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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarrollé en Playa Varadero, ubicado en el
recinto Data de Posorja, lugar que es visitado por turistas nacionales y extranjeros;
sin embargo, la imagen es afectada por factores como la mala calidad del servicio,
la falta de promocion e innovacion y la inseguridad, que repercuten de manera
negativa en la satisfaccion del turista. El proposito que persigue esta investigacion
es determinar el impacto de la incidencia de la imagen del destino turistico en la
satisfaccion del turista; para dar cumplimiento a este objetivo se fundamentd el
proceso metodoldgico en una investigacion correlacional, en la cual se aplicaron
métodos tedricos y estadisticos obteniendo datos relevantes; se disefid un proceso
muestral el cual reflejé que la imagen del destino tiene un alto impacto en la
satisfaccion del cliente que visita estos lugares; los resultados que se obtuvieron a
través de las encuestas aplicadas a los turistas, califican el destino como “Bueno”,
donde se destacan las instalaciones, el valor cultural, el paisaje y en especial el
servicio de A&B. Los destinos turisticos deben ofrecer experiencias (nicas para
adquirir el servicio y consecuentemente la lealtad, por lo que es pertinente
someterse a un plan de medios que permita crear estrategias y utilizar los recursos
turisticos; deben comprometer a la Municipalidad de Guayaquil a realizar
capacitaciones, gestionar e incentivar a las empresas privadas a invertir y
promocionar el destino, para aportar a su desarrollo econdémico.

Palabras claves: Imagen, destino, satisfaccion, turista, percepcion, expectativa,
experiencia y lealtad.
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ABSTRACT

The present research work was developed in Varadero Beach, located in the Posorja
Data Enclosure, place that is visited by national and foreign tourists; however, the
image is affected by factors such as poor quality of service, lack of promotion and
innovation and insecurity, which negatively affect the satisfaction of tourists. The
purpose of this research is to determine the impact of the incidence of the image of
the place on the satisfaction of the tourist; To fulfill this objective, the
methodological process was based on a correlational investigation, in which
theoretical and statistical methods were applied, obtaining relevant data; a sampling
process was designed which reflected that the image of the destination has a high
impact on the satisfaction of the client who visits these places; The results obtained
through the surveys applied to tourists, describe the destination as "Good", where
the facilities, cultural value, landscape and especially the A & B service stand out.
The tourist destinations must offer unique experiences to acquire the service and
consequently the loyalty, so it is pertinent to submit to a media plan that allows to
create strategies and use the tourist resources; they must commit the Municipality
of Guayaquil to conduct trainings, manage and encourage private companies to
invest and promote the destination, to contribute to their economic development.

Keywords: Destination, image, tourist, satisfaction, perception, expectation,
experience and loyalty.
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INTRODUCCION

Durante las seis ultimas décadas, el turismo ha experimentado una continua
expansion y diversificacion, convirtiéndose en uno de los sectores econdmicos de
mayor envergadura y crecimiento en el mundo. Otero (2007) declara que, la imagen
de un destino se trata “de un concepto puramente objetivo, que a pesar de basarse
en una realidad objetiva (los atributos del destino), se forma a partic de
pensamientos, ideas, creencias y percepciones de los turistas”, desde este enfoque
al analizar la imagen de un destino es fundamental tener presente cémo se percibe,
expectativas generadas y realidad encontrada; asi, [a imagen que los individuos

tengan como producto mayor sera su proyeccion para satisfacer sus necesidades.

Los destinos de casi todo el mundo han invertido en él, conscientes de su potencial
buscando proyectarse de manera internacional impulsando su imagen que es la
suma del producto global que se oftece més el conjunto de acciones comunicativas,
en medida que emergen los nuevos destinos turisticos se intensifica cada vez més
la competencia por los visitantes. Como evidencia, los canales y medios de
informacién del destino deben realizar un esfuerzo permanente por introducir
nuevas innovaciones aun cuando existan divergencias originadas en la promocion
turistica. OMT, (2015). La satisfaccion del turista es un tema de nunca acabar
debido a las tendencias, a la creciente competencia y los cambios en los gustos y

patrones de comportamiento por parte de los turistas; ha sido uno de los factores




por los cuales la actividad turistica lleva retraso en comparacién a otros sectores

productivos.

La importancia de investigar las expectativas que se generan los turistas pot un
destino y los aspectos para conocer que realmente percibe el turista, cual es su nivel
de satisfaccién en cuanto a la calidad de los servicios y como influyen al momento

de elegir ¢l destino turistico como tal.

La busqueda de la competitividad y la satisfaccién del cliente — consumidor del
producto turistico componen la vfa de actuacién més importante, mediante el
elemento humano que es la parte fundamental del proceso productivo, ya que en las
manos de este estd garantizar que las expectativas del consumidor se cumplan.

Hernandez, (2012).

El Ecuador se proyecta como uno de los mejores destinos turisticos, El Ministerio
de Turismo, busca la generacion e implementacion del Sistema de Calidad Turistica
(SNCT) con miras a promover una cultura de excelencia que permita fortalecer la
imagen del destino Ecuador y se posicione como una Potencia Turistica en
mercados nacionales e internacionales. Considerando que el sector turistico es uno
de los principales motores de la economia con més expectativas de crecimiento a

mediano y largo plazo. Ministerio de Turismo, (20135)

La provision de un servicio de calidad es el diferenciador principal, sin embargo la

gestion por brindar un mejor servicio ha sido de bajo alcance, no en su totalidad,



pero la gran mayoria lo realiza de forma empirica por lo cual el turista percibe un
servicio deficiente, afectando la oferta turistica del pais, debido a que el servicio es
uno de los elementos claves que incide en la satisfaccion del turista Ministerio de

Turismo del Ecuador, (2015).

La actividad turistica provincial carece de gestion debido a que los organismos
involucrados en turismo, tanto del sector publico y privado deberian estar
vinculados entre sf para ofrecer servicios de calidad pero la realidad es otra debido
al desenfoque y desligamiento, lo que provoca un lento proceso, duplicidad de
esfuerzos y despilfarro de recursos en la mayor parte de territorios que se dedican

a la actividad turistica. Gobierno Auténomo Descentralizado del Guayas, (2012).

Dada la regeneracion del destino Playa Varadero como balneario, en la actualidad
se establece como uno de los principales atractivos del Guayas debido a sus
condiciones naturales, como su extensa playa y su clima privilegiado donde ademéas
se encuentran un patio de comidas en forma de concha y hecho en muyuyo (madera

de la zona). Guayaquil es mi destino, (2017).

La actividad turistica se mantiene todo el afio, es un lugar cdmodo con atractivos
excepcionales en el que se puede degustar la gastronomia marinera, pero s¢ hace
necesario fomentar la excelencia turistica que se ha visto obstaculizada por diversos
factores que carecen de gestion y servicios de calidad acorde a otros destinos

turisticos que tiene al turismo como una opcién de ingresos econdmicos.



Otro aspecto s la poca participacion de los servidores turisticos en relacion a sus
necesidades, la falta de una cultura de innovacién y excelencia en cuanto al setvicio
individualizado y sobre todo de calidad de A&B que se ve afectado ya que presenta,
ademas, fallas en la uniformidad ocasionando la baja en la imagen del destino, de
tal modo que las expectativas que se crea el turista disminuye; como consecuencia,
un cliente insatisfecho, acotando a quien no se le ofrece ningan valor diferenciador
antes, durante ni después del servicio, donde el cliente molesto ya no se queja,

simplemente se va y no regresa,

El aumento excesivo del consumismo en la industria del turismo donde implica
satisfacer al cliente, la percepcion del turista es la tinica que va a premiar o castigar
a un destino, por lo que no se debe menospreciar las exigencias y requerimientos
del turista que visita Playa Varadero, esto implica que un cliente insatisfecho
manifiesta su incomodidad de forma inmediata a diez o mas personas mientras que

un cliente satisfecho lo hace a mediano plazo, ocasionando baja demanda turistica.

Se suma a esto la deficiente difusion publicitaria de Playa Varadero, donde no existe
una pagina web, ni redes sociales que permitan encontrar informaci6n acerca del
destino y perjudica el desarrollo turistico que hasta ahora se ha generado; asi mismo,
el turismo donde se vende ilusiones y experiencias conlleva a la intervencion de
grandes empresas para formar alianzas estratégicas para logtar el reconocimiento

del destino como tal.



Las campafias de alerta de las autoridades para informar a los turistas sobre la
delincuencia en el destino se convierte en un factor que impulsa una mala imagen;
asi mismo, se evidencia la carencia de servicios de seguridad y asistencia a los
turistas como: socorristas acudticos, torres salvavidas y puntos de auxilio,
desvalorizan el destino en el mercado, de manera que la demanda percibe un
ambiente de inseguridad marginando su eleccidn, de tal modo que se debe reforzar
y emitir una imagen positiva donde se le dé al turista una justa percepcion de

seguridad al destino y a {a imagen.

Ademas, el desligamiento de los Promotores turisticos incurre en la falta de gestién
en el servicio dando cabida a la competencia, a que los turistas opten por adquitir
productos y servicios de otros destinos generando menores ingresos ya que el

desconocimiento de la imagen del destino incide en la poca afluencia de turistas,

Detallada la problemaética existente en Playa Varadero se pretende responder la

siguiente interrogante:

Como la imagen del destino Playa Varadero incide en la satisfaccion del turista?

Esta investigacion se fundamenta en el objetivo de determinar la incidencia de la
imagen del destino Playa Varadero en la satisfaccion del turista; para su

cumplimento se desglosan tres objetivos especificos detallados a continuacion:



= Analizar la expectativa que tiene el turista sobre el destino Playa Varadero.
= Identificar la percepcion del turista sobre el destino Playa Varadero.
= Determinar el nivel de satisfaccién del turista con relacion a la calidad del

servicio del destino Playa Varadero, a través de una metodologia pertinente.

El contexto se justifica de manera relevante: como incide la imagen del destino
turistico y por otra parte, la satisfaccién del turista; en el estudio de Chon (1990) la
imagen desempefia un rol crucial en el viajero y que satisfaccién/insatisfaccion
depende en gran medida de las expectativas sobre el destino, una imagen previa del
destino y la percepcion del destino, son aspectos de transcendencia, los promotores
turisticos tienen la obligacion de implementar estrategias para diferenciarse de los
otros destinos turisticos para posicionarse en la mente del consumidor; los
resultados que se obtendran de esta investigacidén serdn un aporte para este
balneario, el mismo que contribuird de manera directa a la poblacion y de manera
indirecta a futuras investigaciones que perfeccionen la oferta turistica, siendo un

aporte a la sociedad y su economfa; y, a la vez al sector turistico.

A su vez, el enfoque que persigue esta investigacion es correlacional, de tal manera

que contribuye a dar respuesta a las siguientes hip6tesis citadas:

Ho: La imagen del destino Playa Varadero incide en la satisfaccion del turista.

H1: La imagen del destino Playa Varadero no incide en la satisfaccion del turista.

La investigacion se estructura de la siguiente forma: en el Capitulo [, en la

construccion del contenido del marco tedrico se considerd aspectos relevantes a la



investigacién, articulos en torno a la dimensién de sus variables, finalizando con
aspectos sociales y legales del tema de estudio. En el capitulo I, se incluye la
metodologfa necesaria para la validacién de la investigacion correlacional; ademas,
el disefio de métodos de recoleccion de datos estadisticos y tedricos mediante
encuestas y entrevistas, para la obtencién de datos validos para esta investigacion,
En el capitulo III, donde se expone el resumen cuantitativo de encuestas y
entrevistas realizadas, las limitaciones del proyecto investigativo; 'y, las

conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1.Revision de fa literatura

De acuerdo a la problematica a investigar, se ha considerado la revision de varios
estudios realizados en diferentes paises, concernientes a la imagen de destinos
turisticos y la satisfaccion del turista; identificando tesis y proyectos de
investigacion, que ha permitido tener una vision mas clara, con argumentos
similares y con aportaciones relevantes para ampliar la informacion, como

referencia se cita los elaborados por:

Medina, Rey & Rufin (2010), desarroliado en Espafia, trata de la imagen de los
destinos turisticos urbanos y lealtad del turista ; Actitud o comportamiento? Para el
caso de la ciudad de Sevilla; tiene por objeto conocer los procesos generadores de
satisfaccion y lealtad, se analiza la influencia de las emociones y expectativas, s¢
emplea un modelo de ecuaciones esiructurales que es una técnica estadistica,
aplicando la técnica PLS determinada por variables que se centran en visita previa
y origen del turista, afirmando el hecho de que la imagen del destino incide mucho

en el turista potencial en su proceso de compra y consumo.



Mufioz (2002), en su trabajo de investigacion sobre La Imagen de un Destino
Turistico: Concepto ¢ Instrumentalizacion, realizado en diferentes paises, sobre la
actuacién del Sector Publico; internacional, nacional, regional (Autondémico,
Provincial y Comarcal) y local en Espafia, analiza la situacién actual de la imagen
de los destinos turisticos con el objetivo de sentar bases para los promotores
pliblicos y privados, ademés, el poder de la comunicacién como instrumento de
politica, economia y turistica, mediante la metodologia Q es la combinacion de
técnicas cualitativas con cuantitativas; concluye asi que la comunicacidn es una
herramienta clave para obtener ventaja competitiva y alcanzar los fines socio-

econdmicos.

Por otra parte, en su tesis doctoral San Martin (2006), Estudio de la Imagen de
Destino Turistico y el Proceso Global de Satisfaccién: Adopeion de un Enfoque
Integrador realizado en la ciudad de Cantabria - Espafia, menciona los dos pilares
basicos: la imagen y la satisfaccion con el propésito de identificar las diferencias y
semejanzas que presenta el proceso global de satisfaccion para ambas perspectivas
conceptuales; el objetivo principal es el estudio de la naturaleza de la imagen de
destino turistico mediante una investigacién empirica y la combinacién de técnicas
estructuradas y no estructuradas, los resultados indican que la imagen esta

compuesta por evaluaciones cognitivas y afectivas.

Un estudio realizado por Millet (2010), acerca de La imagen de un destino turistico

como herramienta de marketing desarrollado en Gandia, destaca la importancia de



la imagen de un destino turistico y su relacion con la satisfaccion, calidad, creacion
de valor, ¢l objetivo que persigue esta investigacion es valorar lo que ¢l turista
piensa sobre el destino turistico de Gandia, se analiza los instrumentos de
marketing, aborda una metodologia empirica haciendo hincapié a las herramientas
de comunicacion para concebir una imagen perdurable, toda esta realidad da como
resultado sobre las emocion es con la satisfaccion y la imagen percibida los que se

convierten en determinantes de la lealtad del turista.

Para Bulnes (2008), en su publicacién sobre La imagen del destino turistico La
Habana. Disefio de un instrumento de medicion desarrollado en La Habana, Cuba,
este trabajo estudia Ia imagen percibida por los turistas y los principales elementos
que tienen al momento de seleccionar el destino y su satisfaccion, el objetivo se
centra en disefiar una encuesta para evaluar “La Habana” como destino turistico, €l
postulado metodologico es el disefio de un cuestionario para medir las variables y
dimensiones integras de la imagen; los resultados de varias encuestas determinaron
los atributos y variables mas valorados por los turistas como la seguridad, los
valores histéricos-culturales, la calidad-precio, gastronomia y la amabilidad de la

poblacion.

De acuerdo a las investigaciones realizadas en diferentes paises y analizadas por
diferentes autores, la imagen es de mucha importancia las herramientas empleadas

son la encuesta que permite evaluar las opiniones de los turistas al destino turistico.
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1.2.Desarrollo de las teorias y conceptos

Imagen del destino

Son varios los autores que han definido la imagen del destino, de manera intrinseca,

los términos que mas sobresalen en sus definiciones, tales como; impresion,

percepeion, o representacion en [a mente del consumidor.

Tlustracién 1.- Definiciones sobre la imagen de destino turistico

ESTUDIO DEFINICION

HUNT (1971) Las impresiones que la gente tiene de un lugar donde no
es residente.

ASSAEL (1984) Percepcion global del destino formada por el individuo a
través de varias fuentes de informacién a lo largo del
tiempo

GARTNER & Impresiones de una persona sobre un estado en el que no

HUNT (1987) reside.

Resultado de la interaccion de las creencias, ideas,

CHON (1990) sentimientos, expectativas e impresiones de una
persona sobre un lugar

SANTOS (1994) Representacion mental de los atributos y beneficios
buscados por el turista

BIGNE, SANCHEZ | Interpretacion subjetiva del turista acerca de la realidad

& SANCHEZ (2001) del destino turistico

OTERO (2007),

La imagen de un destino turistico es la consecuencia de
la interpretacién razonada y emocional del consumidor,
es la  combinacién de  dos  componentes
interrelacionados: las evaluaciones
conceptuales/cognitivas (creencias conocimientos
sobre los atributos del destino) y las evaluaciones
afectivas (sentimientos sobre el destino).

AREVALO (2013)

Se identifica dos niveles: la imagen inducida (hace
referencia a la promocién y publicidad) y la imagen
organica (comunicacion no turistica).

Fuente: a partir de San Martin 2006 & Gil, Gallarza y Calderon (2002).

Elaborado por: Moréan C, (2017)
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De la revision de las aportaciones conceptuales sobre la imagen de destino turfstico
son las impresiones que los turistas tienen del destino que se forma a través de varias
fuentes de informacién, interactian sentimientos, ideas y creencias del destino.

Por tanto, la imagen es la conformacion mental particular o grupal en la que se
integran elementos objetivos del destino y los rasgos, interpretativos y

caracteristicas psicosociales de quien elabora la imagen sobre el destino.

En conclusién, la imagen no es un concepto estdtico, sino que evoluciona
constantemente por estimulos internos y externos de los individuos, ya que el
turismo es una industria basada en iméagenes, esto es, la imagen de un destino
representa las percepciones y expectativas positivas y negativas del futuro
consumidor sobre el destino en base a criterios de conocimiento y afectividad e

incluso su posicion hacia este.

Proceso de formacidn de la imagen de un destino turistico.

La imagen de un destino se forma en base a impresiones de la exposicién de
multiples fuentes de informacion sean estas internas o externas por medio de este
el consumidor cimienta su imagen, mas aun en el ambito turistico que es donde se
desarrolla sin necesidad siquiera de haber visto el destino. De esta manera lo que
un turista potencial espera de un destino turistico es la necesidad de satisfaccion,
aceptacién social y la propension de un individuo a viajar a un lugar teniendo en

cuenta variables como el tiempo, el dinero, las habilidades y la salud. Existen varios
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modelos para explicar el proceso de seleccion de un destino turistico, de ahi el papel
del turista potencial para absorber toda la informacion sobre alternativas de los

diferentes destinos turisticos, se detallan los siguientes:

Para Otero (2007), la imagen genera mucha expectativa tanto que puede ser
favorable como desfavorable al destino, para ello el autor propone el siguiente

proceso.

Ilustracion 2.- Formacién de la imagen de un destino turistico

IMAGEN DE
DESTINO

Tactores Estimulares

Factores Fuentes d
Personales ; vion
! - informacion
- Psicologicos i i 1
. - Experiencia previa
- Sociales 1

ibucid

Fuente: Otero (2007)

Elaboradoe por: Moran, C (2017)

Como se aprecia en la ilustracion, los factores para la formacion de la imagen son
los personales y los estimulares, el primero hace referencia a la parte social y
psicolégica al momento de elegir el destino, los secundarios a las fuentes externas

que inciden para la compra del destino.
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La formacion de la imagen de los destinos turisticos, es una de las etapas que
adquieren mayor protagonismo en la eleccién y decision de los turistas Gunn,
(1972) citado en San Martin (2006), menciona que existe la presencia de dos

dimensiones en torno a las que se puede construir la imagen percibida de un destino.

La imagen percibida y la imagen orgénica e inducida, consecuentemente la primera
hace referencia a la percepcion que se forma en la mente del individuo informacion
no asociada a la promocién del destino , y la segunda a los esfuerzos del marketing
de! destino. Sin duda la formacién de la imagen se contempla en las dos primeras
fases previas al viaje y las dos ultimas fases después de su estancia en el destino,

configurando una imagen compleja, real y diferenciada.

De los procesos sobre la formacion de la imagen del destino turistico analizados, va
desde la acumulacion de imégenes mentales pre-visita al destino y la modificacion
que recibe de la informacién adicional visita al destino y luego se transforma con
la experiencia post-visita, se precisa la construccién de un nuevo modelo muy
simplificado para el proceso de formacion de la imagen de un destino. En base a
estas fases se detaila un nuevo modelo para simplificar el proceso de formacion de
la imagen de acuerdo al estudio realizado por Mufioz (2002) que se estructura de la
siguiente manera, para una mayor precision sobre la formacion de la imagen de un

destino turistico:
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Ilustracién 3.- Elaboracion de proceso de formacion de la imagen de un

destino turistico

~ FASE1
Habitos . Proceso de Imagen
vacacionales _ la decision Sfgatlivn; 0
de si viajar previa
i L (R
_ Estimulos . FASE 2 Imagen
mformativos/ \ Evalpacién de inducida o "en
de persuacion /7 alternativas proceso”
F \ E 3 H |
Caracteristicas de los "\ AS ! 'm“lg“:f‘
destinos > Eleccion del compleja o
degﬁno final

Fuente: Muiioz, (2002)
Elaborado por: Moran, C (2017)

Ante lo expuesto, este se refleja en tres fases: la primera, sobre la decision en cuanto
si siente la necesidad de viajar o no, la imagen que se estd configurando es la
organica. La segunda, se trata sobre la evaluacion de las alternativas de destinos
turisticos, el turista busca informacién de manera activa, se esta formando una
imagen inducida. Y por ultimo, la tercera es la eleccion del destino, donde se escoge

el destino dejando las alternativas de las que se disponia, asf la imagen que se tiene

del destino es una imagen compleja.

El modelo propuesto hace referencia sobre una vision, simple y completa sobre el
proceso de formacion de la imagen de un destino turistico y los papeles que

representa en este proceso al momento que el turista elige el destino a visitar para

satisfacer sus necesidades.
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Imagen percibida contra proyectada

Para poder realizar una discriminacion de la imagen percibida como la imagen
proyectada en su aborde metodolégico y que pudiera servir para una eficaz

promocién del destino turistico y no dificulten su conceptualizacton.

Ia imagen proyectada es considerada un factor de atracci6n al destino durante el
proceso de eleccion; seglin los autores como Middleton, (1994); Pritchard, (1998)
son las distintas oficinas de turismo, agencias de viajes, tour operadores,
concatenados con la comercializacién y promocitn del destino (citado en San
Martin 2006). Hay que tener en claro que ambas deber ir en concordancia, labor de
los organismos de promocion. Ashworth, (1990). Citado de San Martin, (2006) es
el aspecto més critico de la promocion del destino turistico, lo que provoca una

incoherencia entre la proyectada y aquella que se forma en la mente del turista.

En relacién a lo expuesto, la imagen percibida son ideas sobre el destino, y la
proyectada es la publicidad .que el destino realiza. Por tanto, la imagen debe ser
original, auténtica, capaz y verdadera para su mercado objetivo, y no basada en
fantasias diferenciadas de otros destinos resaltando sus atributos tnicos que posee
el lugar, la imagen que se proyecte actuara directamente sobre el turista que se
creard sus expectativas y su deseo de comprobar la realidad de la misma de no ser

asf se sentira defraudado e insatisfecho obteniendo un efecto negativo.
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Medicion de la imagen.

Para este fin, se ha dado relevancia al uso de técnicas estructuras y no estructuradas.

=  Técnica estructurada;

Pike (2002) citado en Chungata, (2014), es una técnica que consiste en enfocarse
en el aspecto cognitivo del destino, donde el investigador mediante el empleo de
escalas de Likert y de diferencial semantico, realza atributos que identifiquen al
destino, solicita a los individuos mediante evaluacion estarandizada los estimulos
generados, debe incluir las caracteristicas tangibles de los recursos del destino, pero

también los atributos de naturaleza afectiva.

El uso de esta téenica permite medir la percepeion de los atributos del destino de
naturaleza funcional y psicolégica, ademds de sintetizar la informacion, tanto al
momento de ser administrada como durante la codificacion cuando estos datos son

sometidos de forma estadistica.

= Téenica no estructurada;

Para Boivin, (1986). Citado de Echtner & Ritchie, (2003), es una técnica que
permite medir la imagen, de forma descriptiva libre a través de preguntas abiertas,
permite al individuo responder de forma independiente sobre sus percepciones, por
fa naturaleza cualitativa de la informacion el analisis estadistico de los resultados

es limitado. No se puede hacer andlisis comparativos.
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Con esta técnica se puede establecer concepciones holisticas y Unicas del destino,
la metodologia es variable depende de habilidades verbales y escritas del individuo

para ofrecer multiples respuestas sobre el conocimientos del destino.

Por lo expuesto, es necesario hacer uso de ambas técnicas para medir la imagen del
destino, la técnica estructurada hace referencia a los atributos, mientras que la no
estructurada, a las impresiones holfsticas y unicas de la imagen de un destino

especifico.

Impresiones del turista

Cuomo (2016) menciona que son los conocimientos o vivencias acerca de un
objeto, lugar, etc. que se desarrolla en el subconsciente. El autor indica que existen

tres tipos de impresiones las cuales se muestran a continuacion:

= Impresiones de reflexion, son aquellas que se refieren a pasiones y emociones,
como la aversion, miedo y esperanza.
= Impresiones de sensacion, este comprende las sensaciones de dolor y placer.

= Impresiones de sensoriales, deriva de los 6rganos sensoriales del ser humano.

As{ cuando el destino es bueno y se adecua al turista la imagen es positiva, mientras
que cuando carecen de atractivos o recursos la imagen es débil, cuando no es

proyectada es imagen negativa. La imagen contradictoria es aquella que diferencia
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la imagen y la realidad, es decir expectativas y experiencia. (Kotler, 2008 citado

por Cuomo, 2016).

La imagen implica cimentar bien la informacion que se proyecta al exterior, una
combinacion de atributos positivos y negativos enfatizando lo bueno y evitando lo
negativo sin saturar al turista y desalentar futuras visita. Motivo por el cual es
importante como los servidores de un destino influyen de manera negativa o
positiva para adquirir algin servicio o producto especifico, contribuyendo asi al

desarrollo del destino y que este sea reconocido y recordado.

Ahora bien, la imagen positiva o negativa depende de los elementos que posea un
destino y que sus atractivos sean satisfactorios y significativos para los turistas. que

visiten el lugar.

Expectativa

Es una de las variables que contribuyen en ¢l proceso de formacion de la
satisfaccién del turista. Las expectativas son el nivel de servicio que espera alcanzar
el turista tras sus percepciones y mediante el nivel de servicio que estima alcanzar

tras su prestacién Gronroos, (1994), citado en Millet, (2010).

A partir de la definicion mencionada, los turistas en base a informacion e imégenes
almacenadas en su memoria, empiezan a disefiar una cadena de expectativas que se
prolonga hasta el inicio del viaje. Como conclusién, es importante destacar que las
expectativas desempefian un papel muy importante que se centra en el futuro como

resultado final al visitar el destino.
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Percepcion del turista

La percepcion del turista hace referencia al primer conocimiento, pueden ser
percepciones emocionales o afectivas que los individuos van a tener de un destino
antes y después de haber realizado una visita en base a sus creencias, emociones y
estilo de vida, las imagenes e informacién que provienen de los cinco sentidos
organicos de la cual hace de ese estimulo o sensacién algo consciente y

transformable. Arévalo, (2013).

La definicién precedente, percepeion es la que se origina a partir de los cincos
sentidos organicos, para captar informacién real de manera positiva o negativa de
acuerdo a la imagen que recepta del destino. Las sefiales sensoriales permitiran

elegir y comprar el destino asf como su visita y retorno.

En un mundo altamente competitivo como el actual se debe satisfacer al cliente, la
percepcién del turista es la tnica que va a premiar o castigar a un destino, en otras
épocas las réplicas de los turistas incidian a mediano plazo, hoy en dia las
consecuencias se manifiestan de forma inmediata, motivo por el cual no se debe
menospreciar las exigencias y requerimientos para brindar un mejor servicio, es
importante mencionar que la industria del turismo es la que vende ilusiones y
experiencias y que el cliente molesto ya no se queja, simplemente se va y no

regresa.
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Proceso perceptual

El proceso perceptual esta conformado pot tres etapas que los turistas potenciales
van a seguir inconscientemente al ser expuestos a los diferentes estimulos del

destino. Salomdn (2008) indica las siguientes:

= Exposicién; sucede cuando un estimulo afecta a los receptores sensoriales de
una persona, afecta en las diferencias de un destino con otro y por tanto incutre

en la decision de compra del turista.

— Atencion; es el lapso en que un estimulo especifico esta dedicado al
procesamiento de la actividad. Es necesario emitir un buen mensaje del destino

para comunicar exactamente lo que se desea enunciar,

— Interpretacidn; es ¢l significado que se le da a los estimulos sensoriales, en
base a un esquema que el cliente ha establecido previamente sin ser el nMismo

para todos.

En la siguiente ilustracion se puede apreciar los estimulos externos que recibimos
a través de los cinco sentidos, como son los 0jos, los oidos, la nariz, la boca y la
piel medinate estos s¢ expone 1a informacion, se llama la atencion y por ultimo se

interpreta:
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Ilustracién 4.- Descripcion del Proceso perceptual

Recibimos estimulos externo a
fravés de
nuestros cinco sentidos.

ESTTHOLO SENSORIL RECEPTORES SENSORIALES

[
e X §:

R L ot LM U
0 5300105 s B3 /

T N

Fuente: Solomon, (2008) 49.
Elaborado por: Mordn, C (2017)

Destino Turistico

Este epigrafe considera las principales aportaciones en torno a su concepto y
naturaleza, asi como las propiedades de ambigiiedad y precision, que representa un
papel fundamental en el proceso de eleccion y decision de compra del destino por
parte del turista, bajo esta perspectiva se explica, que los individuos se comportan
dependiendo de la imagen de un destino que de la realidad del mismo.

Los destinos conforman realmente un sistema en el espacio, donde se entrecruzan

otros dos sistemas mas amplios: el turistico y el geografico.

22



Ilustracidn 5.- Principales definiciones de destino Turistico

ESTUDIO DEFINICION

OMT (1998) Lugar lllacia donde tiene’ que desplazarse a demanda para
consumir el producto turistico.

HU & Un paquete de facilidades y servicios turistico que esta

RITCHIE compuesto por multiples atributos que de forma continua

(1993) determina su atractivo.

BULL(1994) Cilf(%ad, region o pais l}aci.a el qu.e s.e dirigen los visitantes,
teniéndolo como su principal objetivo.

BIGNE FONT | Destino son combinaciones de productos turisticos, que

& ANDREU ofrecen una experiencia integrada a los turistas.

(2000)

MURPHY, Amalgama de productos individuales y oportunidades que

PRITCHARD | se combinan para formar una experiencia total dentro del

Y SMITH area visitada.

(2000)

Fuente: A partir de Gil, Gallarza y Calderdn (2002) y Molina (2002) y San Martin (2006).
Elaborado por: Moran C, 2017

El destino turistico no es solo el espacio geografico como muchos estudios lo

definen, es donde se configura la experiencia turistica, se consumen el producto

turistico/servicios y se explora sus estructuras actuales.

Por tanto, el destino turistico no solo se limita a la naturaleza geografica, como se

describe en el primer enfoque, sino que ademés se complementa con la oferta de

productos y servicios al turista.

De esta manera, se puede concluir que el concepto de destino turistico como érea
geografica cambia y que también puede ser interpretado subjetivamente por los

individuos dependiendo del motivo de visita, nivel de educacion y experiencias que

haya tenido.
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Informacion del destino

Retomando el enunciado sobre la construccion de la imagen que se disefia por las
experiencias de terceros por aquellos actores o promotores que quieren dar a
conocer un destino, la informacién es un elemento de gran importancia, por medio

de este en su mente el consumidor cimenta la imagen mental de un destino.

La variedad y tipologias de fuentes de informacién tienen un efecto sobre la imagen
de un destino, y son usadas como estimulo a partir de medios de comunicacién
secundarios o externos al individuo. Debido a la calidad y cantidad de informacién
el turista desarrolla un tipo de imagen en sus vertientes cognitiva y afectiva, la
primera hace referencia al conocimiento mientras que las afectivas son

caracteristicas propias del consumidor. Andrade, (2012)

Mansfeld, (1992), citado por Andrade, (2012) indica que la informacién turistica

cumple tres funciones basicas en la eleccion del destino:

I. Minimizar el riesgo de informacion.
2. Crear una imagen del destino

3. Servir como mecanismo para justificar la decision.

Varios autores indican que existen dos fuerzas primordiales que son: los factores
estimulo o externos y los factores personales o internos, los primeros se relacionan

a la informacién, experiencia previa y factores de distribucién, por su parte los
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segundos son las motivaciones, valores culturales, caracteristicas sociales y

psicologicas del consumidor turistico.

Seguridad del destino

Para los autores Sanchez & Aguilar (2016) la seguridad turistica es un concepto
abstracto y polifacético, es la percepeion de lo no desarrollado en varias facetas,
ausencia de riesgos (seguridad subjetiva) y en su efectiva ausencia (seguridad

objetiva).

Blanco (2004) denomina la seguridad turistica como “conjunto de medidas,
condiciones objetivas y percepciones existentes en el &mbito social, econdmico y
politico de un destino turistico, que permiten que la experiencia turfstica se
desarrolie en un entorno de libertad, confianza y tranquilidad y con la mayor
proteccién fisica, legal o econdmica para los turistas y sus bienes y para quienes

contraten servicios turisticos en dicho destino”.

De acuerdo con Griinewald, (2010) “Un estado subjetivo que no permite percibir

que nos desplazamos en un espacio exento de riesgos reales o potenciales”.

Con lo antes mencionado, la seguridad turistica es una variable subjetiva, es aquella

donde el individuo exige una variacion en las ofertas pero que ante todo busca
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seguridad sobre los riesgos reales o potenciales no solo paisajes, antes de que el
turista potencial decida la compra del destino, durante el viaje, en el propio destino

y luego de regreso a casa el factor de decision més importante es la seguridad.

La seguridad es un elemento de gran trascendencia para los destinos, la valoracién
positiva es relevante, pero la valoracién negativa es muy significativa; va a
influenciar mucho ya que, a pesar de que un destino sea muy bello y econémico los
turistas no lo visitardn si perciben inseguridad desvalorizandolo en el mercado de

manera que la demanda lo margine en la eleccion.

Satisfaccion del turista

Son varias las investigaciones sobre ¢l concepto de satisfaccidn; las principales
aportaciones en este contexto se agrupan por varios autores, para lo cual se tiene en
cuenta su naturaleza cognitiva y/o afectiva, ampliamente debatida en la literatura
y ¢l enfoque adoptado en su conceptuaciéon — resultado versus proceso, de esta
revision de la literatura se desprende la existencia de una importante variedad, no
obstante, cabe puntualizar que las investigaciones més recientes presentan cada vez
un mayor énfasis en el estudio de la naturaleza emocional de la satisfaccion del

consuniidor con respecto se detallan las siguientes.
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Ilustracion 6.- Definiciones de Satisfaccion del consumidor

ESTUDIO DEFINICION

DAY (1977) Resp}lesta afectiva al .uso de un produc?o 0 servicio
especifico en un determinado momento de tiempo

SWAN, Evaluacién consciente o juicio cognitivo del individuo
TRAWICK & acerca de si el producto resulta bueno o pobre, o si el
CARROL (1980) | producto fue conveniente o0 no para su uso o proposito
SWANY Respuesta afectiva del consumidor a una experiencia
OLIVER (1989) | especifica.
SPRENG Y Resultado derivado de que el producto iguale o exceda los
OLSHAVSKY deseos del consumidor.
(1993)
GIESE Y COTE | Respuesta afectiva de variada intensidad y duracién
(2000) limitada sobre la adquisicion y/o consumo de un producto.
JUN ET AL. Juicio global del consumidor que incorpora evaluaciones
(2001) cognitivas y afectivas sobre la experiencia de consumo.

Fuente: A partir de Giese y Cote (2000) y San Martin (2006).
Elaborado por: Morédn C, 2017

Por lo expuesto por los autores, se define la satisfaccion del consumidor como una

respuesta afectiva, interpretando a Jun et al. (2001) la satisfaccion se define como

el juicio afectivo-cognitivo, que se origina tras la experiencia turistica.

Por lo tanto, la satisfaccion se genera a partir de los productos y servicios que estos

tienen hasta el punto de ser suficientes y satisfacerles. Asi los deseos y las

emociones dan respuestas a ciertos estimulos, durante el proceso de compra

permitird satisfacer sus necesidades de manera acertada, genera una sensacion de

satisfaccion y aumenta la posibilidad de repeticion de visita al lugar; ademas,

ejercera lealtad; como conclusion, la satisfaccion es una evaluacion que puede

desencadenar un resultado favorable o desfavorable.
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Niveles de Ia satisfaccion

El consumo de los turistas se realiza mediante tres niveles de satisfaccién, varian

en cada visitante después de adquirirlo, MINTUR 2012 indica los siguientes:

= I[nsatisfaccion
= Complacencia

= Satisfaccién

Cada nivel corresponde a la experiencia del turista por la calidad del servicio que
reciba, las expectativas del visitante en primera instancia determinan lo que deberia
suceder o que va a suceder, consecuentemente la percepcidn implica a los visitantes
quienes actlian y reaccionan de acuerdo a sus apreciaciones y afecta sus acciones y

habitos de compra,

Juicio cognitive — emocional

Las diferencias generadas en ambos juicios permiten comprender mejor a las
personas como valoran el conjunto de atributos (recursos y atracciones) del cual

dispone un atractivo turistico.

Mientras el juicio cognitivo refleja los conocimientos de los atributos fisicos o
caracteristicos de una zona, por la belleza de sus paisajes y la comodidad de sus
instalaciones. El juicio emocional es la respuesta que se da por medio del afecto o
sentimiento del turista hacia el lugar y no como un sentimiento que el lugar expresa
al turista y este se verd animado e incentivado con el deseo de regresar y visitar el
destino tanto asi su lealtad con este e influird en la experiencia turistica. Beerli et

al, (2002) citado por Hernandez, (2012).
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Continuos atributo—holistico, funcional-psicolégico y comiin—inico

Citado por Otero 2007, Echtner y Ritchie (1991,1993) identifican tres continuos

bipolares para delimitar dichas impresiones que produce la imagen de un destino

turistico.

= Atributo — Holistico, la imagen de un destino no esta definida exclusivamente
por la percepcién individual de los atributos, sino también por las impresiones
globales que genera,

= Funcional — Psicolégico, la imagen esta configurada por caracteristicas
funcionales relativas a aspectos més tangibles del destino y de caracteristicas
psicoldgicas, que se corresponderian con aquellos elementos intangibles.

= Comiin - Unico, el destino puede posicionarse a partir de aquellos atributos
que resultan comunes al andlisis de otros destinos o a aquellos atributos que le
hacen singular y tnico (o que son compartidos por un nimero reducido de
destinos).

Ilustracion 7.- Componentes de la imagen de destino turistico de Echtner &

Ritchie

Caracteristicas funcionales

Comunes Impresiones Holisticas
- -
. "/,./f
- //'
. =
,'/7
s
_f/ e
- -
.-""/f e X
‘/ T
Atributo J Unicos
y

Caracteristicas psicologicas

Fuente: Echtner & Ritchie (1991)
Elaborado por: Moran, C (2017)
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Experiencia del turista

La experiencia incide mucho en la generacion de expectativas, hace referencia hacia

el futuro de la buena o mala sensacion que tuvo en el pasado.

San Martin (2006), la naturaleza positiva o negativa de las experiencias incidira
significativamente en el consumidor para la eleccién del destino y la adquisicion

con ¢l producto o servicio.

En conclusién, la experiencia positiva o negativa incidira en las expectativas del

individuo en la compra de un producto o servicio y en la eleccion del destino.

Calidad del servicio

Gestiopolis (2016), sefiala la calidad de empresas de servicios turisticos responde
a la satisfaccion del turista; términos de atencion, calidad servicios, bienestar y
seguridad para la continua de la imagen y consolidacion de la empresa. Zeithaml y
Bitner (2002), los clientes no perciben la calidad como un concepto de una sola

dimension, sino que se basan en le percepeion de varios factores.

De acuerdo a lo expuesto por los autores, la calidad del servicio permite calificar la
satisfaccion del turista, determinado su carta de presentaciéon a los turistas y
asegurando un target, ademds de ser un indicador clave de competitividad en los

demas destinos turisticos.
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Dimensiones de la calidad

Para valorar la calidad del servicio se detallan las siguientes dimensiones:
=> Confiabilidad; servicio seguro y preciso.
= Responsabilidad; servicio con prontitud.
=> Seguridad; conocimiento y cortesia de los empleados.
= Empatia; atencién personalizada e individualizada.
=> Tangibles; apariencia de instalaciones fisicas, talento humano y materiales
escritos.
Cada dimension representa fa forma en que los clientes organizan la informacion

sobre la calidad del servicio.

Emociones del turista

San Martin, (2006) las emociones marcan la mente del individuo pueden ser

positivas o negativas, para los que tiene experiencia o no en el destino.

Tanto asf que ante un estimulo nuevo el individuo reacciona de forma positiva lo
que no sucede con el de un estimulo familiar, dado que no tiene la experiencia para

realizar juicios cognitivos elaborados.

Las emociones proporcionan al turista una orientacién sobre la valencia de las
emocionales, negativas crean desutilidad (insatisfaccién) y las positivas crean

utilidad (satisfaccion).
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Clasificacion de las emociones

Plutchik (2001) citado por Herndndez 2012, clasifica las emociones como:

Temor, sorpresa, tristeza, enojo, alegria y confianza (aceptacion). Existen
emociones con efectos negativos; odio, ira, desprecio y el dolor de manera interior.
Un factor muy relevante donde los individuos suelen censurar sus sentimientos y
pensamientos adquiere sensaciones sobre los estados de los deméas y muchos casos

anticipandose a respuestas emocionales tratando de modificarlas.

Las emociones permanecen en la memoria y regeneradas cuando las personas lo
deseen para su satisfaccion, adquieren mdas valor cuando estos no poseen
experiencia sobre el destino. Esto se origina a causa de que ante un estimulo
novedoso el turista responde de manera mds afectiva, no sucede lo mismo cuando

es un estimulo familiar.

Deseos del turista

Los deseos son las representaciones cognitivas del consumidor (Peter & Olson

1987, citado en San Martin (2006).

Este argumento indica que los deseos se conciben como los beneficios que serén
capaces de igualar o cubrir sus necesidades, la experiencia puede compararse con
los deseos del individuo sin afectar a las expectativas como creencias de lo que

ocurrira en un futuro que no coincide con lo que el turista desee o valore.
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Lealtad

Es aquella que se presenta cuando se realiza la recompra del destino para adquirir
productos o servicios, San Martin (2006). Se identifica dos tipos de lealtad:

= Lealtad verdadera: el individuo repetira la compra.

=> Lealtad espuria o falsa: el individuo tiene afectividad negativa acerca del

destino.

Comunicacién boca-oreja

San Martin (2006) la comunicacion boca-oreja desde un doble enfoque del
marketing se examina de forma positiva que es la lealtad del consumidor, y la
negativa que es un comportamiento de queja del consumidor. Bajo el primer
enfoque se configura una reaccion del turista ante una experiencia de consumo
satisfactoria manifiesta como emisor una informacién vital y positiva, reduce la
incertidumbre de decisién de compra y genera confianza en el recepior, En el
segundo enfoque presenta mayor alcance comunicative debido al alivio emocional

de una experiencia insatisfactoria, la queja es un juicio de insatisfaccion.

Turistas

Segin la OMT (2010), es toda persona sin distinciéon de raza, sexo, idioma o
religion, que entra en el territorio de un estado distinto de aquel en que dicha
persona tiene su residencia habitual y permanezca en él veinticuatro horas al menos

y no mas de seis meses, con fines de turismo, deportes, salud, asuntos familiares,
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estudio, peregrinaciones religiosas o negocios, sin propésito de inmigracion.
Quesada (2007) define al turista como la persona que viaja a otro lugar distinto ai
de su domicilio con fines de placer, distraccidn, negocios, entre otros aspectos, por
un lapso de veinticuatro horas o superior a este. El turista es influenciado en su
desplazamiento por medio de una motivacién o situacién que le permite alejarse de
su lugar habitual, sin embargo con el impacto del turismo se han ido identificando
diferentes tipologias; asimismo, caracteristicas y actitudes que conllevan a una

mejor segmentacion,

De acueido a lo expuesto, se determina que un turista es una persona de cualquier
geénero sin distincién alguna, y que es conducido por diferentes circunstancias a
viajar a lugares fuera de su entorno, ademdas debe generar desarrollo turistico al

lugar que visita mediante el consumo de los productos y servicios,

Perfil del turista

El perfil del turista se asocia a los datos sociodemograficos para caracterizar a los
consumidores de servicios turisticos: nacionalidad, lugar de residencia, género,

edad, composicion familiar y nivel socioeconémico. SECTUR, (2010).

Es importante mencionar que a pesar de que cada turista tenga un perfil predefinido,
persigue siempre un mismo objetivo que es el de disfrutar plenamente del lugar y

llevarse las mejores experiencias, consumir, aportar en la economia y recomendar.
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Es asi que el turista es un tipo de visitante con caracteristicas definidas entre las
cuales la mas relevante es la de pernoctar en su lugar de visita, adquiriendo en su

gran mayoria los servicios o facilidades turisticas ofertados por el destino.

Fundamentos Legales

Constitucion de la Repiblica del Ecuador 2008

La Constitucion de la Republica del Ecuador, establece normas que permiten al
Estado cumplir sus fines y objetivos para ejercer el poder, para tener orden en la

sociedad, defendiendo ios derechos de los ecuatorianos.

Titulo II, Derechos, Capitulo 2° derechos del buen vivir, seccion 9° sobre personas

usuarias y consumidoras:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima
calidad y a legirlos con libertad, es asi que los turistas tiene exclusivamente la
desicion de elegir al destino Playa Varadero para consumir sus productos y
servicios, ademds de recibir informacion precisa y no engafiosa, en cuanto a la

imagen del destino y de esta manera satisfacer su necesidad de {a demanda.

Ademas, la ley establecera mecanismos de control, calidad y procedimientos de
defensa de los consumidores, asi como [as sanciones e indemnizacidén si los

productos o servicios son de mala calidad.
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Cédigo Etico Mundial para el Turismo

En el Marco fundamental de referencia para el turismo responsable y sostenible, el
Cédigo Etico Mundial para el Turismo “Es un conjunto omnicomprensivo de

principios concebido para orientar a los principales actores del desarrollo turistico”.

En su articulo 6 las obligaciones de los agentes de desarrolio turistico; en el numeral
I Indica que los agentes profesionales de turismo tienen la obligacion de facilitar a
los turistas informacién objetiva y veraz sobre el destino a sus clientes, en factores
como precio, calidad de las prestaciones para no afectar la estadia y por

consiguiente tengan una experiencia agradable.

Ley Organica de Defensa del Consumidor

En Ley Organica de Defensa del Consumidor, en el capitulo 11 Derechos y
Obligaciones del consumidor, articulo 4 Derechos del consumidor, literal 1 sobre
la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bicnes y servicios,
razon por la cual Playa Varadero debe brindar las condiciones necesarias para el
disfrute y bienestar del consumidor asi como la satisfaccion de las necesidades

primarias y secundarias y el acceso a los servicios basicos.
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CAPITULO IT

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipos de investigacion

El alcance de este trabajo se realiza bajo la investigacién correlacional, la misma
que mide el grado de relacién entre las variables como son la imagen del destino
Playa Varadero y su incidencia en la satisfaccion del turista, de tal manera que
existe una relacién entre causa — efecto; permite conocer las propiedades sobre el
destino y los turistas, obteniendo informacién sobre la realidad de la investigacion,

y contribuir con respuestas sobre el problema identificado.

El proposito principal al utilizar este tipo de investigacién es determinar las
variables que se encuentran conectadas entre si, de esta manera evidenciar si se
produce el cambio en una de ellas y el impacto que se da en la que se encuentra

directamente relacionada con la misma.

Es asi que la utilidad de este tipo de investigacion es saber como se comportan las
variables relacionadas de manera positiva o negativa, de ahi la importancia de la

relacidn y su aporte en la informacién completa y su explicacion.




2.2. Métodos de la investigacion

El método que se establece en 1a investigacion para determinar la incidencia de la
imagen del destino Playa Varadero es deductivo, el cual permite la toma de
decisiones para resolver las interrogantes que inducen a la satisfaccion del turista

de manera clara y precisa.

Métode Deductivo

El método deductivo permite organizar y especificar desde un punto inteligible Ia
relacion establecida en la imagen del destino Playa Varadero y los aspectos sobre
la satisfaccion del turista. Consecuentemente, parte de aspectos generales hasta
llegar a situaciones particulares, se pudo determinar la carencia de seguridad, el
nivel de la calidad del servicio y asf obtener conclusiones para comprender los

hechos y asi generar resultados finales.

2.3, Diseiio de muestreo

Poblacion

Para la presente investigacion la poblacion elegida son los turistas de Playa
Varadero sean estos nacionales o extranjeros midiendo ciertas caracteristicas los
mismos que percibirdn la imagen del destino y los servicios para valorar de manera

positiva o negativa ¢l destino.
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Por otra parte, se entrevisto a tres autoridades, se considerd a los servidores
turisticos y autoridades de Playa Varadero, que son quienes intervienen y

desarrollan la actividad turistica del lugar en mencién.

Muestra

En el presente estudio, el tipo de muestreo es no probabilistico por conveniencia,
dado a la accesibilidad y proximidad de los sujetos a encuestarse con el objeto de
localizar a los turistas para la recoleccidon de datos se aplica la encuesta con una

formula para poblaciones infinitas.

Por consiguiente, para la realizacién de las entrevistas se empled la misma
metodologia ya que se escogid a las personas a entrevistar, Los criterios que se

emplearon para la seleccién de la muestra son:

=> Delimitar la poblacion: Playa Varadero
= Sujetos que van a hacer medidos = Turistas nacionales y exiranjeros
= Tipo de muestra = No probabilistico por conveniencia (hombres y mujeres).

= Edad =20 a 60 afios

2.4, Disefio de recoleccion de datos

En este proceso las técnicas mds adecuadas para la recoleccion de informacién

eficaz y requerida para la documentacién de campo son la encuesta y entrevista, se
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formul6 de una serie de preguntas para luego plasmarlas en un cuestionario, con la

finalidad de obtener informacion real con el fendmeno de estudio.

La encuesta

En este estudio se utilizo un cuestionario de dieciséis preguntas auto administrado
pata determinar la incidencia de la imagen en la satisfaccién del turista,
esquematizado entre preguntas cerradas, dicotémicas, opeién multiple y escala de
Likert, con el objetivo de medir los indicadores de las variables dependientes e
independientes, ademas del conocimiento del destino y el grado de satisfaccion

considerando esta herramienta como fuente primaria.

Para mayor rapidez en de recoleccién de informacion, fue de gran apoyo la
intervencion de familiares y amigos para agilizar el proceso en un lapso de tiempo
determinado los fines de semana de jueves a viernes durante los meses de mayo y

junio, siendo los mismos participes en la tabulacion y anglisis respectivos.

El apoyo de familiares y amigos fue necesario para realizar las encuestas, para esto
se realiz6 una charla de induccién de tres dias en los cuales se establecié los puntos
claves de mayor afluencia de turistas y asi mismo los dias para procesar la
informacion, para esto el plan de la encuesta fue analizar los juicios vertidos por los

actores de la actividad turistica del destino Playa Varadero, en este caso los turistas,
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para identificar los factores sobre la imagen del destino que inciden en la

satisfaccion de los turistas, siguiendo los siguientes pasos:

1. Recoleccion de datos

2. Organizacion de los datos

3. Codificacion de la informacion
4. Tabuiacién de datos

5. Disefio de graficos

6. Andlisis e interpretacion de la informacién

Para el levantamiento de la informacién se encuesté a turistas nacionales y
extranjeros que visitan Playa Varadero, aplicada durante 20 dias de jueves a
domingo desde el dia jueves 11 de mayo al domingo 11 de junio, con un intervalo

de 19 - 20 encuestas por dia.

Enirevista

En el proceso se elabord el instrumento disefiado de manera semiestructurada, con
6 preguntas abiertas orales entre el entrevistador y el entrevistado abordando el tema
sobre la satisfaccion del turista, a tres autoridades principales encargadas del
destino que forman parte de una entidad que est4 inmersa en el campo turistico y
en el cierre la culminacion se analiza las respuestas del formulario. Con e! fin de

despejar ciertas dudas y dar claridad a la informacién relacionada sobre cémo
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afectan los indicadores de percepcion, seguridad y experiencia en la imagen del
destino Playa Varadero, a fin de que sus opiniones confribuyan con el desarrollo de

esta investigacion, detalladas a continuacion:

Durante tres semanas se realizaron diversas llamadas telefonicas debido a que las

autoridades no se encuentran en Playa Varadero por diversas situaciones laborales.

Cuadro 1.- Muestra de las autoridades

NOMBRES CARGO INSTITUCION

Sra. Digna Preciado Supervisora M.I de Guayaquil
Sra. Mariana Vaca Presidenta Asociacion Playa Varadero
Sr. Julio Chalen Servidor Turistico Asociacion Playa Varadero

Elaborado por: Moran, C (2017)
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CAPITULO 111

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis de datos
Anilisis de entrevistas

Las entrevistas se realizaron a tres miembros del Playa Varadero, con un

cuestionario de seis interrogantes que se describen a continuacion:

¢Cuil es su percepcién sobre la calidad del servicio que brinda Playa

Varadero?

Cabe sefialar que los entrevistados indican que la calidad del servicio es uno de los
factores mdas relevantes en un destino, de hecho manifiestan que es el grado en que
el servicio satisface las necesidades o requerimientos del turista actual; es por esto
los turistas perciben como buenos los servicios brindados, esto se debe a que
cuentan con infraestructura, instalaciones y servicios basicos en buen estado; sin
embargo, no todos los locales se encuentran abiertos todos los dias, solo los fines
de semana y debido a la gran demanda muchos turistas prefieren visitar otros
destinos, resaltan también de no contar con un local que ofrezca artesanias innatas
de la localidad, para atraer a los turistas que visitan el destino en mencion conserven

algo innato de Ia localidad.




Es importante destacar que la Municipalidad de Guayaquil debe realizar con
urgencia, capacitaciones en otros temas referentes a la innovacion de productos

gastronomicos, estrategias de venta, uniformidad y protocolo.

;Considera usted que los turistas cumplen sus expectativas al llegar al destino

Playa Varadero?

En términos generales los entrevistados coinciden en que los turistas si cumplen sus
expectativas, de tal manera que la calidad en ¢l servicio va a influir indirectan.}ente
en el valor percibido del turista, generando lealtad hacia el destino, de aqui la
importancia de ofrecer adecuados servicios y lograr que el cliente se encuentre
satisfecho con el destino, ademas de ser un destino de sol v playa que evoca
emociones y tranquilidad que se puede caracterizar como medio agradable,
relajante, con particularidades fisicas, dando como tesultado buena imagen y
satisfaccion al turista, cabe mencionar de que el destino no cuenta con actividades
recreacionales lo que origina que los turistas no pernocten en el lugar y su estadia

sea corta.

Por lo tanto, es necesario gestionar e incentivar a las empresas privadas a invertir
en eventos y actividades durante todo el afio y no solo en temporadas, para el
beneficio del lugar y de esta manera atraer a un mayor nimero de visitantes, que
incrementara la economia del lugar, y serd una alternativa entre los otros destinos

de sol y playa que son reconocidos.
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¢Como considera la seguridad que existe en el destino Playa Varadero?

Siendo uno de los factores preponderantes que debe existir en todo destino turistico,
los entrevistados evidencian que debido a la gran afluencia turistica no existen
servicios de seguridad y asistencia a los turistas en los que mencionan los

socotristas acudticos, torres salvavidas y puntos de auxilio.

Es por ello que la Municipalidad de Guayaquil debe implementar planes de
contingencia y seguridad, de prevencion y atencién de emergencia en beneficio del
visitante, es asi que los servidores turisticos confian que mejorando el servicio de

seguridad motivara la presencia de turistas.

Segan su criterio ;Cree usted que los servicios y productos turisticos ofrecidos

satisfacen Ia necesidad del turista?

Los entrevistados mencionan que tanto los servicios como los productos s
satisfacen las necesidades de los turistas, debido a la calidad con que son elaborados
a base de mariscos frescos y la atencion que se les brinda, de tal manera que va a
influir indirectamente en el valor percibido del turista, generando lealtad hacia el
destino, de aqui la importancia de ofrecer adecuados servicios y lograr que el cliente
se encuentre satisfecho con el destino, resaltan las caracteristicas fisicas como la
playa, el paisaje y el parqueadero, ademds, de la amabilidad, clima y la tranquilidad

del lugar .
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Se concluye que la satisfaccion de los turistas con relacién a un destino
directamente se asocia con la calidad del mismo en funcién de lo que ellos perciban
del Iugar, por lo que las expectativas que se generan deben superarse ya que el
recuerdo que posea el turista determina la satisfaccién que le ha producido ese

servicio o producto turfstico consumido en el destino.

Segan su criterio ;En qué medida es importante la difusién de la imagen del

destino Playa Varadero?

Las autoridades indican que existe una deficiente difusion de la imagen, debido a
que hace falta promocionar el destino, aun cuando existen ciertas vallas
publicitarias para dar a conocer este destino; de lo expuesto se desprende que a
pesar de no contar con mucha publicidad si existe una imagen real y verdadera,
indican que no se debe engafiar al turista ya que cuando llega al destino no se va a

encontrar satisfecho, y realizard una mala publicidad del destino.

Por otra parte, la publicidad con la que cuentan es la que se realiza boca-oreja, por
parte de familiares y amigos que contribuyen a generar expectativas en el futuro
visitante sobre los atractivos e infraestructura del lugar, otro factor que incide es
que no existe una pagina oficial sobre el destino Playa Varadero que informe sobre
alojamiento, atractivos y centros de diversion y esparcimiento afecta de manera

negativa al lugar lo que no permite que otras personas se enteren del lugar.
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{Como considera usted la experiencia del turista?

Mencionan que los turistas piensan y actian diferente, por lo tanto cada experiencia
es Unica con respecto al destino. Un elemento clave que se cita es la satisfaccion
con gran protagonismo en la comunicaciéon de un destino turistico, por ello su
compromiso como promotores turisticos satisfacer las necesidades que como

resultado incentive a volver a visitar y recomendar asi el destino Playa Varadero.

Los componentes innatos es la gastronomia elaborada a base de productos frescos,
el clima agradable, la tranquilidad del lugar y por supuesto la infraestructura, en
este caso se hace hincapié al parqueadero por ser amplio y estar cerca de la playa
en comparacion a otros balnearios. Cabe mencionar que la elecciéon y decision de
compra del destino depende unica y exclusivamente del turista quien busca
satisfacer sus exigencias y necesidades en cuanto a servicios yfo productos

turisticos.
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Analisis de encuestas a turistas

1. Género de los turistas

Tabla 1.- Género de los turistas

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Femenino 244 64%
1 Masculino 140 36%
Total 384 100%
Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)
Grifico 1.- Género de los turistas
70% 64%
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Fuente: Encuesta a turistas

Elaborado por: Mordn, C (2017)

De acuerdo a las encuestas realizadas a los turistas que visitan Playa Varadero se

determina que existe mayor predisposicion por parte del género femenino para

responder las interrogantes, sin embargo, ambos géneros son causantes de la

actividad turistica, tanto femenino como masculino generando crecimiento

econdmico en el destino.
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2. LEdad

Tabla 2.- Edad de los turistas

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
20a30 56 15%
31a40 216 56%
2 41 a 50 94 24%
51 en adelante 18 5%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grafico 2.- Edad de los turistas
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Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

De acuerdo a las personas encuestadas, se valora en su gran mayoria edades que
corresponden a 31 afios, cabe sefialar que el segmento que prestdé mayor
informacién para el desarrollo de este proyecto se encuentra en la etapa de madurez,

motivo por el cual, son mas exigentes en el consumo de productos y servicios.
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3. Nacionalidad del turista

Tabla 3.- Nacionalidad del turista

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Nacional 356 93%
3 Extranjero 28 7%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grafico 3.- Nacionalidad del turista
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Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Los resultados obtenidos en su gran mayoria muestran que los encuestados son
nacionales, provenientes de diferentes provincias como Guayas, Manabi y Cuenca,
y una minoria que representa a extranjeros como son de Colombia, entre otras; sin
embargo, se debe atraer aquel publico extranjero con estrategias de marketing
resaltando los atributos del destino Playa Varadero, serd la primera imagen que

consideren en la eleccién del destino a visitar.
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4. ;Cudl es su nivel de estudio?

Tabla 4.- Nivel de estudio

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Primarios 13 3%
Secundarios 104 27%
4 Universitarios 248 65%
Postgrado 19 5%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a luristas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grafico 4.- Nivel de estudio
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Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

El tamafio de la muestra dio como resultado 384 encuestados, de los cuales la
tercera parte cursan un tercer nivel, lo que refleja que es una cantidad muy
significativa, es asi que sus respuestas tendran mayor validez por la preparacion; la
imagen que ellos tengan sobre las instalaciones, el recurso, trato y servicio, deberan
estar en condiciones 6ptimas para el buen disfrute esto hara que se posicione en la
mente del consumidor, sin embargo, el destino debe estar apto para satisfacer y
acaparar a turistas de cualquier nivel académico, estos valores no afectaran en los

resultados finales de la presente investigacion.
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5. ¢Cudles el presupuesto que usted asigna para sus gastos en su visita a Playa

Varadero?

Tabla 5.- Presupuesto para gastos en la visita a Playa Varadero

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
$30 - $60 o1 24%
$61 - $90 246 64%
5 $91 - §120 29 8%
Mas de $121 18 4%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moréan, C (2017)

Grifico 5.- Presupuesto para gastos en la visita a Playa Varadero
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Fuente: Encuesta a (uristas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Segun el promedio de consumo por los visitantes se encuentra en un rango
accesible, esto también varfa de acuerdo al nivel econdmico y de preparacién
académica, en el gasto en la visita por consumo al destino Playa Varadero, los de
menor gasto son aquellos que visitan a familiares o amigos y se proveen de

alimentacion, transporte y demas servicios.
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6.- ;Con qué frecuencia usted vista el destino Playa Varadero?

Tabla 6.- Visitas al destino

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Diario 30 8%
Entre semana 45 12%
6 Fines de semana 215 53%
Feriados 87 27%
Total 267 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moréan, C (2017)

Grafico 6.- Visitas al destino
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Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

De acuerdo a los datos obtenidos se puede percibir una gran cantidad de visitantes
los fines de semana, dias favorables para descansar, otros lo hacen en feriado, aun
cuando manifiestan que no existe mucha publicidad del destino, pero que el boca-
oreja les permite conocer sobre la existencia del lugar, y en minoria realizan visitas
entre semana y de manera diaria por la inapropiada comercializacion del destino y

la ocupacion que desempeiien.
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7.- {Qué es lo que mis le llama la atencion de Playa Varadero?

Tabla 7.- Atencion de Playa Varadero

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Paisaje 62 17%
Gastronomia 82 21%

7 Instalaciones 189 49%
Actividades de ocio y recreacion 51 13%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grifico 7.- Atencién de Playa Varadero
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Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Mediante el levantamiento de informacion se determina que lo que més le llama la
atencion son las instalaciones por estar en buen estado, luego la gastronomia ya que
los productos son elaborados con mariscos frescos del lugar, asi mismo el paisaje,

debido a que el destino se presta para estar relajado y libre de preocupacion.
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8.- {Como se entero sobre la existencia del destino?

Tabla 8.- Existencia del destino

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Internet L17 33%
Ferias del turismo 15 6%
8 Folletos turisticos 8 3%
De boca - oreja 244 58%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Grafico 8.- Existencia del destino
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Elaborado por: Morén, C (2017)

Actualmente los medios de comunicacién desempefian un papel muy importante,
los visitantes en su mayorfa conocen el destino por el boca — oreja mediante
experiencias vividas, seguido del internet pese a ser un instrumento con gran
impacto no genera expectativas debido a que no existen péginas web para encontrar

informacién del destino siendo una herramienta para obtener informacién rapida.
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9.- {Cémo califica usted la informacién difundida sobre el destino?

Tabla 9.- Informacion sobre el destino

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Excelente ot 16%
Buena 130 34%
0 Regular 181 45%
Mala 29 5%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Grifico 9.- Informacion sobre el destino
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Un elemento transcendental para la promocién de un destino turistico es la
informacion y la califican como regular, motivo por el cual la escasa publicidad no
genera un impacto positivo lo cual no permite que se compare con otros destinos
de sol y playa, lo que incide en el turista al momento de elegir el destino, no existe

una pagina que detalle los atractivos y recursos turisticos que posee el lugar.
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10.- ;Cémo considera la seguridad del destino?

Tabla 10.- Seguridad del destino

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Muy seguro 134 35%
10 Poco seguro 211 52%
Nada seguro 39 13%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Gréfico 10.- Seguridad del destino
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Elaborado por: Moran, C (2017)

La seguridad es un factor elemental en un destino, los turistas actuales no solo
buscan vivencias sino seguridad, debido a procesos sociales experimentados que
hace que la imagen de un destino se vea afectada, Playa Varadero es un destino con
gran afluencia turistica y se evidencia la carencia de servicios de seguridad y
asistencia a los turistas en los que mencionan los socorristas acuaticos, torres

salvavidas y puntos de auxilio.
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11.- ;Cémo percibe usted la infraestructura turistica del destino?

Tabla 11.- Percepcion de la infraestructura turistica del destino

iTEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Excelente 101 26%
Buena 231 60%
11 Regular 35 10%
Mala 17 4%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Grifico 11.- Percepcion de la infraestructura turistica del destino

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

B Excelente

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

60%

® Buena

® Regular

1 Mala

Analisis ¢ interpretacion: La infraestructura turistica es percibida como buena

debido a que Playa Varadero cuenta con instalaciones cémodas donde se puede

disfrutar de la gastronomia, sin embargo, mencionan que hacen falta actividades de

recreacion y establecimientos de hospedaje, de esta manera los turistas puedan

sentirse satisfechos con el destino.
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12.- ;Cual es el nivel de satisfaccion del turista en relacién a la calidad del
servicio del destino Playa Varadero?

Tabla 12.- Nivel de Satisfaceion

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 107 28%
Poco satisfecho 236 62%
12 .
Nada satisfecho 41 10%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grafico 12.- Nivel de satisfaccion
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La satisfaccion depende de cada individuo de acuerdo a lo que ellos consideran
como la gastronomia, la tranquilidad del lugar y el relax; sin embargo, la carencia
de actividades turisticas hace que los turistas se sientan poco satisfechos motivo por
el cual no compensan su necesidad de recompra en el destino e influye en la

experiencia turistica esto se refleja en la grafica aun cuando la atencién es buena.
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13.- ; Como califica la imagen del destino Playa Varadero de manera general?

Tabla 13.- Imagen del destino

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Excelente 39 10%
Buena 160 42%
13 Regular 159 41%
Mala 26 7%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Grifico 13.- Imagen del destino

45% 42%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

41%

M Excelente ®Buena ®Regular ©Mala

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborade por: Moran, C (2017)

La imagen representa las asociaciones cognitivas y emocionales por parte de los
turistas y la intencién de recompra del destino, por tanto, los turistas de acuerdo a
los factores internos y externos califican positivamente al destino, la relacion de
precios y atributos en comparacion a otros destinos son variables que van a incidir

mucho en la estadia del turista por tanto en su experiencia turistica.
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14.- ;Qué es lo que mads le generd expectativa al visitar Playa Varadero?

Tabla 14.- Expectativas

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Proteccion de los Recursos 41 32%
Atencion 150 75%
14 Imagen del destino 170 65%
Seguridad 23 100%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Grifico 14.- Expectativas
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Elaborado por: Moran, C (2017)
Los encuestados mencionan que lo que mas le generd expectativas es la imagen del
destino por las cualidades tangibles e intangibles que se encuentran en éste, el
indicador con menos impacto es la seguridad. Cada factor es importante ya que por
medio de estos el turista califica el destino con esto su satisfaccion y la recompra

del mismo.
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15.- ;Se cumplié con las expectativas que esperaba del destino?

Tabla 15.- Expectativas del destino

ITEMS - Clase Frecuencia Porcentaje
Mejor de lo que esperaba 122 32%
15 Lo que esperaba 248 65%
Peor de lo que esperaba 14 3%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grifico 15.- Expectativas del destino
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Con los resultados de esta interrogante se determina que los encuestados cumplen
sus expectativas sin tener ninglin valor adicional y que los medios de comunicacion
si influyen asi como las recomendaciones realizadas en redes sociales o en blog
son consideradas al momento de planear viajes en las personas; las diferentes
imégenes que circulen en la red crean un escenario para elegir el destino, se debe
tener en cuenta que el turista siempre espera algo diferente del destino, ya que se

nutre de experiencias previas y toda informacién externa.
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16.- Su experiencia ha sido...

Tabla 16.- Experiencia

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Excelente 115 30%
Buena 195 50%
16 Regular 45 12%
Mala 29 8%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Morén, C (2017)

Grifico 16.- Experiencia
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Pese a las pequedas dificultades que presenta el destino la experiencia ha sido
agradable, esto se debe a la combinacion de elementos tangibles como intangibles
que fueron disefiados para satisfacer las necesidades del turista, siendo este el
elemento central para la experiencia donde el turista la co-analiza, la co-crea para
luego compartirla con otros turistas potenciales, ademas es un destino de fécil

viabilidad e infraestructura del lugar.
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17.- ; Usted recomendaria visitar el destino Playa Varadero?

Tabla 17.- Recomendaria visitar el destino Playa Varadero

ITEMS Clase Frecuencia Porcentaje
Si 380 98%
17 No 4 2%
Total 267 100%

Fuente: Encuesta a turistas
Elaborado por: Moran, C (2017)

Grifico 17.- Recomendaria visitar
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Los encuestados manifiestan que si recomendarian visitar Playa Varadero, por su

gastronomia, por sus atributos que hacen que el turista tenga una experiencia unica.

Por tanto, existe una minoria que indica que no recomendaria visitarlo debido a la

carencia de actividades turisticas e informacién desactualizada, Se concluye que el

destino en mencion es un lugar de gran atractivo donde existen instalaciones

comodas y que su imagen se posicionara en la mente de los consumidores.
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Validacién y descripcion de ia hipotesis

Hipétesis Nula (Ho): La imagen del destino Playa Varadero incide en la satisfaccion
del turista.
Hipotesis Alternativa (H1): La imagen del destino Playa Varadero no incide en la

satisfaccion del turista,

Para el proceso de comprobacion de validez de hipétesis se efectud la prueba de
Chi2 a través del uso de Microsofl Excel 2016, en base a la informacion obtenida
de las encuestas se selecciond dos preguntas que servirdn como vinculo entre la

variable dependiente ¢ independiente.

P. 12: ;Cudl es el nivel de satisfaccién del turista en relacién a la calidad del

servicio del destino Playa Varadero?

P. 13; ;Como califica la imagen del destino Playa Varadero de manera general?

Cuadro 2. - Frecuencias Observadas

. Cudl es el nivel de satisfaccién del turista en relacién
. ; 2 : . 07
CATEGORIA a la calidad del servicio del destino Playa Varadero?
Nada Poco
Satisfecho | Satisfeche |Muy Satisfecho; Total
; Como
A
califica 1ol Mal0 4 18 4 26
imagen del Regular |11 104 45 160
destino
Playa Bueno |[I8 90 51 159
Varadero
de maneral Lxcelente |8 24 7 39
general?
Total 41 236 107 384

Elaborade por: Moran, C (2017)
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Célculo de Frecuencias Esperadas

Cuadro 3.- Frecuencias Esperadas

] Nada Poco Muy
CATEGORIA Satisfecho Satisfecho Satisfecho Total
MALO 2,78 15,98 7,24 26
REGULAR 17,08 98,33 44,58 160
BUENO 16,98 97,72 44,30 159
EXCELENTE 4,16 23,97 10,87 39
TOTAL 41 236 107 384
Elaborado por: Moran, C (2017)
Calculo de Valores de Chi Cuadrado
o (L ~ fe)?
fe

Cuadro 4.- Caleulo de Chi Cuadrado

Nada Poco
CATEGORIA | Satisfecho Satisfecho | Muy Satisfecho Total
MALO 0,54 0,26 1,45 2,25
REGULAR 2,17 0,33 0,0038 2,50
BUENO 0,06 0,61 1,01 1,68
EXCELENTE 3,53 4,07 1,38 4,91
TOTAL 6,30 1,19 3,85 11,34

Elaborado por: Moran, C (2017)

X2 prueba= 11,3382
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Calculo de Grados de libertad

v=({f-1D*c~-1)
v=@d-D*3-1)
v=03)*@)
v=20
Grados de libertad: 6
Nivel de significancia: 0,05
Valor X2 tabla: X2 = 12,5916
x? prueba es < x? tabla = Ho aceptada

11,3382698 < 12,5916

Luego de haber realizado el proceso de comprobacién de Chi2, se determina un
valor de 11,3382; con 6 grados de libertad y un nivel de significancia det 0.05, se
determina un valor de 12,5916 en la tabla de distribucion de Chi? refleja que este
valor se encuentra en el rango permitido, por lo tanto se da validez a la hipotesis

planteada.

Se determind que existen varios aspectos que influyen en la satisfaccion
ocasionando distorsion de informacion sobre la imagen del destino y asf este no se

cimente en los potenciales turistas.
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3.3, Limitaciones

Entre las principales imitaciones de este proyecto de investigacién se mencionan
aspectos relacionados a los recursos financieros, tiempo ¢ informacion, los mismos

que influyeron de alguna manera en los resultados.

El primer aspecto que limita el desarrollo de este trabajo son los recursos
financieros el cual involucra varios procesos debido a que es un proyecto en el cual
se requiere una gran cantidad de recursos, asociados con alimentacién, transporte,

fotocopiados, entre otros, dificultando su normal desarrollo.

El segundo aspecto mencionado es el tiempo, debido a que la tematica presentada
requiere de mayor proporcion de éste, por lo descrito y andlisis para que su
verificacion sea convincente. Por otra parte, en la recoleccion de datos se
presentaron inconvenientes debido a que varios turistas no predisponen de éste,
dando como resultado tedioso el trabajo de campo dificultando la obtencién de
informacion para el desarrollo del proceso investigativo, ya que las encuestas
aplicadas no se realizaron en fechas festivas repercutiendo en la deficiencia de

namero de personas,

En relacion al indicador informacion es una de los mds relevantes items que limita,
por su complejidad, si bien es cierto que hay cuantiosa informacién en la web no
existen particularidades que se asocien al objeto de estudio, de la misma manera no
se cuenta con un registro estadistico que proporcione informacion sobre la llegada

de turistas que acoge este destino turistico, sin embargo la naturaleza transversal
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del estudio solo ha permitido considerar a los turistas que se encontraban in situ y
no a los potenciales, impide valorar la imagen previa a la visita del destino, tanto

como los que han estado como los que nunca lo han visitado.

En otro aspecto, las autoridades no estan predispuestas a prestar informacion sobre
sus criterios personales para la investigacion de este proyecto, la imagen del destino
Playa Varadero y su incidencia en la satisfaccion del turista. Ademads, muchos de
los encuestados asocian la imagen como una marca, por lo tanto limitan la
informaciédn del destino, por lo que habia que explicar el concepto de imagen para

poder obtener los datos.

3.4. Resultados

El proceso de investigacion ha permitido llegar hasta los resultados de las preguntas
citadas, de acuerdo a los instrumentos (encuesta — entrevista) utilizados permitieron
identificar y discutir sobre la imagen del destino y la satisfaccion del turistas, varios

aspectos relevantes de gran importancia.

Mediante la prueba de Chi?, las variables del estudio: la imagen del destino sf incide

en la satisfaccién del turista por lo tanto las variables si estdn correlacionadas,

El presente estudio permitié determinar que la imagen del destino si influye manera
directa sobre la satisfaccidon del turista, a través de la encuesta aplicada a los

visitantes califican la imagen del destino (42%) de manera positiva, considerando
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que es uno de los factores de andlisis al momento de elegir un destino y que hace
que estos sean visitados con frecuencia, debido al gran flujo de turistas incentiva a

las autoridades a brindar un mejor servicio y ser competitivos.

Posteriormente, los turistas reciben informacion y se enteran sobre la existencia del
destino a través del boca — oreja (58%) que hacen amigos y familiares, sin embargo
es importante tener en cuenta la tecnologia ya que actualmente es el auge para
obtener informacién répida y concisa, como es el internet (33%) siendo una de las

herramienta que emplea toda la sociedad.

Posteriormente se evidencia que lo que mas le llama la atencién al visitante son las
instalaciones (49%) y gastronomia (21%), sin embargo un factor que afecta mucho
al destino es la inseguridad; los turistas indican que es poco seguro (52%) por eso
se debe implementar planes de contingencia y seguridad, de prevencién y atencion
de emergencia en beneficio del visitante, es asi que los servidores turisticos confian

que mejorando el servicio de seguridad motivars la afluencia de turistas.

Consecuentemente, la calidad del servicio con un (62%) satisface al visitante, pero
aspectos como la escasa innovacién de la oferta gastrondémica, estrategias de
marketing y comercializacion incurre a la pérdida de la imagen como destino. Sin
embargo, por ser un destino de sol y playa, que cuenta con instalaciones en buen
estado, brinda tranquilidad y relax, hacen de Playa Varadero un destino Unico por

conocer y disfrutar,
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De acuerdo a datos recopilados por medio de las entrevistas a diferentes
autoridades, identifican que la imagen influye en la satisfaccion del turista de
manera que permite elegir el destino, considerando los atributos fisicos;
infraestructura y el servicio que es uno de los factores mas importantes en la

industria turistica. .

La imagen de Playa Varadero finalmente juega un papel.importante a pesar de que
no es difundida por los medios apropiados, esto se debe a que no existe una persona
permanente en el cargo para conocer las estrategias, y los procedimientos son
tediosos y en muchos casos son rechazados, esto involucra que el turista no se

sienta atrafdo a visitar el lugar en mencién.

De manera que es pertinente someterse a un plan de medios que permita crear
estrategias y utilizar los recursos turisticos para aportar al desarrollo econémico de

Playa Varadero, que es un destino que tiene mucho por ofrecer.

Es importante sefialar que, la Municipalidad de Guayaquil debe realizar
capacitaciones, gestionar e incentivar a las empresas privadas a invertir y
promocionar el destino debido a que, el turista busca satisfacer sus exigencias y

necesidades en cuanto a servicios y/o productos turisticos.
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CONCILUSIONES

En la duracion del proyecto de investigacion se logrd identificar varios escenarios

que deja como resultado las siguientes conclusiones:

= La incidencia de la imagen del destino en la satisfaccién del turista es buena,
donde las expectativas tienen un alto grado de influencia que puede ser positiva
o negativa por dos factores: el primero, lo que se espera del destino y el segundo
lo que recibe el cliente; la informacién es transmitida a través del boca-oreja
que es el medio por el cual el turista recepta, sin embargo la promocién no es
masiva provocando el desinterés y desconocimiento sobre los recursos

turistico del destino.

= Se identificd que la percepcidn que los turistas tienen sobre el destino es buena,
no obstante la ausencia de actividades turisticas y de productos innovadores
incurre a que el turista no consuma afectando la economia, pero sobre todo el

crecimiento turistico del lugar,.

= Se determina que el nivel de satisfaccion del turista en relacién a la calidad
del servicio es poco satisfactorio, siendo uno de {os aspectos que influye en el
visitante de manera negativa, ademds, de la falta de servicios de seguridad y
asistencia a los turistas, sin embargo la tranquilidad del lugar, la variedad de
platos tipicos y la remodelacioén de infraestructura por encontrarse cerca al mar

compensa su necesidad de recompra del destino.
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RECOMENDACIONES

En relacién a la problematica investigada se recomienda:

=> Realizar estudios para determinar la potencialidad que tiene el lugar, mediante
herramientas de comunicacidn y comercializacion someterse a un plan de
medios que permita crear estrategias y utilizar los recursos turisticos; dirigidas
a mantener sus fortalezas y, a la vez, mejorar los atributos donde radican sus
principales debilidades, mostrar una imagen real del destino en beneficio del

turismo permitira diferenciarse de otros destinos competidores.

=» Gestionar ¢ incentivar a las empresas privadas a invertir y a promocionar el
destino, disefiando nuevos productos, desarrollando y ofertando servicios que
sean completamente percibidos por los visitantes en base a sus necesidades, e
incrementard la afluencia de turistas que contribuiré al desarrollo econémico y

turistico del lugar.

= Convocar a los actores en turismo a tomar decisiones estratégicas con respecto
a la calidad del servicio, crear innovacién en los servicios que se ofertan
especificamente en los de alimentos y bebidas para emprender un plan de accion
en beneficio del destino, ademas, impulsar planes de contingencia para

salvaguardar la integridad de los turistas.
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Anexo 3.- Formato de instrumentos de recoleccién de datos

Foérmula para poblaciones finitas:

2
Formula . Z" p*{(1p)
Empleada - 9
l e

Donde:

n="7

Z: nivel de confianza (95% = 1.96)
p: probabilidad. (0.25)

e: margen de error (5%)

Calculo de la muestra a turistas:

n=(1.96)%0.50) * (1 — 0,50}

(0.052

1 = (3,8416) (0.50) * 0,50
{0.0025)

)
O
(=¥
—
=

n=_.u.

n=384 Encuestas




Para la comprobacion del tamafio de la muestra la siguiente tabla determina los

valores:

Matriz de Tamaiios y Errores Muestrales para diversos niveles de confianza,
al estimar una proporcién en poblaciones Infinitas

Confianza 99,0% 97,0% 95,0% 90,0%
Valor de Z 2,58 2,17 1,96 1,64
1,0% 16.641 11.772 9.604 6.724
1,5% 7.396 5.232 4.268 2.988
2,0% 4,160 2.943 2.401 1.681
2,5% 2.663 1.884 1.537 1.076
3,0% 1.849 1.308 1.067 747
3,5% 1.358 961 784 549
. 4,0% 1.040 736 600 420
X 4,5% 822 581 474 332
= 5,0% 666 471 384 269
b 5,5% 550 389 317 222
g 6,0% 462 327 267 187
5 6,5% 394 279 227 159
= 7.0% 340 240 196 137
7,5% 296 209 171 120
8,0% 260 184 150 105
8,5% 230 163 133 93
9,0% 205 145 119 83
9,5% 184 130 106 75
10,0% 166 118 96 67




Anexo 4.- Formato de encuesta a turistas

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO

Upsk

“LA IMAGEN DEL DESTINO PLAYA VARADERO Y SU INCIDENCIA
EN LA SATISFACCION DEL TURISTA”

ENCUESTA PARA LOS TURISTAS

Objetivo: Determinar como perciben los turistas la imagen del destino Playa
Varadero y como incide en el proceso de eleccién de compra y consumo.

Instrucciones: Conteste o marque las interrogantes de acuerdo a su criterio.

A. DATOS PERSONALES DEL VISITANTE

1. Género del turista 2. Edad del turista
Masculino Femenino 20 a 30 afios

31 a 40 afios
3. Nacionalidad del turista 41 a 50 afios

51 afios en adelante

Nacional Extranjero

4. ¢Cual es su nivel de estudio? ,
S. (Cuil es el presupuesto que

Sin estudio uste.d.as‘i)gna para sus gastos en
Primarios SULvASiean
Secundarios Menor a $30
Universitarios De $31 a $90
Postgrado De $91 a $120
Mis de $121
B. IMAGEN DEL DESTINO
6. (;Con qué frecuencia visita usted el 7. ¢Qué es lo que mas le llama la
destino Playa Varadero? atencién de Playa Varadero?
Diario i ;
Gastronomia

Entre semana
Fines de semana
Feriados

Instalaciones
Actividades de
ocio y recreacion




8. ;Cdmo se enterd sobre la existencia
del destino?

Internet

Ferias del turismo
Folletos turisticos
De boca-oreja

9,

(Como evahita la informacién
recibida?

Excelente
Buena
Regular
Mala

10, ;Cémo considera la seguridad del
destino?

Muy seguro
Poco seguro
Nada seguro

11, ;Como

percibe usted la
infraestructura de Playa
Varadero?

Excelente
Buena
Regular
Mala

C. SATISFACCION

12. ; Cual es el nivel de satisfaccion del
turista en relacion a la calidad del
servicio del destino Playa
Varadero?

Muy Satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

13. ;Coémo califica la imagen del

destino Playa Varadero de
manera general?

Excelente
Buena
Regular
Mala

14.,Qué es lo que mis le generd
expectativa  al  visitar  Playa
Varadero?

Proteccion de los

Recursos

Atencion

Imagen del destino

Seguridad

15. Considera que los medios de

en la
Playa

influyen
sobre

comunicacion
expectativa
Varadero

Si No

16. Su experiencia ha sido...

LExcelente
Buena
Regular
Mala

17. ; Usted recomendaria visitar el

Si

destino Playa Varadero?

No

Nombre del encuestador:
Fecha:

iiiGracias por su colaboracién;j;

Encuesta #:




Anexo 5.- Formato de entrevista a autoridades

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE HOTELERIA Y TURISMO

3.,'[~
“LA IMAGEN DEL DESTINO PLAYA VARADERO Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL TURISTA?”

ENTREVISTA A LAS AUTORIDADES DE PLAYA VARADERO

Objetivo: Valorar la gestion y promocién sobre la imagen del destino Playa Varadero y
como incide en la percepcion de los turistas.

Instrucciones: Conteste a las interrogantes de acuerdo a su criterio.

Género: Cargo:
Edad: Afios de labor:

1. ¢Cudl es su percepcion sobre la calidad del servicio que brinda Playa Varadero?

2. (Considera usted que los turistas cumplen sus expectativas al llegar al destino
Playa Varadero?

3. ({Como considera la seguridad que existe en el destino Playa Varadero?

4. Segun su criterio ;Cree usted que los servicios y productos turisticos ofrecidos
satisfacen la necesidad del turista?

5. Segun su criterio (En qué medida es importante la difusién de la imagen del
destino Playa Varadero?

6. Como considera usted la experiencia del turista

iiiGracias por su colaboracion;jj;

Nombre del encuestador:
Fecha: Entrevista#:




Anexo 7.- Aspecto Legal

Constitucién de la Repiiblica del Ecuadoy

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de ¢ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracterfsticas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de
estos derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Cédigo Etico Mundial para el Turismo - Articulo 6

ARTICULO 6 Obligaciones de los agentes del desarrollo turistico

1. Los agentes profesionales del turismo tienen obligacién de facilitar a los turistas
una informacién objetiva y veraz sobre los lugares de destino y sobre las
condiciones de viaje, recepcién y estancia. Ademds, aseguraran la absoluta
transparencia de las cldusulas de los contratos que propongan a sus clientes, tanto
en lo relativo a la naturaleza, al precio y a la calidad de las prestaciones que se
comprometen a facilitar como a las compensaciones financieras que les incumban

cn caso de ruptura unilateral de dichos contratos por su parte.




Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

CAPITULOII: DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art, 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor,
a mas de los establecidos en la Constitucién de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil, los siguientes:

Literal 1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el

acceso a los servicios basicos.




Anexo 7.- Evidencias Fotograficas: Entrevista

Entrevista a la Sra. Digna Preciado, Supervisora (e) de Playa Varadero

Elaborado por: Moran, C (2017)

Entrevista a la Presidenta de la Asociacion de los Servidores
turisticos de Playa Varadero, Sra. Mariana Vaca.

Elaborado por: Morén, C (2017)




Entrevista realizada al Sefior. Julio Chalén, Servidor turistico de
Playa Varadero

Elaborado por: Moran, C (2017)




Anexo 8.- Evidencias Fotograficas: Encuesta

Encuesta realizada a turista extranjero en las
instalaciones de Playa Varadero

e

Elaborado por: Moran, C (2017)

Encuesta realizada a turista nacional en las
instalaciones de Playa Varadero

o

Elaborado por: Moran, C (2017)




Anexo 9.- Presupuesto General

RECURSOS MATERIALES Y SUMINISTROS

N, DENOMINACION COSTO UNITARIO TOTAL
2 | Papel $ 8,00 $ 8,00
1 |Pendrive $ 12,00 $ 12,00
4 | Lapices $ 0,25 $ 1,00
4 | Esferograficos $ 0,50 $ 2,00
7 | Carpeta $ 0,25 $ 1,50
10| Clips $ 0,05 $ 0,50
TOTAL $ 24,00
RECURSOS TECNOLOGICOS Y TECNICOS
1 | Equipos de computo $ 850,00 $ 850,00
1 | Teléfono y comunicaciéon | $ 25,00 $ 25,00
Movilizacién $ 100,00 $ 100,00
Impresion de documentos | $ 30,00 $ 30,00
4 | Anillados $ 1,50 $ 6,00
Gastos Varios $ 40,00 $ 40,00
TOTAL $ 1.051,00
Elaborado por: Moran, C (2017)
INSTITUCIONALES:
RECURSOS | Materiales y suministros $ 24,00
Tecnolédgicos y técnicos $ 1.051,00
Total $ 1.075,00

Elaborado por: Morén, C (2017)
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