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Factores tecnoldgicos que benefician la experiencia
del turista millennial tijuanense

Technological factors that benefit the millennial
tourist experience tijuanense

Resumen

El objetivo de la presente investigacion es analizar la experiencia del turista tijuanense de
la generacion millennial en el uso de las tecnologias durante la planeacién y estancia en los
destinos turisticos visitados. Metodologia, con base en un 95% de confianza y 5% de error
admitido, se aplicd un cuestionario a 385 individuos de la poblacién millennials residentes de
la ciudad de Tijuana, Baja California, México, que realizaron al menos cinco viajes fuera del
Estado de Baja California en 2019. Se realizé un andlisis descriptivo de los datos y se aplicd
la regresion lineal multiple para identificar la relacion que tiene la utilizaciéon de servicios
tecnoldgicos y apps de Internet, empleadas durante el viaje con la experiencia obtenida por
este segmento de la poblacién, asi mismo se utilizé andlisis factorial, para adquirir los factores
tecnoldgicos claves que benefician la experiencia del turista millennial. Resultados, en cuanto
a los servicios tecnoldgicos que utilizan con méas frecuencia durante su visita al destino, es la
geolocalizacién que optimiza los tiempos del recorrido en los lugares de interés. Asimismo,
comparten sus experiencias y realizan recomendaciones mediante Facebook, WhatsApp,
Instagram y Google. Se obtuvo una correlacion media positiva entre las variables analizadas:
frecuencia de uso de los servicios tecnoldgicos y empleo de las apps con la experiencia del
viaje en los millennials, aunado a ello, los elementos tecnoldgicos que benefician la experiencia
de estos turistas es la disponibilidad de las TIC en el destino y adquirir informacién de los
lugares de interés, mediante los guias turisticos digitales. Se concluye, el uso de los servicios
y apps tecnoldgicas, resultan ser componentes claves en la experiencia positiva de los turistas
millennials en los destinos que visitan.

Palabras clave:

Millennial, turista digital, factores tecnoldgicos, TIC, experiencia.

Abstract

The aim of the research is to analyze the experience of the millennial generation tourist tijuanense
in the use of technologies during the planning and stay on tourist destinations visited.
Methodology, based on 95% confidence and 5% admitted error, a questionnaire was applied
to 385 individuals of millennial population residing in the city of Tijuana, Baja California, Mexico,
who made at least five trips outside the State of Baja California in 2019. A descriptive analysis
of data was carried out, multiple linear regression was applied to identify the relationship that
the use of technological services and Internet apps used during the trip has with the
experience obtained by this segment of the population, thus factor analysis was used to obtain
the key technological factors that benefit the millennial tourist experience. Results, regarding
the technological services that they use most frequently during their visit to the destination, is
the geolocation that optimizes the travel times in the places of interest. Likewise, they share
their experiences and make recommendations through Facebook, WhatsApp, Instagram and
Google. A positive mean correlation was obtained between the variables analyzed: frequency
of use of technological services and use of apps with the experience of travel in millennials, in
addition to this, the technological elements that benefit the experience of these tourists is the
availability of ICT in the destination and obtaining information on places of interest, through
digital tourist guides. It is concluded, the use of technological services and apps, turn out to be
key components in the positive experience of millennials tourists in the destinations they visit.

Keywords:

Millennial, digital tourist, technology factors, ICT, experience.
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Introduccion

El comportamiento de las personas, que han nacido en la era digital, ha
tenido un efecto en la identidad cultural y la forma en que se comunican las
nuevas generaciones, en estos afos es posible encontrar una sociedad de
Internet, que se encuentra en la etapa madura, siendo que las caracteristicas
de digitalizacion son muy notorias y se expanden por todos los nichos
sociales y geogréficos (Feixa et al., 2016). Al mismo tiempo, la revolucién de
las Tecnologias de Informacioén y Comunicacién (TIC), y su impacto en nifios
y jovenes, ha provocado la necesidad de acceso a grandes voliumenes de
informacion disponible en la web (Caballero & Baigorri, 2013). Estos nativos
digitales tienen a disposicién diversas fuentes de informaciéon con una
conexion global, en las que se apoyan para comparar y tomar decisiones en
su vida cotidiana (Carvalho dos Santos et al., 2015).

La transicion hacia una sociedad digital, ha venido acompafada en un
principio por el acceso al correo electronico, herramientas de mensajeria
instantanea, las redes sociales, video juegos y otros dispositivos electronicos
conectados a Internet, logrando en estos Ultimos afios una atencién especial
en el teléfono movil inteligente, el cual se ha convertido en un elemento
indispensable y una extension que forma parte de la vida de las personas
(Diaz-Sarmiento et al., 2017). Con el aumento del uso de las herramientas y
plataformas tecnoldgicas, aparecen otros nichos de mercados, los cuales
se han vuelto consumidores y productores de contenido a la vez, este
rol ha impulsado el trabajo colaborativo en la red, mas alla de los intereses
personales (Feixa et al., 2016).

La generacion “Y”, también conocida como millennials, son personas
nacidas entre 1981 hasta el afio 2000, crecieron en una época de grandes
avances tecnologicos, los cuales han conducido a una relacién intensiva y
fascinacioén por utilizar los medios digitales para disponer de los servicios de
las empresas (Carvalho dos Santos et al., 2015; Diaz-Sarmiento et al., 2017).
La poblacién que conforma este segmento de la poblacién, se constituye
sustancialmente a partir de la expansion de Internet y la globalizacién de los
mercados, se pronuncia con tener una conectividad a escala mundial, con la
necesidad de acceso e inmediatez a la informacion (Rossi-Casé et al., 2018).
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En cuanto al comportamiento dentro del turismo, los millennials buscan formas peculiares de
entretenimiento, con propdsitos gratificantes y significados en las experiencias que desean obtener,
en su mayoria planifican sus viajes usando recursos tecnoldgicos, lo que también contempla
diferentes habitos de compra en comparacion a las generaciones que los anteceden (Ordaz-Mejia
& Osorio-Garcia, 2016). Los jovenes millennials usan las diversas aplicaciones disponibles en la
web, como sus principales medios de informacién y comunicacién con las organizaciones turisticas,
aprovechan la disponibilidad de la tecnologia para la compra de los servicios disponibles en el destino,
ademas, se distinguen por personalizar su desplazamiento para optimizar el tiempo y hacer mas
eficiente su travesia (Castro et al., 2018).

Cabe destacar que, la innovacion tecnoldgica se ha vuelto una necesidad en la industria del Turismo,
tomando en cuenta las oportunidades que representan, para conectar a las personas con los atractivos
naturales y culturales de cada region del mundo (Lopez-Rodriguez & Lépez, 2018). Es indispensable
encontrar los medios que permita a los diferentes segmentos de la poblacién, reconocer, sensibilizar
y disfrutar estar vinculados con los servicios y los atractivos de cada comunidad. El objetivo de la
investigacion, de la que se deriva el articulo versa en analizar la experiencia del turista tijuanense
de la generacién millennial en el uso de las tecnoldgicas en la planeacion y durante su estancia en
los destinos turisticos visitados. Los participantes de la investigacion confirmaron realizar al menos
cinco viajes fuera del Estado de Baja California en 2019, la poblacién de estudio confirmé el empled
del teléfono inteligente o Smartphone para comunicarse, obtener informaciéon y comprar servicios
requeridos para el desarrollo de sus viajes.

El trabajo de campo para obtener la informacion se llevo a cabo en la ciudad de Tijuana, Baja
California. Con base en el Comité de Planeacion para el Desarrollo del Estado (COPLADE), este
municipio cuenta con una poblacién aproximada de 1 millén 773 mil 558 habitantes, de los cuales
591 336 se encuentran entre 20 y 39 afios (COPLADE, 2017), lo que corresponde al rango de edad
de la poblacién seleccionada en el trabajo para la generacion millennial. Segun la Encuesta Nacional
sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH), el 78.1%
de los hogares disponen de conexién a Internet en Tijuana (INEGI, 2018). Este es un elemento
importante, para la seleccién de la muestra participe en la investigacion mediante el método
cuantitativo con la aplicacién de cuestionario, los individuos confirmaron ser residentes de este
municipio y utilizan las tecnologias para acceder a los servicios turisticos durante su viaje.

Factores tecnoldgicos que benefician la experiencia del turista millennial tijuanense
Ana Maria Miranda Zavala / Isaac Cruz Estrada




El Periplo Sustentable Numero 42
ISSN: 1870-9036 Enero / Junio 2022

Revision de literatura

Servicios tecnolégicos aplicados en el turismo

El turista del siglo XXI se basa en la busqueda de experiencias memorables, que le proporcionen
valor mediante sentimientos obtenidos durante el viaje. Las TIC han cambiado los paradigmas
eliminando las fronteras fisicas, parte de la actividad econémica realizada con estas herramientas
tiene lugar entre individuos de diferentes paises (Lopez-Rodriguez & Lépez, 2018). Desde la década
de los 80, las tecnologias han transformado al turismo en lo que corresponde a préacticas de negocios y
su estructura, esto ha contribuido para que se conviertan en una ventaja competitiva, contemplando su
amplio potencial en transformacién de la cadena de valor (Rodriguez-Moreno, 2018). Con el avance
tecnoldgico y su penetracion en todos los aspectos de la vida humana, la industria turistica ha
aplicado una variedad de tecnologias para facilitar las actividades de viaje y mejorar las experiencias
de destino de los viajeros (Zhang et al., 2019).

Dentro de la industria turistica, es posible encontrar en la actualidad diversos sitios en Internet con
todo tipo de noticias, aplicaciones y recomendaciones acerca las ciudades o comunidades que se
desea visitar (Posso & Cardona, 2016). Ademas, existen numerosos blogs con miles de seguidores,
en donde se presentan opiniones individuales, consejos para hacer una maleta con los accesorios
indispensables, comentarios de experiencias de lugares donde se logra comer bien y son econémicos
en destinos dentro del pais y en el extranjero (Castro et al., 2018). Las TIC son parte de los cambios
en las relaciones, generan mayores incentivos en la cooperacion entre competidores, las pequefias
empresas se agrupan en la actualidad para el desarrollo de una pagina web en comun, ofreciendo
una misma plataforma en la que se comparten los gastos de operacién, esto ocasiona una mayor
oportunidad de ser visitados, ademas de incorporar intermediarios para facilitar la comercializacion
y distribucién de los productos y servicios ofertados (Rodriguez-Moreno, 2018).

En cuanto al desarrollo del marketing por Internet, las empresas utilizan herramientas digitales que
son actualizadas de forma constante, estos medios electrénicos permiten la comunicacion directa
con los turistas con una variedad de aplicaciones (Lépez-Rodriguez & Lépez, 2018). La aplicacion
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del marketing digital en el turismo, ha venido creciendo con intensidad a causa de las tendencias
tecnoldgicas que se adaptan con facilidad a esta industria (Zhang et al., 2018; Nikunen et al., 2017).
Las tecnologias digitales influyen en una parte importante de las actividades de la vida de los
millennials, ya sea socializando, como pasatiempos o de compras, para Purani (et al., 2019) las
caracteristicas personales y la influencia social juegan un papel crucial en la decisiéon de las
intenciones de lealtad electrénica de los millennials. Las estrategias de marketing digital enfocada a
esta generacién, segun Eastman (et al., 2014), la innovacion en la tecnologia movil es esencial.
En este sentido, es indispensable segmentar el mercado de nuevas tecnologias en lineas basados
en los rasgos innovadores de los clientes (Purani et al., 2019).

El comportamiento de los millennials en los dispositivos mdviles, de acuerdo con Eastman (et al.
2014), la innovacion y liderazgo de opinion estan asociados a la intencion de compra de este
segmento de la poblacion, ademas esta generacion considera los dispositivos moéviles una necesidad.
Asimismo, las Apps para el turista, buscadores, analisis de los datos para medir la experiencia,
disposicioén de la reservacion o ventas online y redes sociales, son herramientas que de forma continua
afladen nuevas funciones a disposicion de las personas (Lamberton & Stephen, 2016; Andrade,
2016). El Turismo emplea las TIC, como uno de los componentes indispensables para alcanzar sus
objetivos, la tecnologia no soluciona todas las necesidades, sin embargo, proporciona recursos
practicos para la comunicacién y acceso a la informacién disponible para todas las personas
(Rodriguez-Moreno, 2018). La estrategia de marketing digital es empleada por los destinos turisticos
en la promocion de sus productos y atractivos, las tacticas seleccionadas dependen de las
necesidades, algunas de estas opciones se muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Marketing turistico por Internet

Tacticas Descripcion

Correos electrénicos enviados a una base de datos de personas con el perfil del
Email marketing mercado meta. Puede suministrar informacién detallada por otros medios como
redes sociales.

Marketing de buscador Optimizacion de motores de busqueda; publicidad en motores de busqueda.

Las empresas o personas externas realizan trabajo de promocion del producto o

Marketing de afiliados servicio a cambio de un beneficio.
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Tacticas Descripcion

El disefo del sitio web debe ser atractivo y alinearse con los objetivos del plan
Desarrollo de sitio web de marketing, permite dar al cliente informacion sobre el producto. La empresa
puede afadir contenido e instalar herramientas de comercio electronico.

Anuncios en Internet Tactica empleada para hacer llegar el mensaje a un publico numeroso.

Marketing social Redes sociales; blog marketing; Pod-casting; marketing de boca a boca.

Marketing de influencers  Personas con la capacidad de influir en la decision de compra de sus seguidores.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Lépez-Rodriguez & Lopez (2018).

Las herramientas de Internet tienen incidencia en el sector de servicios turisticos, siendo empleadas
en la comercializacién electrénica y ventas online, lo que se traduce en ingresos para las empresas
(Castro et al., 2018). En este sentido, la distribucidon de servicios turisticos en los Ultimos afos
ha aumentado sus ventas a través de Internet (Vazquez-Casielles et al., 2009). Por lo que, las
empresas turisticas apoyadas en las TIC han comenzado a crear canales de comercializacién
directos con el cliente, eliminando a los intermediarios, esto ha mejorado la eficiencia y reduccién
en los costos (Rodriguez et al., 2015; Vazquez-Casielles et al., 2009). Las empresas de este
sector han realizado cambios en sus modelos tradicionales, por ejemplo, las agencias de viajes
ahora online que crean contenido en las redes sociales digitales como parte de sus estrategias
de marketing (Rodriguez et al., 2015).

Los turistas se han convertido en participantes activos en el proceso de mercadotecnia, por este
motivo es necesario que los sitios web sean interactivos e implementen la atencién suficiente a
los usuarios para generar confianza (Melian & Bulchand, 2015). Con esta reciprocidad entre los
negocios y consumidores en los medios digitales, se genera el trabajo colaborativo y habilidades con
el propodsito de influir en el perfil de los que laboran en la industria turistica, sobre todo de quienes
se estan formando como los profesionales en este campo de estudio (Castro et al., 2018). Las
tecnologias digitales empleadas en aplicaciones de reservacion, correo electronico, videoconferencia,
sistemas de gestion de administracion de los clientes, aerolineas, transferencias electrénicas, han
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tenido que adaptar su formato a los Smartphone (Rodriguez-Moreno, 2018). Los dispositivos moéviles
inteligentes han tenido un impacto importante en el sector de viajes, cambiando el estado emocional
y comportamiento de los turistas, a través del acceso a informacién del destino de manera rapida y
facil, permitiendo a las personas una mayor efectividad en la solucién de problemas durante el viaje,
ademas de compartir y almacenar su experiencia en tiempo real (Vieira et al., 2017).

Factores tecnoldgicos que contribuyen en la experiencia del turista

Dentro de los componentes claves relacionados con el crecimiento de las oportunidades de desarrollo
en el sector turistico, se encuentra la evolucion de las tecnoldgicas, impulsando a la formacion del
capital humano como parte de este progreso de los servicios disponibles para los viajeros (Cerezo
& Guevara, 2015). Internet es uno de los elementos con mayor impacto en las empresas desde la
década de los afios noventa, pasando de ser una necesidad a convertirse en un factor diferenciador
(Lopez-Rodriguez & Lépez, 2018). En este contexto, las organizaciones turisticas se han volcado por
incorporar a las TIC, tanto en los servicios que prestan a los clientes, asi como en las actividades que
les dan soporte (Melian & Bulchand, 2015). En relacién a las tecnologias méviles se han convertido
en un elemento clave, que beneficia la experiencia y satisfaccion de los consumidores (Ballesteros
et al., 2014; Chang & Wei-Cheng, 2018).

El desarrollo de la tecnologia movil desempefia un papel cada vez mas importante en la experiencia
turistica, facilitando la disposicion de los servicios en el destino de interés (OMT, 2015; SECTUR,
2018; Dickinson et al., 2016), estos dispositivos tiene una utilidad considerable en el dominio del
turismo, debido a que los viajeros se encuentran en lugares desconocidos y buscan informacién para
resolver problemas practicos de viaje y enriquecer la experiencia turistica (Gretzel, 2010; Dickinson
et al., 2016). A través de estos dispositivos, es posible organizar los viajes, comparar destinos
de interés, entre mas funciones que pueden aprovecharse al utilizar esta tecnologia (Chang &
Wei-Cheng, 2018). Invertir en tecnologias interactivas representa una oportunidad para hacer que
las visitas sean mas accesibles, desarrollar el entretenimiento educativo y, en general, mejora la
experiencia del visitante (Ponsignon & Derbaix, 2020).
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Las tecnologias han facilitado el acceso a informacién turistica para los consumidores, reconfigurando
la distribucion de los servicios y potenciandola mas alla de los resultados obtenidos en los canales
tradicionales de difusion (Vieira et al., 2017). Los consumidores actuales de este sector, requieren
encontrar informacién confiable, con acceso sencillo y flexible para obtener lo que desean, por este
motivo resulta fundamental mantener actualizado y en congruencia, lo publicado tanto en el sitio
web principal y redes sociales empleadas por la compafiia para compartir el mensaje publicitario y
de promocién (Melian & Bulchand, 2015). La tecnologia mévil acomparia al viajero en todo momento,
brindandole informacién en tiempo real, facilidad de movimiento, esta herramienta cambia la
experiencia de los turistas, aln lejos de su lugar de origen, se sienten conectados, compartiendo sus
experiencias en las redes sociales (Ricaurte-Quijano et al., 2017).

El comercio electrénico y las TIC confirman el protagonismo en el mercado turistico, mediante las
herramientas tecnoldgicas, los turistas tienen una gran interactividad con las empresas con la
finalidad de expresar su satisfaccién acerca de los servicios adquiridos por las personas, lo que ha
impulsado el trabajo de colaboracién entre las compaiias y el consumidor en la creacién de valor
del producto (Cerezo & Guevara, 2015). Los cambios en la forma de viajar de los turistas millennials,
motiva aprovechar la interactividad mediante diversos canales de comunicacién digital, en la atencion
de las necesidades y las expectativas de las nuevas generaciones de viajeros (Ralph, 2017).

El comercio electronico en la industria turistica, favorece la accesibilidad a los consumidores, ademas
de ubicar y adquirir los complementos que requiere durante su estancia en los destinos visitados
(Daries-Ramon et al., 2016). Las ventas online han propiciado la inmediatez, facilitando el
acceso a la compra, convirtiéndose en un factor que impulsa a la profesionalizacién de los servicios
tecnolégicos, los cuales garanticen y ofrezcan seguridad a los turistas, los cuales confian en realizar
su reservacién de hospedaje, transporte y recorridos adquiridos a través de estos canales (Castro et
al., 2018). Las cifras del e-commerce en el mundo, confirman el protagonismo de Internet y las TIC en
el mercado turistico y contempla una tendencia positiva, la cual no ha dejado de crecer en momentos
de crisis econémica (Cerezo & Guevara, 2015). El proceso de generacién y difusion de la innovacion
en la actualidad, es resultado de las distintas necesidades econémicas y sociales para garantizar la
competitividad, con la finalidad de que esto resulte en beneficio de todos los actores participantes del
turismo (Alvarado-Lépez, 2018). En la tabla 2 se muestran los elementos tecnoldgicos fundamentales
analizados en la revision de literatura, los cuales intervienen en la experiencia de los turistas.

Factores tecnoldgicos que benefician la experiencia del turista millennial tijuanense
Ana Maria Miranda Zavala / Isaac Cruz Estrada




El Periplo Sustentable Numero 42
ISSN: 1870-9036 Enero / Junio 2022

Tabla 2. Elementos tecnolégicos que contribuyen a la experiencia del turista

Autores Elementos que intervienen en los turistas
(Vieira et al., 2017; Melian & Bulchand, 2015) Informacién inmediata
(Ralph, 2017; Cerezo & Guevara, 2015) Atencion al cliente

(Daries-Ramon et al., 2016; Castro et al., 2018;

Cerezo & Guevara, 2015) Compra de servicios online

(Sikora-Fernandez, 2017) Movilidad
(Alvarado-Lépez, 2018; Linares & Vasquez, 2018) Gestién de viaje
(Amar-Florez, 2016; Linares & Vasquez, 2018) Seguridad durante el viaje
(Melian & Bulchand, 2015; Cerezo & Guevara, 2015) Comunicacion
(Ballesteros et al., 2014; Chang & Wei-Cheng, 2018) Tecnologia movil

Fuente: Elaboracion propia a partir de los autores citados en la tabla 2.

La tecnologia e Internet desempefian un papel importante en la creacién y comunicacién de
experiencias significativas (Xiang, 2018). Por lo tanto, es importante conocer los servicios que estan
siendo utilizados por los turistas, los cuales se transforman en los canales para hacer llegar la oferta
hacia las personas interesadas en viajar en la siguiente oportunidad (Orgaz & Moral, 2016).

Turista de la generacidn millennial

Los millennials son testigos del desarrollo de las TIC y del procesamiento de grandes volimenes de
informacion en Internet, se caracterizan por ser seguros, liberales, optimistas, abiertos al cambio,
siempre conectados, inmersos en la tecnologia digital y las redes sociales, esto les ha permitido
centrar su busqueda en recomendaciones de personas de su circulo social, amigos y personajes
referentes que aparecen en diversas plataformas digitales (Castro et al., 2018). Los millennials
contintian incorporandose al campo laboral, y su poder adquisitivo aumenta, esto representa un
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posible mercado significativo para la industria turistica (Manfreda et al., 2019; Shamala, 2013). El
turismo que realizan los jovenes representa un nicho de mercado importante y atractivo para el
turismo, producto de un comportamiento heterogéneo que para las generaciones mayores de 40
afos podria entenderse como liberal (Posso & Cardona, 2016).

Se conoce muy poco del comportamiento turistico de la generacidn Y, esencialmente qué valores
percibidos influyen en su lealtad de destino (Luo et al., 2018). Por lo que, resulta ser complejo predecir
el comportamiento de los millennials, su patrén de decision puede cambiar por algin suceso de
ultima hora, comentario o punto de vista de alguna persona a la que siguen en Internet, la atencion
al cliente y creacién de valor tiene mucho significado para este mercado (Posso & Cardona, 2016;
Luo et al, 2018). Entre las causas de su comportamiento por priorizar la busqueda de informacion y
compra online, se debe a que los millennials prefiere la inmediatez que encuentra mediante Internet,
antes de pasar muchas horas en las tiendas fisicas para seleccionar y decidir su compra (Simanjuntak,
2019; Shamala, 2013). Ademas, este segmento de la poblaciéon permanece mucho tiempo en
las redes sociales para intercambiar experiencias, se les identifica por tener un alto nivel de
extraversion, que se relaciona con la necesidad de apertura a relacionarse con otros usuarios, con
los cuales intercambian opiniones sobre temas de actualidad que estan presentes en los diferentes
portales de la web (Alan & Kabadayi, 2016). Esta generacion comprende mejor cdmo conectarse y
como usar dispositivos digitales, ya que los usan desde su nifiez (Djamasbi et al., 2010).

Conjuntamente, se distinguen por establecer un lazo de amistad fuerte con las personas que socializan
en Internet, se preocupan por lo que sus amigos piensan de ellos, o que se relaciona con tomar en
cuenta estas opiniones en la toma de decisién referente a los servicios turisticos que consumen
(Jividen, 2017). A pesar de que comprar mediante Internet, es algo habitual para la generacién
millennial revisar con mucho cuidado el proceso de pago en las plataformas antes de asegurar la
transaccion, este comportamiento de desconfianza es por la informacién obtenida de otros usuarios,
los cuales han compartido su experiencia en la transaccién (Valdez-Roca, 2018). Por consiguiente,
resulta de interés conocer los factores que, les conducen a seleccionar los lugares que cumplen con
las expectativas indispensables, para solventar las necesidades bésicas durante su estancia en el
destino al cumplir una agenda empresarial o por vacaciones (Jividen, 2017).
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En cuando al comercio electrénico y compras por Internet, los millennials, en Latinoamérica, han
superado a los individuos de otras generaciones, lo que significa un componente esencial
en la operacion de las empresas turisticas (Valdez-Roca, 2018). Esta generacién esta altamente
influenciada por los desarrollos tecnoldgicos, es el primer segmento de poblacién con un estilo de
vida basado en la digitalizacién de los servicios, ademas, las redes sociales se han vuelto una
herramienta eficaz para buscar, compartir, colaborar y consumir todo tipo de informacién utilizada en
la toma de decisiones (Alan & Kabadayi, 2016; Liberato et al., 2018; Lee et al., 2020). La reputacion
de la empresa, como marca en Internet, es un componente fundamental que condiciona la decision
de compra de los nativos digitales de la generacion Y, el mantenimiento de la estrategia de gestion
de relaciones con los clientes en redes sociales, se convierte en un medio necesario para las empresas
turisticas en la comunicacion con los consumidores (Prasad et al., 2019). Es importante que la
organizacion, atienda las necesidades y expectativas de este segmento, los millennials son menos
leales a las companiias de viajes y hospedaje, estan dispuestos a cambiar de aerolinea u hotel si
consideran que el programa de fidelizacion ofrece un mejor producto en su conjunto (Lee, 2014).

Otra caracteristica de los turistas de la generacion millennial, es que son flexibles al momento de
viajar en cuanto a la fecha y destino, su patrén de consumo no es facil de predecir, no tiene una
preferencia especifica, sin embargo, la influencia recibida puede derivarse por las vivencias revisadas
en los canales de personas influyentes en Internet, ademas se inclinan por la administracién de
tiempo para la diversién durante su estancia en el destino (Carvalho et al., 2015). Cabe destacar que,
son mas propensos a utilizar sus millas y puntos canjeables por viajes gratis o con descuentos, en
lugar de cobrar una gran cantidad de puntos de recompensa, incluso no encuentra como elemento
importante utilizar una marca especifica de tarjeta de crédito (Lee, 2014). Por lo tanto, las empresas
turisticas, deben contemplar diferentes tacticas y estrategias dindmicas para ganarse su lealtad y
tratar de comprender su comportamiento, siendo que las generaciones que vienen detras de ellos
pueden ser mas dificiles de predecir considerando las tendencias actuales.
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Metodologia

El método empleado en la investigacion es cuantitativa, utilizando la técnica de encuesta se obtuvo
una base de datos de la poblacion de estudio, que permitié realizar el andlisis de estadistica
descriptiva e inferencial a través del analisis de regresion lineal multiple y la prueba ANOVA, entre
las variables independientes respecto a la variable dependiente. Asimismo, para complementar el
estudio se elabord un andlisis factorial, para estas pruebas estadisticas se utilizé el software IBM
SPSS Statistics 20. La poblaciéon de estudio son las personas de la generacién millennial nacidas
entre 1981 hasta el afio 2000 (Carvalho dos Santos et al., 2015; Diaz-Sarmiento et al., 2017),
residentes de la ciudad de Tijuana, Baja California, los cuales realizaron al menos cinco viajes fuera
del Estado de Baja California en 2019 y su edad sea de 20 a 39 afos. La poblacidon de este municipio
es aproximadamente de 1 773 558 habitantes, de los cuales 591 336 tienen entre 20 y 39 afios en
correspondencia al rango de este segmento de la poblacion (COPLADE, 2017). Con la férmula para
poblaciones finitas, se realizd el calculo para la obtencién del tamafio de la muestra con base en
95% de confianza y 5% de error admitido (Fischer & Espejo, 2017; Hernandez et al., 2014), que
derivo en la aplicacién de 385 encuestas en la poblacion objetivo mediante el muestreo probabilistico
aleatorio simple (enero y febrero de 2020; jueves a domingo; cada tres personas; 3:00 p.m. a 7:00
p.m.), en la zona rio y centro del municipio, que se distinguen como los lugares con mayor afluencia
de esta ciudad fronteriza. Las dimensiones del instrumento aplicado, se presentan en la tabla 3.

Tabla 3. Dimensiones del cuestionario aplicado

Dimensiones Numero de items  Tipo de preguntas

1: Marca del dispositivo movil; entorno empleado para reservar el
servicio de avién; medio que utiliza para informarse del destino; 5 Opcion multiple
donde se hospedd; formato para reservar el lugar de hospedaje.

2: Servicios tecnoldgicos utilizados durante su viaje 13 Escala de Likert
1
4: Frecuencia con que utiliza las aplicaciones digitales. 16 Escala de Likert
5: Contribucién de los servicios digitales en la experiencia de viaje. 9 Escala de Likert
6: Informacion socioeconémica de la persona encuestada. 3 Opcién multiple

Fuente: Elaboracién propia.
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En cuanto a la confiabilidad del instrumento (tabla 4), se obtuvo con el analisis estadistico de
confiabilidad con alfa de Cronbach utilizando el programa IBM SPSS Statistics 20, para este proceso
se incluyeron las preguntas descritas en las dimensiones del cuestionario con escala de Likert que
constituye a las dimensiones 2, 4 y 5. Al obtener valores por encina de 0.7 se obtiene consistencia
interna (Hinton et al., 2014), que corresponde a una buena confiabilidad para el instrumento aplicado.

Tabla 4. Resultados de estadisticas de confiabilidad con alfa de cronbach

Servicios tecnoldgicos Frecuencia con que utiliza Contribucidn de los servicios digitales
utilizados durante su viaje las apps de internet en la experiencia de viaje
N de N de N de
Alfa de Cronbach elementos Alfa de Cronbach elementos Alfa de Cronbach elementos
0.928 13 0.839 16 0.953 9

Fuente: Elaboracion propia.

La primera parte de los resultados obtenidos, se inicid por la aplicacién de estadistica descriptiva
con base en las preguntas realizadas mediante la encuesta aplicada a los turistas de la generacion
millennial, con la finalidad de revisar las tendencias en el uso de los servicios digitales utilizados
durante el viaje. La segunda, es el analisis de regresién lineal multiple, para identificar la relacién que
tiene la utilizacién de servicios tecnoldgicos y las apps de Internet empleadas durante el viaje con
la experiencia obtenida por este segmento de la poblacién, y la tercera es el andlisis factorial para
conocer los componentes digitales que benefician la experiencia del turista millennial.

Resultados

Primera parte, mediante el uso de estadistica descriptiva en los resultados se obtuvo lo siguiente: los
millennials para reservar el servicio de avion, 57.1% prefieren acceder al servicio disponible desde el
sitio web de la aerolinea, seguido de 16.6% usar la app del dispositivo movil, por otra parte, 10.6%
antepone la agencia de viaje fisica, 9.6% dispone las paginas intermediarias (kayak, bestday, expedia,
etc.,) y 6% prefiere llamar por teléfono a la aerolinea.
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En cuanto al lugar donde se hospedaron en su Ultimo viaje, 40.5% de la muestra optaron por
quedarse en hotel, 34.5% llegaron con familiares o amigos, 13.8% rentaron departamento, 8.3%
eligieron rentar casa, 1.6% prefirieron utilizar el servicio de hostal y solamente 1.3% reservaron una
cabafa. Cabe destacar que, el 65.5% de los encuestados utilizaron algin medio para la reserva del
servicio de hospedaje. Con base en este resultado, los viajeros de la generacion de los millennials
dispusieron principalmente de los canales tecnolégicos del hotel para reservar su alojamiento,
seguido del sistema de la plataforma Airbnb, ademas de los servicios de las plataformas intermediarias
(trivago, booking, expedia, kayak, hotel tonight, etc.).

En cuanto a informarse de los servicios y opciones disponibles para los visitantes en el destino,
los jovenes de la generacién millennial, principalmente, buscan mediante el motor de blusqueda de
Google, seguido de preguntar con familiares y amigos recomendaciones y experiencias obtenidas
de los lugares de interés, también averiguan con informacion disponible en Facebook (figura 1).
Cabe destacar, la necesidad de este segmento de la poblacién de recurrir a los canales necesarios
para anticipar su experiencia, teniendo como principal aliado a los medios digitales, que se
caracterizan por contener los datos que deben ser actualizados con base en la estrategia.

Figura 1. Medio que mas utiliza para informarse del destino que visita

34.3%

24.4%

11.2%

6:8% 6.2% 6.2%
3.9% 3.9%
2.3%
- - | o
—
Google Recomendacion de Facebook Hablar por teléfono Agencia de viajes Sitio web del Instagram Guia turistica Tripadvisor Otros
amigos/familiares destino digital

Fuente: Elaboracion propia.
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Las herramientas digitales mas utilizadas por los individuos de la generacion millennial para
compartir experiencias durante el viaje se acentla con mayor porcentaje en la opcién de Facebook,
otra proporcién importante prioriza esta actividad mediante Instagram, seguido de Google que se
caracteriza por permitir la aportacién de comentarios y calificar los diversos lugares visitados (figura
2). Asimismo, 17.1% de los encuestados, omite compartir su experiencia durante el viaje. Las
aplicaciones para viajeros, entre las que se encuentran Yelp y Tripadvisor, no se diferencian por ser
mas importantes para este segmento de la poblacion en este ejercicio por Internet.

Figura 2. Medios utilizados por los turistas millennials para
realizar recomendaciones durante su estancia

42.1%

18.2% 17.1%
14.8%

2.3% 2.1% 1.6% 1.3%
| — — =

Facebook Instagram  Google  Paginade — Twitter Yelp  Tripadvisor YouTube No
las empresas recomiendo

0.5%

Fuente: Elaboracion propia.

Se pregunté la frecuencia de uso en una escala del 1 al 5 con base en la incidencia en que utilizan
los servicios tecnoldgicos los viajeros de la generacion millennial, en esto se destacan los cinco
principales (figura 3), con mayor importancia se presenta el uso del sistema de geolocalizacion, que
funciona para optimizar el recorrido del visitante y evitar las zonas con mayor aglomeracion. También
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se destaca la consulta del clima, que sirve para anticiparse ante las situaciones que puedan ocurrir
durante la semana, del mismo modo la bUsqueda de restaurantes resulta ser un componente
empleado con frecuencia permitiendo conocer recomendaciones y la calificacién de los consumidores.
El servicio de taxi privado por sistema o aplicacion de Internet resulta fundamental, por la seguridad
de la persona y movilidad en la ciudad. Ademas, se integra compartir experiencias en redes sociales,

siendo uno de los habitos practicados por los turistas de la actualidad.

Figura 3. Servicios tecnoldgicos utilizados por los turistas millennials durante el viaje

Consultar el clima

Recomendar lugares visitados

Buscar restaurantes

Utilizar servicio de geolocalizacion
Informacion de lugares culturales y recreativos
Informacién de eventos en el destino
Recomendaciones en redes sociales
Recomendaciones en Google

Compartir experiencias en redes sociales
Recomendaciones en paginas de lugares de interés
Servicio de taxi privado

Comparar lugares de inferés

Guia Turistico Digital
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R 3 00
369
e 358
I 31
I 3 09
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- 3 49
I 3.54
N 37
3,60
I 2 50
I 157

Fuente: Elaboracién propia.

En cuando a las apps instaladas en el Smartphone empleadas durante el viaje, se pregunté la
frecuencia de uso en una escala del 1 al 5 con base en la incidencia con que las utilizan, en los
resultados se anteponen las herramientas de redes sociales y comunicacién: Facebook, WhatsApp
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e Instagram (figura 4). Otras aplicaciones que pueden considerarse con acceso importante son el
servicio de taxi privado (Uber) y consulta de YouTube, que se caracteriza por presentar videos que
pueden resultar de entretenimiento y apoyo de material audiovisual, con relacién a las opciones de
interés de los usuarios de la generacion millennial.

Figura 4. Apps utilizadas por los turistas millennials durante el viaje

Uber - 3.64
Tinder NN 1.38
Netflix I 2.95
Pinterest I 1,71
Tumblr P 1.35
Snapchat I 198
Wechat I 1.28
WhatsApp I, 4.07
Hangouts I 1.42
Yelp e 154
Tripadvisor " 161
Instagram - 3.87
YouTube N 3.17
Twitter NI 2.15
Facebook N, — 4.13

Fuente: Elaboracion propia.

Segunda parte, haciendo uso de estadistica inferencial, para conocer el efecto de las tecnologias en la
experiencia de los turistas de la generacién millennial, se realizé un analisis de regresién lineal
multiple (tabla 5). Se encontré una correlacion media positiva (0.590), entre la frecuencia con que
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utilizan los servicios tecnoldgicos; empleo de las apps instaladas en sus dispositivos moviles inteligentes
(variables independientes) durante su viaje; con la relacion de estos dos elementos en la experiencia
de viaje en este segmento de la poblacion (variable dependiente). En este resultado también se afiade,
el valor de R cuadrado corregida (0.345), que implica la aportacion de estas variables, que se refiere a
la varianza que se explica en la variable dependiente producto de las independientes. Es importante
resaltar, la aparicion de la tecnologia como un componente clave en la industria turistica, que se
incorpora a otros elementos ya existentes (Infraestructura, demanda del destino, servicio al cliente,
atractivos disponibles, etc.), los cuales son temas desarrollados en otros estudios.

Tabla 5. Andlisis de regresién multiple: servicios tecnoldgicos y apps de Internet utilizados
-contribucién de los servicios digitales en la experiencia de viaje

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion

1 0.590° 0.348 0.345 0.86737

a. Variables predictoras: (Constante), servicios tecnoldgicos, apps.

Fuente: Elaboracion propia.

Asociado al resultado obtenido en la tabla 5, mediante la prueba ANOVA (tabla 6), se obtuvo
el coeficiente de significancia de 0.01 entre los elementos estudiados en la prueba estadistica en
relacion a las variables independientes (frecuencia con que utilizan los servicios tecnoldgicos; empleo
de las apps instaladas en sus dispositivos méviles inteligentes); con la variable dependiente
(experiencia de viaje a partir del acceso a las tecnologias durante la estancia en el destino). De esta
manera, se confirma la validez del andlisis de regresion, indicando que el modelo lineal es adecuado
y significativo en el nivel de 0.01.
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Tabla 6. Significancia: ANOVA

ANOVA:?
Modelo Suma de cuadrados o] Media cuadratica F Sig.
Regresién  153.450 2 76.725 101.983 0.000°
1 Residual 287.390 382 0.752
Total 440.840 384

a. Variable dependiente: experiencia del viaje.

b. Variables predictoras: (Constante), servicios tecnoldgicos, apps.

Fuente: Elaboracion propia.

Tercera parte, como siguiente resultado mediante estadistica inferencial, se presentan el analisis
factorial, para conocer los componentes tecnolégicos que benefician la experiencia del turista millennial.
Se realizaron las pruebas KMO, esfericidad de Bartlett para validar el procedimiento de analisis factorial
(Pérez, 2004), el valor KMO superior a 0.5 se considera aceptable en el modelo de andlisis factorial,
mientras mas cerca esté de 1 mejor es la adecuacién de los datos. Al obtener (0.922) significa que los
datos pueden ser utilizados con este método estadistico (tabla 7).

Tabla 7. Valor kmo y prueba de esfericidad Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacioén de muestreo 922

Aprox. Chi-cuadrado  2943.757

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 66

Sig. 0.000

Fuente: Elaboracion propia.
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De la Garza (et al., 2013) sefialan, para el criterio de varianza, se considera que n factores deben
manejarse como solucién inicial, siempre y cuando el porcentaje de variacion explicada acumulada
se encuentra en un rango de entre 60 a 95%. Asimismo, en la tabla 8, se muestra el resultado del
porcentaje de la varianza total explicada que se resume a dos factores, los cuales explican el 65.66%
para este caso. Se declara que, el factor 1 tiene el 48.27% de varianza, el factor 2 el 17.393%.

Tabla 8. Varianza total explicada

- Sumas de extraccion de Sumas de rotacion de
Componente Autovalores iniciales
cargas al cuadrado cargas al cuadrado
% de % % de % % de %
Total . Total ; Total )
varianza  acumulado varianza  acumulado varianza acumulado
1 6.743 56.191 56.191 6.743 56.191 56.191 5.792 48.270 48.270
2 1.137 9.472 65.663 1.137 9.472 65.663 2.087 17.393 65.663
12 .196 1.632 100.000

Método de extraccién: analisis de componentes principales.

Fuente: Elaboracion propia.

Con el método Varimax, se obtuvo la matriz de componentes rotados (tabla 9). Los autores (De la
Garza et al., 2013; Pérez, 2004) destacan que mediante este método es posible identificar a un grupo
de variables con un solo factor simplificado por componente. En este caso, los factores tecnologicos,
que favorecen la experiencia del turista millennial, durante su estancia en el destino son: (1) Disponibilidad
de las TIC en el destino; (2) Informacién del destino.
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Tabla 9. Matriz de componentes rotados

(1). Disponibilidad de las TIC en el destino (2). Informacién del destino
Buscar recomendaciones en paginas de lugares de interés 0.797 Guia Turistico Digital 0.929
Compartir experiencias en redes sociales 0.746 ggmf;gsr lugares 0.709
Buscar recomendaciones en Google 0.824
Buscar recomendaciones en redes sociales 0.749
Buscar informacion de eventos en el destino 0.713
Buscar informacién de lugares culturales y recreativos 0.755
Utilizar servicio de geolocalizacion 0.781
Buscar restaurantes 0.790
Recomendar los lugares visitados 0.593
Consultar el clima 0.749

Método de extraccién: andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

Fuente: Elaboracion propia.

Discusion

Los cambios en el comportamiento del consumidor en la industria del turismo establece como una
necesidad aprovechar las bondades de las tecnologias, para cumplir con las expectativas de las
nuevas generaciones de turistas que desean emprender una travesia de experiencias que puedan
compartir (Ralph, 2017), mas alla de satisfacer una necesidad de viajar (Lépez-Rodriguez & Lépez,
2018). El dispositivo movil inteligente se ha convertido es un componente apegado a las actividades
cotidianas de las personas, las cuales analizan las mejores opciones que podran tener en el destino,
con el objetivo de optimizar su tiempo, precisando en las metas anticipadas del viaje.
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Los turistas que corresponden al segmento de los millennials tienen una amplia inclinacion por
las compras online comparado con las generaciones que le preceden (Valdez-Roca, 2018). En los
resultados obtenidos en la investigacion, los turistas de la generaciéon Y prefieren la inmediatez y
accesibilidad, que le proporcionan las aerolineas, para comprar el servicio a través el sitio web y la
app instalada en su dispositivo movil. Cabe destacar que, los consumidores de esta generacion, no
estan acostumbrados a pasar muchas horas en tiendas fisicas para seleccionar su compra, prefieren
agilizar este proceso mediante el uso de las tecnologias (Simanjuntak, 2019).

También, es importante destacar la necesidad de las nuevas generaciones de turistas por obtener
informacion de recomendaciones en Internet, para tomar decisiones acerca de los servicios que
son de su interés (Castro et al., 2018). Resulta fundamental que, las publicaciones en las paginas
de Internet y las redes sociales, obtengan el mantenimiento necesario con la finalidad de contar con
publicaciones actualizadas, esto a su vez coincida con el servicio y precios proporcionados por la
compafia (Melian & Bulchand, 2015). Por su parte, los medios mas utilizados por la poblacién de
estudio en la investigacion para obtener datos sobre el destino son Google, recomendaciones de
amigos o familiares y Facebook, siendo posible tener una perspectiva sobre los acontecimientos y
opciones en el destino.

Las tecnologias digitales influyen en gran parte en las actividades cotidianas que realizan los
millennials como la socializacion, pasatiempos y las compras (Purani et al., 2019). Los turistas de
esta generacion priorizan la busqueda de informaciéon y compras online, intercambia experiencias en
las redes sociales, opiniones en los diferentes portales web (Simanjuntak, 2019; Shamala, 2013;
Alan & Kabadayi, 2016). Ademas, toman en cuenta las opiniones y/o comentarios en los medios
digitales para su decision de compra (Jividen, 2017). En este sentido, las variables analizadas en esta
investigacion, se encontré que existe una asociacion positiva entre el uso de servicios tecnoldgicos
y las apps de Internet, con el beneficio de la experiencia de los turistas millennials durante su viaje.
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Conclusiones

El comportamiento de los turistas de la generacién millennial, esta asociado en un 34.5% y con
una correlaciéon media positiva, respecto al uso de los servicios tecnoldgicos, uso de las apps en
su dispositivo movil antes, durante y después de su viaje de destino con la contribucion positiva en
la experiencia del lugar visitado. En relacion a los servicios digitales, que utilizan los millennials,
se destaca el motor de blusqueda Google, servicio de geolocalizacion, busqueda de restaurantes,
servicio de taxi, busqueda de informacion en las redes sociales y sitios web. En cuanto a las Apps,
se destacan las redes sociales: Facebook, Instagram, WhatsApp, ademas de las redes sociales
turisticas yelp y tripadvisor, la app Uber la utilizan para el servicio de taxi.

En cuanto al proceso para enterarse de los servicios y opciones disponibles en el destino, los turistas
de esta generacion utilizan principalmente el motor de blsquedas instalado en Google, también
optan por preguntar a sus familiares y amigos de sus experiencias obtenidas, ademas revisan la
informacion disponible en la red social Facebook. Asimismo, prefieren reservar su vuelo a través del
sitio de Internet de la aerolinea, seguido de la app instalada en su dispositivo movil. Para los que
optan hacer uso del servicio de hospedaje en los destinos que visitan, recurren principalmente al sitio
web para reservas del hotel, seguido del sistema que oferta alojamientos particulares y turisticos
Airbnb, aunado a las plataformas tecnoldgicas que funcionan como intermediarios en el servicio
de alojamiento (trivago, booking, expedia, kayak, hotel tonight, etc.). Una de las caracteristicas
documentadas que distingue a los millennials es la flexibilidad en cuando la forma y momento de
viajar, su patrén de consumo es complejo de predecir y fidelizar, por lo tanto, se recomienda a las
empresas del sector turistico mantener diversos canales de comunicacién activos, para el desarrollo
de una estrategia de entrega de valor en el servicio, con el objetivo de anticiparse a las tendencias
que sigue este segmento de la poblacion.

Por ultimo, se encontré dos factores tecnoldgicos que favorecen la experiencia del turista millennial
que son la disponibilidad de las TIC en el destino e informacion util de los lugares de interés. Por lo
que, la tecnologia ha logrado adherirse como un componente clave dentro de los elementos que hacen
competitivo a un destino, aunado, los servicios y apps digitales mdviles, resultan ser elementos
esenciales en la experiencia positiva de los turistas millennials en los destinos que visitan.
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