Cargcieristicas
del procesa
decisaria del
Hurista

Y

Importancia de la
imagen del
desting turistico

Trtagen
orgdhica ¢
imducida

Fuases del
PROCESD
decisorio

Por lo tanto, cabe afirmar que la toma de decisiones es un proceso
complejo en el que se interrelacionan multitud de elementos. En el
caso concreto del turismo, hay que tener en cuenta que el consumidor
turista toma una decision sobre algo que se caracteriza por (Wahab,
Crampon v Rothfield, 1976):

* Una inversion que no le va a reportar nada tangible.

» Laexperiencia turistica representa un gasto considerable en relacion
con el esfuerzo empleado para ganar el dinero.

+ Implica la necesidad de ahorrar y planear antes de la decision final.
« El gasto turistico casi nunca se realiza de forma espontanea o caprichosa.

En este contexto, la decision de compra por parte del consumidor tuns-
ta s¢ guia por una cautela mayor que para otros bienes de consumo, va
que ¢l riesgo percibido es mas alto. En consecuencia, la imagen que
exista en la mente del consumidor sobre un destino o un servicio con-
creto serd decisiva para el proceso de toma de decision y afectard al
tipo de vacaciones elegido, aungue dicha imagen no se corresponda
con la realidad. En este sentido, la OMT (1979) define la imagen de un
destino turistico como “las ideas o conceptos que se tiencn del mismao
a nivel individual o colectivo™,

Segin Cooper ef al., existen dos tipos de imagenes: la imagen organi-
ca, que es aquélla que se forma a partir de informacion que no provie-
ne de la publicidad o promocion de un pais concreto, i.e. libros, perio-
dicos, etc.; v la mmagen inducida, que es aquella que proviene
directamente de la promocion que de un pais realicen sus organos turis-
ticos. Esta ltima imagen es controlable a través del marketing.

Aunque existe en la literatura una multitud de modelos de toma de
decisiones, aqui se introduce el que propercionan Wahab, Crampon y
Rothfield (1976), con fases muy concretas, que pone de relieve el
aspecto individual v dnico de cada decision:

I. Marco inicial: necesidades o deseos a satisfacer.

2. Entorno conceptual que recoja las alternativas existentes para satis-
facer al consumidor.

3. Recogida de hechos —costes, preferencias, etc.

4. Definicién de supuestos —a través de bisqueda de informacion y
sacando deducciones de los hechos.

70



5. Disefo del estimulo —intento de concretar mas el estimulo inicial.
para satisfacerlo mejor.

6. Prevision de las consecuencias —de las decisiones que se vayan a tomar.
7. Analisiz coste—beneficio. |

8. Decision,

9. Resultado de la decision.

Hay que afadir que, el proceso decisorio depende, en gran parte, del
miembro de la familia que adopte la decision final. Efectivamente, en
una familia y dependiendo del cardcter dominante de sus miembros, la
decision puede ser impuesta al resto o compartida por todos, lo que trae
consigo formas particulares de toma de decisiones: asi, la decision final
puede ser de uno de los miembros de la familia, mientras la influencia
es comun, o la decision v la influencia pueden ser comunes, elc.

La motivacion para viajar representa el estimulo inicial que pone en
marcha todo el proceso decisonio posterior. Segin Maslow (1970),
estas motivaciones vienen determinadas por una serie de necesidades
que afectan a todos los individuos v se hayan dispuestas jerarquica-
mente en un orden de preferencia para ser satisfechas. El orden jerir-
quico de estas necesidades es el siguiente:

1%, Necesidades fisiologicas (nivel mas bajo en la jerarquia): hambre,
frio, sed. etc.

2°. Seguridad: seguridad, estar libre del miedo y la ansiedad.

3", Amor: afecto, dar v recibir amor.

4°, Estima: estima por uno mismo y por los demas.

5.7 Autorrealizacion (nivel mas alto en la jerarquia): sentirse completo.

Segiin esta teoria, cuando las necesidades més basicas —en la jerarquia de
Maslow las necesidades fisiologicas— se satisfacen, dejan de tener impor-
tancia para ¢l individuo, apareciendo como nuevas motivaciones de su
conducta las necesidades encuadradas en el siguiente nivel de la jerarquia.

Aunque esta teoria ofrece un marco conceptual en el que poder entender
mejor las necesidades de los individuos, tiene ciertas carencias, ya que no
se basa en estudios pricticos —como, por ejemplo, por qué se han elegido
esas necesidades vy no otras, o por qué se han ordenado de ese modo—.
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Fuante: Maoslow, 1970,

Segin Mill v Morrison (1985), las necesidades son una combinacion de
anhelos de los que el consumidor puede ser o no consciente.
Adicionalmente, estas necesidades son expresadas por medio de deseos
especificos —por ejemplo, necesidad de relajarse, deseo de ir a un sitio
concreto, ete. La diferencia entre necesidades y desecos es que de los
deseos se es siempre consciente. La motivacion (causa) formula pues
unos objetivos o fines concretos, cuya realizacion, en un principio, debe
satisfacer las necesidades del ndividuo.

A modo de ejemplo, se puede establecer la siguiente premisa: “Estoy
cansado de trabajar. Necesito descansar (necesidad). Me gustaria ir a
Toledo a pasar un fin de semana (deseo). Voy a reservar una habitacion
para la semana que viene {objetive)”.

Plog (1974) distingue entre turistas allocéntricos y psicocéntricos. Los
allocéntricos son los turistas motivados por dreas no turisticas, nuevas
experiencias, destinos diferentes y alto nivel de actividad en el destine ele-
¢ido; mientras que los psicocéntricos son aquellos turistas motivados por
destinos que les sean familiares, con un alto desarrollo en equipamiento
turistico v en donde desarrollen poca actividad. La mayoria de la poblacion
puede ser clasificada entre estos dos tipos, en una categoria que Plog deno-
mina mid-céntricos, Generalmente, los psicocentricos se Caracterizan por
pertenecer a las clases econdmicas mas desfavorecidas, ya que aungue
estén motivados hacia otro tipo de vacaciones, en muchas ocasiones son
las limitaciones econdmicas las que les impiden realizarlas (Figura 3.14).

Segin Cooper e al. (1993, p.23) la motivacion comprende las signientes ideas:
» El acto de vigjar responde inicialmente a la existencia de unas nece-

sidades que representan el impulso de la accion.
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+ La motivacion tiene sus raices en factores sociales v psicologicos,
en actitudes, percepciones, cultura, cte., dando lugar a formas indi-
viduales de motivacién.

+ La imagen orgdnica e inducida son esenciales para la motivacion y
afectan al tipo de viaje escogido.

Figura 3.14: Curva da poblocion de grupos peicogrdlicos.

7\

Praximos

Pramimos
Psicocéntricos
Allocentricos

Prscoctnirioos Micl-cntrices Allpchniricos

Fuente: Flog, 1974,

A modo demostrativo, la Figura 3.15 muestra una serie de motivacio-
nes determinantes del deseo de viajar.

2 2 Condicionantes socioculturales Edad

Se incluyen dentro de este epigrafe factores como la edad (Figora 3.16 Educacion

y 3.17), la profesidn, el empleo, etc. Otros factores como el nivel de
educacion o la movilidad personal influyen positivamente en el hecho
de gue un individuo demande mas cantidad de turismo. Asi por gjem-
ple, a mavor educacion, mayor informacion vy conocimiento de las
oportunidades existentes. Empleo

El impacto del desempleo sobre la demanda turistica es obvio, como lo

son las perspectivas de estabilidad en el puesto de trabajo.
Efectivamente, la inseguridad provoca reservas tardias, mayor nimero

de viajes nacionales y desplazamientos mas cortos. Ademas, la natura-

leza del trabajo también influye en la clase de vacaciones escogidas, "
debido al fendmeno conocido como referencia de grupo: para sentirse
aceptado por su grupo, el individuo sigue las pautas de comportamien-

to en viajes y demanda turistica seguidas por los miembros del grupo

al que pertenece (en este caso, al grupo de trabajo).
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Figura 3.15: Ejemplos de motivocionas gensnaiss pand vidjor.,

Educacién y cultura
1. Céma vive y Irabajo la gente de ofros lugares,
2. Para visitar monumentos, vistas y piezas de arte.
| 3. Para comprender mejor bos acontecimientos octuales.
4. Para asistir o evenles especiales, culturales o orfisticos.
Relajacién, aventura y placer
1. Escoper de lo rutina diaria y de las obligaciones.
2. Para visitor nuevas sitios, gente o buscar nuevas experiencias.
3. Pora pasarlo bien.
4. Tener alguna aventura romantico o sexval,
Salud y esparcimiento
1. Descansar y recuperarse del trabajo o estrés.
2. Practicor departe y ejercicio.
Familia y amigos
1. Visitar los lugares de donde procede la familia.

2. Visitor amigas y panenies.

3. Pasar tiempe con o familia y los nifios.

Esnobismo
1. Poder hablar de los lugares visilados.

2, Porgue esta de moda.
3. Para demestrar que uno puade permilirselo.

Fuente: Moutinbo, 1987, 0. 17,

2.3 Formas v estilos de vida

Las formas v estilos de vida v los atributos individuales de las personas
—actitudes, percepciones, personalidad, experiencias y motivaciones—,
dan lugar a diferentes tipos de turistas que Cohen (1974) clasifica en
cuatro grandes grupos, describiendo los dos primeros como turismo ins-
titucionalizado y los dos Gltimos como turismo no-institucionalizado:

1. El turista de masas organizado: tiene poco contacto con la cultura local
y busca mantener su entorno habitual en el destino de vacaciones.
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2. El turista de masas individual: similar al anterior, aunque con un
poco mas de flexibihidad en sus decisiones.

3. El explorador: organiza su viaje independientemente, aungue bus-
cando transporte v alojamiento confortables. Abandona el entorno
habitual, pero de vez en cuando vuelve a ¢l

4. El impulsive: no tiene ningin contacto con la industria turistica,
intenta abandonar su entorno de siempre, no tiene itinerario fijo v
tiene contacto con las culturas que visita.

Figura 3.16: Edad v demanda wurstica (Cooper et al, 1993, p. 34).

Infancia

Adolescencia/Juventud

Nido vacio

Tercera Edad

En esta fase, ohras personas ioman bos decisionss, aurigque,
por supunsio, bos nifios fienen cierl influencdio sobre sws padres.
Haeka ks 11 afies algunas nifias s van de vocaciones con o
colegio o grupos orgonizodas, en desplozomientes
generalmente nacianales.

Lias vocociones sin kos podres comienzan hacio les 15 ofies,
con poco direra pere sin aingin fipa de responsabdidodes y
con todo el tiempo del munda. Mormalmenss, eds grupo se
desplazo por comelen, con presupuesio muy ojusioca,
busconda fon salo irse, sin imporker mucho déede.

Aintes de la legoda de bos nifies, kos porejos suslen tenar
dinero y pooos akodurns, por (o gue ienen una abia propensian
a viagar, generdmente en desplozomiantos internadanales,
Can ko legoda de bois raics, llegon Ios responsabilidodes »
menos Sempo y dinero para viajer, Las vooociones suslen ser
e farriteria nacionel, visitanda parienbes ¥ amigens.

Cuande ks hijos empiazen o hacer s propia vide, los podres
fienen alrg vez dinero y hempa Ebre. Ess as normalmenin o
segmenio que vicia &n crucercs kargos.

Lo jubilacion olrededor de kos 55 ofios e ersando un grups
de parsonas ocivas que realizan vigjes infemacionalss ¥
nacionales. & uno edad mas avenzeda llegan ks problamas
de salud y dirers, o vecss lo muere del conyuge, por lo que
s propansién a vigjor dismanuye

Fuenbe: Coopar &f ol 1593, p. 36
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Figura 3.17: Dkfribucian de la poblocién espafcla de 16 ¥ mds ofos por edod ¥ sexo,
an funcidn de 1o reclizackhn de viajes.
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Fuenle: Secrefoio Genanal de Tukmo, 1993

Como muestra la Figura 3.18, el estatus social de la poblacion también
incide en la demanda de viajes.

2.4 Tiempo de ocio

Factor importante  El tiempo dedicado al ocio determina asimismo la capacidad para via-
en los paises  jar de un individuo determinado. Normalmente, a mayor tiempo libre,
desareolladus oo vor disponibilidad para viajar, aungue esta relacion solo estd muy
clara en los casos extremos (i.e. con muchas vacaciones se puede via-

jar mds que con pocas o con ninguna) (Figura 3.19).
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También las vacaciones pagadas por motivos de incentivos estan modi-
ficando los esquemas de la demanda. Generalmente, es en los paises
desarrollados donde la poblacion goza de vacaciones pagadas y en
donde se estan desarrollando modelos nuevos de vacaciones mds cor-
tas ¥ frecuentes.

Fgura 3.18: Disfribucion de lo poblocidn esponola de 16 y mds afds oo hobdrat ¥
status social, en funcidn de o realzacion de viajes.
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Fuante: Secretaria Ganaral de Turdsmio, 1993,

2.5 Cosrumbres estacionales

Algunos factores como las fiestas, vacaciones escolares o climatologia
son condiciones favorables para que los individuos decidan demandar
turismo. Es por ello que los mercados turisticos se van adaptando a esta
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estacionalidad del negocio turistico, ofreciendo condiciones distintas para
cada temporada, distinguiendo entre temporadas bajas, altas y medias,

2.6 Creencias ideologicas, religiosas y politicas

Son variables que condicionan la demanda de trismo en los indivi-
duos. Ejemplos de este factor son las peregrinaciones a la Meca, asi
como las visitas a las basilicas, santuarios, efc.

2.7 Los factores politicos

Las actuaciones politicas de los gobiernos pueden fomentar (creacion de
infraestructuras v apoyo a la industria turistica por parte del gobierno
central o regional, etc.) o impedir (exigencia de visado, régimen inesta-
ble, limitaciones de divisas que pueden entrar o salir de un pais, ete.) el
aumento de la demanda turistica,

Figura 3.1%: Motivo principal poro realizar &l vigje en Espata desagregado
segln duracion del viaje (% verticales)

TOTAL Irmrﬂrﬁﬂ !M-lrlﬂdl#lﬁ-:hll
Wiajes: Vinjas: WViajes:
91.798.000 AF.953.000 37.953.000
——— e -—— I
Vista da familisres
y amistocles azl Fo g [ 36,3
| Oia 545 593 514
Trobaje ' 7.9 4% B
Fuipaios 1.1 1.4 0.f
Cires 3.4 35 al
——e | = i
* Visito de fomiliores y/o amistades. = Estudlios
* Cicig, incluye: * Oires, incluye
- Prochcor o ver octividodes deporfivas - Tratamianto l.’-ﬂ saabud,
(o profesionales). - Motivos religiases/peregrinaciones.
Distrutor/ ¥ estar en contachs con o
natureleza.
Actividodes cuthuroles
- Oleie, recren w wOCOCONES,
* Trobojo, incluye;

- Asishencia a mngram! TEURONES dﬂ

mmmﬂmymm

Fuanle: Sacratorc General ce Tuismo, 1993
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2.8 Factores demogrdficos

La demanda turistica estd muy relacionada con la edad del individuo
{no entendida como edad cronologica, sino mas bien como edad domeés-
fica), va que cada edad se caracteriza por una serie de preocupaciongs,
actividades, intereses ¢ inquietudes, que dan forma al tipo de vacacio-
nes elegido por cada grupo. Por otra parte, los factores demograficos,
ligados al desarrollo econdmico de una nacion, también inciden en la
capacidad para viajar. En los paises desarrollados se produce lo que se
conoce por paradaja del ocio (Figura 3.20), en la que queda reflejada la
vida de un individuo: cuando se es joven se tiene tiempao, pero no dine-
ro para viajar; cuando se es adulto, se tiene dinero, pero no tiempo. Las
naciones en vias de desarrollo, fundamentalmente rurales, con altos
indices de natalidad v de mortalidad, con jovenes v extensas familias, se
caracterizan por una baja propension al viaje, ya que subsisten de la
agricultura y sus poblaciones no tienen m tiempo m dinero para gastar
en el turismo. Sin embargo, las naciones desarrolladas, predominante-
mente urbanas, con bajos indices de natalidad v de mortalidad, con un
alto poder adquisitivo por parte de una poblacion con necesidad de
escapar de la urbe y con intereses diversos, se caracterizan por una alta
propension al viaje (Figura 3.21).

Figura 3.20; Paradoio dal oclo,

TIEMPCY
DISPOMIBLE

REMTA
CHSPOMIBLE

Jeween sslivroda rAngdanneg edod Tercero edad

Fuente: Cooper of of,, 1953, p. 37,

Por supuesto, todos estos factores se interrelacionan y deben ser conside-
rados en su conjunto por su influencia total sobre la demanda turistica.
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3. Factores aleatorios

Guerras ¥ Son aquellas variables imprevisibles que afectan al comportamiento
cataclismos  geramdtico de los consumidores v que inciden, por tanto, en la deman-
~ da turistica. Estos factores vienen determinados por las guerras v cala-
clismos. A modo de ejemplo, se puede sefialar ¢l periodo de la Guerra
del Golfo, durante el cual la demanda turistica disminuyé en todo el
mundo {incluida la demanda doméstica de Estados Unidos), solamen-

te por la psicosis de inestabilidad que se generd.

Figura 3.21: Cistribuciaon de lo poblackin espofcla de 16 y mads anos por estucios ¥
oCupacion, en funcidn de la reclzoclon de viajes.

T Ha shagron
o Vg

BB [l o e R Pl

Frirciren

Henfo prieear<n

o b m ] ] Ll

Fuerte: Socralaric Goneral ce Tubsrng, 1990,
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4. Factores relativos a los sistemas de
comercializacién y a la produccion

Se presenta a continuacion un cuadro resumen que recoge los factores
mds importantes que afectan a la demanda desde los sistemas de
comercializacion y producciom. A partir de este couadro resumen, se
estimula a los lectores a pensar y determinar los factores que podrian
afectar posiliva o negativamente a la demanda turistica.

51 consideramos los determinantes indrviduales junto con los determinan-
tes a nivel de destinos, podemos obtener una imagen mucho mas comple-
la v clara de los factores que influyen y modelan la demanda turistica.

RELATIVO A LOS SISTEMAS DE COMERCIALIZACION

Conacimiento & implantacion del preducio |
Comunicacion globol realizade
Fublicidad invertida
Pesibilidad de concretar la compraventa sin desvios a obros
Fuerza y presencia en el canal distribuidor i
Tecnologios disponibles paro el enganche a ventas inmedictas
Marketing de lo competencio

RELATIVOS A LA PRODUCCION

PROPIA COMPETENCIA ‘
Sefihorcion o ks necesidodes conaekos Pasibilided de sustitucian real en :
Calidad tecnica de los productos relacién o los propios '

disefios, cubrimiento de necesidodes v
veniajos operativas y lecnolégicos

MNotoriedad, posicicramiento & imagen
Politicas, estrategios y gosios de

Redocién colidod/precio
Medios de transporte a disposician
Distancia a recorrer desde y a los

mercodos de origen Marketing
Seguridad civica y pelitica Pracesc, credibilidad y calidad
Sanidad de sistemas

ALEATORIOS

Guerra y cotoclismes i
Situocién politica y riesgo de inestabilidad |

Adecuacion de las infroestructuras y olros servicios complementarios que no estén
en las manos de lo empresa, enfidad o nacién presiataria J
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