia informacion referida a las caracteristicas personales
de los turistas, como son edad, nacionalidad, profesion, etc..

Un segundo bloque referido a las caracteristicas del paquete turistico consumido, como
lugar de alojamiento, categoria del alojamiento, nimero de pernoctaciones, etc..

El tercer bloque recogia las preferencias expresadas por los turistas hacia las distintas
alternativas de producto a ofrecer por el destino analizado.

Tras la definicion de los atributos determinantes del producto turistico de Tenerife como
resultado de realizar un Andlisis de Componentes Principales sobre los datos de valoracién por
parte de los turistas de 24 caracteristicas referentes al propio destino turistico, y tras la recogida
de las preferencias expresadas por la muestra de turistas entrevistada, se obtuvo el modelo
estimado mediante Minimos Cuadrados Ordinarios, que explica las preferencias de los turistas
visitantes del destino turistico maduro Puerto de la Cruz (Tenerife) es el que se muestra en la
tabla 2.

En primer lugar, la estimacion del modelo muestra como es el factor “el alojamiento y
sus servicios™ el que los turistas consideran mas importante en el momento de eleccién del
destino turistico con un 37.75%, seguido del tipo de entorno con un 27.10%, quedando ‘el
precio” y “los servicios externos™ con unos niveles de importancia similares y muy inferiores a
los dos sefialados.

Grifico 1

17,84%

<. 27,10%

O Entorno Vacacional

e H Alojamiento y Servicios
17,13% O Precio Producto/Servicio
O Servicios Externos

37,75%

Tabla 2: Modelo de Preferencias e Importancias

Factor Nivel Utilidad Importancia
Playa 0.0728

Entorno Vacacional Campo y Playa 0.3474 27.10 %
Campo -0.4202
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| Estrella 0.7300

Alojamiento y 3 Estrellas 2.1901
o ST.75%

. | Servicios 5 Estrellas 3.6502

Coeficiente 0.7300

Bajo -0.0399

Precio Medio -0.0798
) 17.13 %

Producto/Servicio Alto -0.1197

Coeficiente -0.0399

Minimos 0.2770

o Regulares 0.5540
Servicios Externos 17.84 %

Completos 0.8310

Coeficiente 0.2770

Constante 2.3357

Elaboracion Propia

En cuanto a los niveles de cada uno de los atributos identificados como determinantes
del destino, debemos resaltar el hecho de que los turistas que optaron por este destino prefieren
un entorno que no sea exclusivamente de sol y playa, de manera que venga complementado por
un paisaje mas verde, que sin llegar a ser de tipo rural, sea un destino con mayor nivel de
vegetacion. Este resultado es coherente con las caracteristicas del destino en cuestién, puesto
que a diferencia de otros destinos de la Isla, asi como del resto del archipiélago, el Puerto de la
Cruz siempre se ha caracterizado por destino mas selecto, menos masificado, y con maés
caracteristico de un clima menos seco.

Los resultados nos conducen a un desarrollo sostenible del destino que suponga
beneficios para el propio desarrollo del Puerto de la Cruz como destino turistico como para la
propia poblacion local. Hay que sefialar que el destino del Puerto de la Cruz se encuentra
enclavado en una isla cuyas caracteristicas en extension y densidad de poblacion, obligan a un
mayor cuidado por el entorno.

El elitismo comentado se corrobora por el hecho que estan dispuestos a pagar un mayor
precio a cambio de una categoria mayor del alojamiento y sus servicios. Ademads, la exigencia
de servicios complementarios del destino es superior para los turistas de consumidores de esta
zona.

Esto indica que el desarrollo debe ir también por un producto de calidad, no solo en
cuanto a la prestacion de servicios dentro del alojamiento, sino en toda la isla como area
geografica donde se producen las actividades turisticas. En este sentido, la edificacion de un
nuevo edificio terminal del Aeropuerto de Los Rodeos, enclavado en el norte de la Isla,
contribuye a las mejoras exigidas.
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No obstante, y debido a tratarse del destino turistico en Tenerife donde se produjeron
los primeras visitas de cardcter turistico alld por las primeras décadas del siglo XX, ha
provocado que la planta hotelera de la zona sea de las mas antiguas de la isla, lo que deberia
corregirse.

Ademas, también lleva al planteamiento de que los servicios del alojamiento deben ser
prestados por un personal que garantice la categoria demandada, lo que obliga a un nivel de
formacion por parte del personal que los presta muy alto.

Debemos sefialar que las estimaciones realizadas mostraron un nivel muy alto de
bondad de ajuste medida a través de los coeficientes de ajuste entre valores ordinales, como es
el coeficiente de Kendall.

5. CONCLUSIONES

El objetivo de este trabajo se habia centrado en analizar las preferencias de los turistas
hacia un destino turistico maduro como es el Puerto de la Cruz enclavado en el Norte de la Isla
de Tenerife (Islas Canarias). De dicho analisis se pueden extraer las siguientes conclusiones:

Son el alojamiento y los servicios prestados en €l v el tipo de entorno los dos factores
determinantes de la decision de compra de un turista. Ademas, del andlisis de las utilidades
parciales asignadas por los turistas a las distintas modalidades de los cuatro atributos
analizados se desprende la necesidad de seguir en el desarrollo sostenible del destino que
suponga un beneficio tanto para la zona geografica como destino, como en beneficios
economico-sociales para la poblacion residente.

La mejora de las infraestructuras que posibiliten una oferta complementaria de servicios
de calidad para el visitante que la use, compatible con el mantenimiento del paisaje, asi como
con el mantenimiento de la posicién de ventaja competitiva que hasta ahora viene teniendo
Tenerife en su conjunto como destino turistico, y el Puerto de la Cruz como uno de los destinos
mas importantes bajo de dicho paraguas.
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