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Resumen: Aunque la satisfaccion con el destino turistico es un tema que ha atraido el interés
de muchos investigadores, no ha sido tan comun para el caso de las vacaciones familiares.
Ademas, en pocas ocasiones se han realizado trabajos que recojan las respuestas de hombres y
mujeres por separado, lo que permite un andlisis mas exhaustivo de las mismas. En este
trabajo, se ha analizado una muestra de 375 parejas, cuyos miembros contestaron a sendos
cuestionarios por separado, tratdndose de un tamafio de muestra considerable en estudios
familiares. Se concluye que, en general, cuando las familias viajan, la satisfaccion con el
destino suele ser alta, sin diferencias significativas entre sexos, aunque siendo ligeramente
mayor en el caso de las mujeres. La aparicion de conflicto entre la pareja durante el proceso
de eleccion del destino y el hecho de viajar a un destino nacional o internacional son las
variables mas influyentes en la satisfaccion, tanto para hombres como para mujeres. Las
implicaciones practicas indican que los gestores de los destinos turisticos deben tener muy
presentes a los turistas nacionales en sus estrategias, y no deben dejar de lado el uso de
argumentos racionales en sus campafias de comunicacidn que permitan argumentar la
conveniencia del destino en caso de aparicion de conflicto entre la pareja.

Palabras clave: Satisfaccion con el destino turistico, vacaciones familiares, roles de pareja,
conflicto en la toma de decisiones, consenso diadico.

Abstract: Although the satisfaction with the tourist destination is an issue that has attracted
the interest of many researchers, it has not been so common in the case of family vacations. In
addition, there have been few works that collect the responses of men and women separately,
which allows a more exhaustive analysis of them. In this work, we have analyzed a sample of
375 couples, whose members answered separate questionnaires, being a considerable sample
size in family studies. It is concluded that, in general, when families travel, satisfaction with
the destination is usually high, without significant differences between sexes, although being
slightly higher in the case of women. The appearance of conflict between the couple during
the process of choosing the destination and the fact of traveling to a national or international
destination are the most influential variables in satisfaction, both for men and for women. The
practical implications indicate that the managers of the tourist destinations should be very
aware of the national tourists in their strategies, and should not ignore the use of rational
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arguments in their communication campaigns to argue the convenience of the destination in
case of appearance of conflict between the couple.

Key words: Satisfaction with the tourist destination, family vacations, couple roles, conflict
in the decision making, dyadic consensus.

1. INTRODUCCION

Durante los ultimos afios la literatura ha prestado una gran atencion a la satisfaccion
del cliente, ya que se considera un antecedente de la fidelidad del cliente, e incluso del éxito
empresarial (Reichheld y Sasser, 1990; Ostrowski et al. 1994; Teye y Leclerc, 1998). Sin
embargo, dentro del d&mbito turistico, estos estudios han sido mas tardios (Moreno Gil et al.,
2002). No obstante, y a pesar de la importancia de tal concepto, aiin no se ha llegado a
conclusiones plenamente consensuadas entre los diferentes autores (Rojas-de Gracia y
Alarcon-Urbistondo, 2016; 2017).

Por otro lado, aunque el concepto de vacaciones familiares no siempre estd
relacionado con la provision de servicios, muchos investigadores consideran que implica un
set de decisiones, que comienza normalmente con la eleccidon del destino, con el principal
objetivo de pasar un tiempo juntos, en un lugar diferente a aquel en el que la familia reside
normalmente (van Raaij, 1986; Nichols y Snepenger, 1988; Kang y Hsu, 2004, 2005). Y, a
pesar de la creciente influencia ejercida por los hijos en estas decisiones, existe un amplio
consenso en que los principales decisores son los miembros de la pareja (Ritchie y Filiatrault,
1980; Belch et al., 1985; Ekstrom et al., 1986; Wang et al., 2004; Decrop y Snelders, 2005;
Kozak y Karadag, 2012).

Es en este contexto en el que se va a desarrollar el trabajo que aqui se presenta, con el
objetivo de analizar la satisfaccion de la pareja con el destino de las vacaciones familiares. No
es este un asunto baladi, dado que la satisfaccion constituye un elemento clave para la
consecucion de los objetivos empresariales, al generarse los beneficios mediante la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores (Kotler, 2000).

2. MARCO TEORICO

Aunque no existe una unica definicion de lo que se entiende por satisfaccion, una de
las mas aceptadas es la de Kotler (2000). Segtn este autor, la satisfaccion del cliente es el
nivel del estado de 4nimo de una persona que resulta al comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas. Se trata por tanto de un estado cognitivo derivado
de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada
(Howard y Sheth, 1969).

Pese a que las vacaciones familiares estan formadas por diferentes sub-decisiones
(Rojas-de Gracia y Alarcon-Urbistondo, 2016), en la revision de la literatura se encuentra que
las familias, frecuentemente, han vinculado la satisfaccion de las vacaciones en general, a la
satisfaccion con el destino, razon por la que ha resultado de gran interés para los
investigadores turisticos (Cullinford, 1995; Nickerson y Jurowski, 2001; Kang y Hsu, 2005;
Kozac y Kardag, 2012). En este sentido, los factores referidos al destino y a su proceso de
decision resultan fundamentales a la hora de identificar qué variables son las que intervienen
en mayor medida en la satisfaccion experimentada por las parejas. Entre estas variables se
encuentran: (1) El tipo de destino; (2) La estructura de la decision; (3) El grado de conflicto
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con la decision del destino; y (4) El grado de consenso en la percepcion de la pareja sobre la
decision del destino.

Respecto a la primera de ellas, es decir, al tipo de destino, son muchas las
publicaciones que se han centrado en el estudio del turista internacional por considerar que
tiende a mostrar comportamientos que los diferencia de los nacionales (Decrop, 2005; Carr,
2006; Nada et al., 2007; Hyde, 2008). Otros se han ocupado de diferenciar su comportamiento
en funcion de la distancia al destino (Nicolau y Mas, 2005; Hyde y Laesser, 2009). Es
razonable pensar, por tanto, que el hecho de tratarse de un destino nacional o internacional
puede influir en el grado de satisfaccion.

En lo que se refiere a la estructura de la decision, hay que destacar que la literatura del
comportamiento de compra de las familias reconoce diferentes tipos de decision en funcion de
quién ejerza la mayor influencia (Davis y Rigaux, 1974; Litvin et al., 2004). Asi, la decision
se denomina esposa-dominante si la influencia mayoritaria la ha ejercido la mujer; la decision
sera marido-dominante si, por el contrario, la ha tenido el hombre; y serd conjunta si la han
ejercido ambos aproximadamente en la misma proporcion. Kirchler (1995) postula que es
menos probable que los miembros de la pareja tomen sus decisiones descuidando las
preferencias del otro, debido a que el objetivo ultimo es el de maximizar la utilidad conjunta.
De forma similar, la teoria de la comparacion social considera que los miembros de la familia
evaluan sus propias preferencias a la luz de los sentimientos de los otros miembros (Kozak,
2010). Es por eso que es razonable pensar que la estructura de la decision cuando se escogio
el destino pueda influir en la satisfaccion experimentada por la pareja con el mismo.

El tercer factor considerado, es decir, el grado de conflicto surgido durante el proceso
de decision es un factor que la literatura tradicionalmente ha relacionado con la satisfaccion
asociado a la compra de los bienes y servicios en particular y a las vacaciones en general
(Bronner y de Hoog, 2008; Kang y Hsu, 2004).

Por 1ltimo, el grado de consenso en la percepcion que la pareja tiene sobre quién ha
elegido el destino se refiere al hecho de que no siempre los miembros de la pareja coinciden
en sefialar a aquel de ellos que ha sido el que ha ejercido la mayor influencia y quien, por
tanto, ha terminado escogiendo el destino (Rojas-de Gracia y Alarcon-Urbistondo, 2016). Asi,
mientras que uno de ellos puede pensar que realmente lo ha escogido ¢él, el otro puede no
haberlo percibido asi. Considerando solo aquellas publicaciones de relevancia, se ha
encontrado una Unica investigacion que relaciona el grado de consenso en la percepcion de la
influencia ejercida y la satisfaccion experimentada. Se trata del estudio de Bronner y de Hoog,
(2008), quienes establecen que si el desacuerdo entre la pareja aumenta, disminuye la
satisfaccion experimentada por sus miembros.

En resumen, el esquema de variables predictivas de la satisfaccion con el destino de
las vacaciones es el que se representa en la figura 1.

FIGURA 1. Variables que
influyen en la satisfaccion con el
destino
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Fuente: Elaboracion propia.

3. METODOLOGIA
3.1. Muestra

La poblacién objeto de estudio para este trabajo, que forma parte de una investigacion
mas amplia, estd formada por parejas heterosexuales que realizaron un viaje vacacional en el
que al menos un hijo comun, de entre 10 y 18 afos, les acompafiara. Es decir, se ha
considerado pareja a la diada compuesta por un hombre y una mujer que conviven juntos. Por
otro lado, se ha considerado viaje vacacional si pasaron al menos tres dias fuera de casa con el
proposito principal de ocio (Etzel y Whlers, 1985; Gitelson y Crompton, 1984). El hecho de
incluir a los hijos en el grupo de viaje responde a que el objeto de estudio son los viajes
familiares en los que las decisiones de la pareja no les afectan tinicamente ellos, sino también
a sus hijos.

Para poder determinar si los miembros de la pareja coincidian en sus respuestas, se les
preguntdé a hombres y mujeres por separando, obteniendo finalmente una muestra de 375
diadas de cuestionarios. El hecho de contar con las dos respuestas constituye una aportacion
interesante, al ser una técnica poco utilizada hasta la fecha, dada la mayor dificultad de tener
que recoger dos respuestas por hogar.

3.2. Recogida de datos

Se repartieron cuestionarios a los alumnos de varios centros educativos publicos y
privados de Espana, de edades comprendidas entre los 10 y los 18 afios, que debian hacer
llegar a sus padres. Estos cuestionarios iban precedidos por una carta en la que se les hacia
hincapié en la importancia de que ambos progenitores los rellenasen por separado.

Se repartieron un total de 1.200 diadas de cuestionarios, de las que se recogieron 536,
siendo 375 (31,3%) las que finalmente fueron ttiles. La ausencia de respuestas validas ha
tenido varias causas, siendo la mas frecuente las incongruencias entre las respuestas de cada
miembro de la pareja cuando se les preguntaba por aspectos en los que debian coincidir, como
el destino, y la entrega de encuestas incompletas. Por otra parte, el problema de la no
respuesta, es un problema frecuente y dificilmente subsanable, sobre todo teniendo en cuenta
que se solicitaban dos respuestas por hogar. La tinica manera de paliarlo es la entrevista con el
fin de cotejar si la esta falta de respuesta apunta mayoritariamente en un sentido. Esta ha sido
la solucidn llevada a cabo en este estudio. Asi, las observaciones hechas por los tutores de los
diferentes cursos escolares en los que se repartid el cuestionario constatan que la falta de
colaboracion se ha debido a una cuestion de desidia por parte de padres y/o hijos, que no tiene
porqué provocar ningun tipo de sesgo sistematico, que seria lo mas problematico.

En cuanto al cuestionario, este fue validado, en primer lugar, por un grupo de 6
expertos del ambito tanto académico como profesional. Posteriormente se llevé a cabo un pre-
test que respondieron 30 parejas. Finalmente, el cuestionario resultante, aparte de recopilar
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datos socio-demograficos, de comportamiento de viaje (tabla 1), pregunté directamente por la
percepcion de la influencia ejercida por cada uno de los miembros de la pareja a la hora de
decidir el destino (tabla 2), tal y como es frecuente en este tipo de estudios (Madrigal y
Miller, 1996). En concreto, se les ofrecid a los encuestados la posibilidad de responder
“principalmente yo”, “principalmente mi pareja”, “los dos” u "otros/ninguno". Se incluy6 esta
ultima opcion para no forzarles a tener que elegir entre ellos. En tercer lugar, se les pidio que
indicasen el grado de conflicto durante el proceso de decision (tabla 3). Por ultimo, se les

pidi6 que indicasen el grado de satisfaccion con el destino escogido (tabla 4).

TABLA 1. Datos socio-demogrdficos y de comportamiento de viaje de la muestra

Variables Frecuencia Validos %

Situacion laboral de la mujer

Mujer no trabajadora 140 51.85

Mujer trabajadora 130 48.15
Diferencia de estudios

El mas que ella 62 16.67

Ella mas que él 98 26.34

Mismo nivel educativo 212 56.99
Tiempo de convivencia

Menos de 20 afios 154 41.07

20 afos o mas 221 58.93
Tipo de destino

Nacional 285 76.20

Internacional 89 23.80
Motivo de las vacaciones

Exclusivamente ocio 306 81.82

Visita familiares y amigos 57 15.24

Otros 11 2.94
Frecuencia de las vacaciones

Esporadicamente 201 53.60

Cada dos o tres afos 94 25.07

Una vez al afo 80 21.33

TABLA 2. Influencia de los miembros de la pareja en la eleccion del destino

Segliin hombre Segin mujer

Frec. % % Valido Frec. % % Valido
Marido-dominante 47 12,53 13,54 42 11,20 12,10
Esposa-dominante 68 18,13 19,60 69 18,40 19,88
Conjunta 232 61,87 66,86 236 62,93 68,01
No lo decidieron 25 6,67 - 26 7,49 -
ellos
Perdidos 3 0,80 - 2 0,58 -
TOTAL 375 100 100 375 100
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TABLA 3. Grado de conflicto de los miembros de la pareja en la eleccion del destino

Segliin hombre Segin mujer
Frec. % % Valido Frec. % % Valido
Si 192 51,20 51,61 197 52,53 56,77
No 155 41,33 48,39 150 40,00 43,23
No lo decidieron 25 6,67 - 26 7,49 -
ellos
Perdidos 3 0,80 - 2 0,58 -
TOTAL 375 100 100 375 100
TABLA 4. Grado de satisfaccion con el destino
Seglin hombre Segin mujer
Frec. % % Valido Frec. % % Valido
Nada 2 0,53 0,58 2 0,53 0,58
Poco 9 2,4 2,59 7 1,87 2,02
Bastante 154 41,07 4438 154 41,06 44,08
Mucho 181 48,26 52,16 179 47,73 51,59
No lo decidieron 25 6,67 - 26 7,49 -
ellos
Perdidos 3 0,80 - 2 0,58 -
TOTAL 375 100 100 375 100

3.3. Analisis de los datos

Para la consecucion del objetivo propuesto en este trabajo, es decir, la identificacion de
aquellas caracteristicas del destino y de su proceso de decision que influyen en la satisfaccion
con el mismo se ha utilizado la segmentacion jerdrquica, también conocida como técnica de
arboles. Esta es una técnica que se incluye dentro de los métodos multivariantes de
dependencia, puesto que hace distincion entre variables explicativas y variables a explicar. Se
trata de un conjunto de algoritmos utilizados tradicionalmente en el &mbito de la investigacion
de mercados para el analisis, entre otras muchas variables, de la satisfaccion (Luque, 2000).
En concreto, se utiliza el algoritmo CHAID (Chi-Squared Automatic Interaction Detection)
que requiere una variable dependiente categorica (en este caso la satisfaccion con el destino) y
varias variables independientes o predictivas que, combinadas, permiten identificar
segmentos. El algoritmo deja de hacer divisiones entre los grupos si no encuentra diferencias
significativas entre las variables que caracterizan a los integrantes.

La razon de utilizar esta técnica es que el objetivo que se busca no se limita simplemente a
describir grupos, como haria un analisis cluster, ya que no propicia que se obtengan los
grupos en funcion de determinados criterios. Con la segmentacion jerarquica se pretende
obtener segmentos que vengan definidos explicitamente por combinaciones de variables
independientes predictivas.

4. RESULTADOS
4.1. Comparacion de la satisfaccion de la pareja con las vacaciones familiares

En primerlugar, segtn los resultados ofrecidos en la tabla 4, se observa que en el nivel
de satisfaccion de los miembros de la pareja es muy elevado, siendo muy pocos los casos en
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los que los encuestados se encontraron poco o nada satisfechos (3,2% seglin la muestra de los
hombres -en adelante s.m.h.- y 2,6% segun la muestra de las mujeres -en adelante s.m.m-).

Las diferencias de satisfaccion se pueden estudiar a nivel agregado o a nivel de pareja.
A nivel agregado se comparan las medias obtenidas por cada uno de los sexos, teniendo en
cuenta que su puntuacion puede ir de 1 a 4, es decir, desde nada satisfecho a muy satisfecho.
En este caso, la media de las mujeres fue ligeramente mayor que la de los hombres, aunque
sin encontrar diferencias significativas entre sexos (3,47; D.E.: 0,593 s.m.h. y 3,49;
D.E.:0,571 s.m.m [p=0,963]). A nivel de pareja, el porcentaje de casos en los que ambos
miembros tuvieron el mismo nivel de satisfaccion fue de un 69,6% (tabla 5). Dentro de los
casos en los que existieron diferencias, fue ligeramente mayor el numero de parejas en las que
ella se sinti6 mas satisfecha que €1, que en el caso contrario, aunque sin presentar diferencias
significativas (16,0% Vs. 13,3%, p=0,298).

TABLA 5. Diferencias en el grado de satisfaccion con el destino

Frec. % % Valido
Mismo nivel de satisfaccion 261 69,60 70,70
El mas satisfecho que ella 49 13,10 13,30
Ella mas satisfecha que él 59 15,70 16,00
Perdidos 6 1,60 -
TOTAL 375 100 100

A nivel de parejas (tabla 6), el mayor consenso entre las respuestas de los integrantes
de la pareja se dio cuando ambos afirmaron sentirse muy satisfechos (39,0%) de los casos,
seguido de aquellos en los que ambos se consideraron bastante satisfechos (30,6%). Le siguen
en importancia las parejas en las que la mujer declard estar muy satisfecha y el hombre
bastante (13,8%), y el caso contrario supuso un porcentaje ligeramente menor (11,9%). Las
demas combinaciones constituyeron el 4,7% de los casos.

TABLA 6. Diferencias en el grado de satisfaccion con el destino

Satisfaccion de la mujer Total
Nada Poco Bastante Mucho
Nada 1(0,3) 1(0,3) 1(0,3) 0(0,0) 3(0,8)
1(0,3 3(0,8 6(1,6 0(0,0 10 (2,7
Satisfaccion del hombre oco ©0.3) ©0.8) (16) 0.0 @.7)
Bastante 0(0,0) 3(0,8) 113(30,6) 51(3.,8) 167 (45,3)
Mucho 0(0,0) 1(0,3) 44(11,9) 144(39,0) 189(51,2)
369
Total 2(0,5) 8(2,2) 64 (44,4) 195 (52,8) (100,0)

Nota: Dentro de las casillas aparece el recuento total y el % del total entre paréntesis

4.2. Segmentacion jerarquica de la pareja segun su satisfaccion con el destino

El objetivo de esta parte del trabajo es realizar una segmentacion jerarquica para llegar
a la delimitacion e identificacién de subconjuntos homogéneos de los miembros de la pareja,
distinguiendo por sexos, con arreglo a su satisfaccion con el destino de las vacaciones,
considerando ciertas caracteristicas ligadas al mismo. Debido al tamafio limitado de las dos
muestras de las que se dispone, se utilizard esta técnica con cardcter meramente exploratorio,
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estableciendo en 30 el minimo de casos en un nodo parental, tal y como realiza Chen (2003)
en una publicacion con caracteristicas similares a las del presente trabajo.

Dado que el porcentaje de respuestas entre los que se consideraron bastante y muy
satisfechos supuso el 96,8% de la muestra en el caso de los hombres y 97,3% en el de las
mujeres (tabla 4), se ha optado por distinguir entre estos dos grupos sin considerar aquellos
que estaban poco o nada satisfechos, debido a su escasa frecuencia. Por este motivo se ha
realizado la segmentacion entre los que contestaron estar bastante satisfechos o muy
satisfechos, siendo esta tlltima la categoria objetivo.

4.3. Segmentacion jerarquica de los hombres segun su satisfaccion con el destino

En la figura 2 se presenta el arbol de segmentacion para la muestra de los hombres.
Los resultados del algoritmo CHAID muestran que los hombres que viajan en familia y que
declararon sentirse bastante o muy satisfechos con el destino se pueden dividir en cuatro
segmentos. Del nodo raiz o nodo 0 surge la muestra a dividir, compuesta de 335 hombres, de
los que el 46% manifestaron sentirse bastante satisfechos y el 54% muy satisfechos o
satisfechos al maximo nivel.

El mejor predictor, por tanto, de la satisfaccion con el destino ha resultado ser el
conflicto en su eleccidn, variable para la que se han encontrado diferencias significativas
(p<0,001) entre los que manifestaron algiin grado de conflicto y los que no. El grupo que
experiment6 algin conflicto estd formado por 148 individuos, de los que un 41,9% declararon
estar muy satisfechos. Este nodo es terminal, al no derivarse de ¢l ninguno mas, ya que o bien
no es significativo o bien no cumple el requisito relativo al criterio que se le impuso de no
formar grupos menores de 30 casos. Constituye el segmento 1, que se corresponde con el
nodo 1.

En el grupo que no tuvo ningtn conflicto en la eleccion del destino, formado por 187
individuos, el porcentaje que se sintid6 muy satisfecho fue mayor que en el que si lo hubo, en
concreto un 63,6%. De este nodo, considerado padre porque de ellos derivan otros, resultan
otros nodos hijos. Para aquellos que manifestaron no haber tenido ninguna dificultad con la
decision del destino, la variable en la que se encuentran diferencias significativas es el tipo de
destino (p=0,010). Entre aquellos individuos que no encontraron conflicto con el destino y
eligieron un destino nacional, se encontraron muy satisfechos en el 59,3% de los casos,
mientras que, en este mismo caso, los que viajaron a un destino internacional se sintieron muy
satisfechos un 81,1%, conformando este ultimo grupo el segmento 4 (nodo 4), ya que es un
nodo terminal. Este ultimo segmento, a pesar de ser el grupo con el menor nimero de
individuos, es el que presenta un mayor porcentaje de individuos muy satisfechos.

En el caso de los hombres que no experimentaron ningun conflicto y viajaron a un
destino nacional, la mejor variable predictiva fue la estructura de la decision al escoger el
destino. Cuando fue auténoma, un 41,7% de ellos se encontraron muy satisfechos. Este grupo
conforma el segmento 2 (nodo 5). Pero cuando fue conjunta, este porcentaje aumenta a un
64,9%, compuesto por 74 individuos. Es lo que se ha identificado como el segmento 3 (nodo
0).

En resumen, los segmentos encontrados en la muestra de los hombres se definen asi:

Segmento 1: Turistas que experimentaron algiin conflicto con sus parejas en la eleccion del
destino.
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Segmento 2: Turistas que no experimentaron ningun conflicto con sus parejas en la eleccion
del destino, viajaron a un destino nacional y tomaron la decisién de forma auténoma.

Segmento 3: Turistas que no experimentaron ningun conflicto con sus parejas en la eleccion
del destino, viajaron a un destino nacional y tomaron la decision de forma conjunta entre
ellos.

Segmento 4: Turistas que no experimentaron ningun conflicto con sus parejas en la eleccion
del destino y viajaron a un destino nacional.

La tabla de ganancia de la categoria objetivo, es decir, los que estdin muy satisfechos,
se presenta en la tabla 7.

FIGURA 2. Segmentacion jerdrquica de la satisfaccion de los hombres
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TABLA 7. Tabla de ganancia para los segmentos en la muestra de hombres

Nodo Ganancia .
Segmento Nodo Respuesta Indice
N Porcentaje N Porcentaje
4 4 37 11,0% 30 16,6% 81,1% 150,1%
3 6 114 34,0% 74 40,9% 64,9% 120,1%
1 1 148 44,2% 62 34,3% 41,9% 77,5%
2 5 36 10,7% 15 8,3% 41,7% 77,1%

Métodos de crecimiento: CHAID

Variable dependiente: Satisfaccion

El segmento con mayor porcentaje de ganancia (40,9%) es el 3. Esto significa que el
grupo que incluye a un mayor numero de turistas muy satisfechos es el que esta formado por
aquellos que no experimentaron ningln conflicto con sus parejas en la eleccion del destino,
viajaron a un destino nacional y tomaron la decision de forma conjunta entre ellos.

Las variables predictivas de la satisfaccion con el destino de los hombres han sido, por
tanto, el conflicto con la eleccion del destino, el tipo de destino al que se viaja y la estructura
de su decision. Por el contrario, el consenso en la percepcion de la influencia ejercida en la
eleccion del destino no ha resultado ser una variable significativa. Para confirmarlo se ha
realizado un andlisis mediante tablas de contingencia con la satisfaccion y el consenso y no se
ha podido rechazar la hipotesis nula de independencia entre ellas (p=0,298).

Los segmentos 4 y 3 son los denominados segmentos accionables. Son los que
presentan un mayor interés para los responsables de la gestion del marketing de las empresas
turisticas, dado el alto grado de satisfaccion de sus componentes y sus mayores posibilidades
de recomendacion del destino a otros (Kozak, 2010). Presentan un indice de ganancia superior
a 100%, es decir, superior al general de la muestra, ya que este indice compara la ganancia de
cada grupo respecto a la media.

Con el objetivo de comprobar si existen caracteristicas socio-demograficas que puedan
identificar a los hombres pertenecientes a un segmento accionable, se realizan analisis
mediante tablas de contingencia. Se encontrd una relacion significativa con la variable
"situacion laboral de la mujer" (p=0,018). Seglin este analisis, cuando en la pareja la mujer no
trabaja, la probabilidad de que el hombre pertenezca a un segmento accionable es 1,69 veces
mayor (1C95%: 1,09-2,63) que cuando ella si trabaja en la pareja.

4.4. Segmentacion jerarquica de las mujeres segun su satisfaccion con el destino

El arbol de segmentacion para la muestra de mujeres se presenta en la figura 3. Los
resultados del algoritmo CHAID indican que las mujeres que viajan en familia y declararon
sentirse bastante o muy satisfechas se pueden dividir en tres segmentos. Del nodo raiz surge la
muestra a dividir, compuesta por 333 mujeres, de las que el 46,2% manifestaron sentirse
bastante satisfechas y el 53,8% muy satisfechas. No se hallaron diferencias significativas de
estos porcentajes respecto a la muestra de los hombres (p=0,877).

El mejor predictor de la satisfaccion con el destino en el caso de las mujeres es el tipo
de destino, mostrando diferencias significativas (p<0,001) entre las mujeres que viajaron a un
destino nacional o internacional. Se observa en el arbol de segementacion que al grupo que
viajé a un destino internacional se les afiaden los datos perdidos, aunque se comprueba que se
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trata de un Unico caso de los 75 que lo conforman. Las turistas que viajaron al extranjero
forman el segmento 1 (nodo 2), representado por un nodo terminal y, por tanto, sin mas
divisiones. En este segmento, el 73,3% de las mujeres declararon estar satisfechas al maximo
nivel. A pesar de ser el segmento con menor nimero de individuos, es el que presenta un
mayor porcentaje de mujeres satisfechas en su grado maximo.

En el grupo que viajo a un destino nacional, formado por 258 mujeres, el porcentaje
que se sintieron muy satisfechas fue menor que el grupo con destino internacional,
representando un (73,3 vs 48,1%). A su vez, este grupo se divide en otros, en funcion del
conflicto surgido en la eleccion del destino. De esta forma, aquellas mujeres que
experimentaron alguna dificultad y eligieron un destino nacional se encontraron muy
satisfechas en un 36,1% de los casos. En cambio, aquellas que, habiendo viajado también a un
destino nacional, no apreciaron ningin conflicto al escoger el destino se sintieron muy
satisfechas en el 56,7% de los casos. El primero de los grupos forma el segmento 2 (nodo 3),
mientras que el segundo forma el segmento 3 (nodo 4).

En sintesis, los segmentos identificados en la muestra de las mujeres son los
siguientes:

Segmento I: Turistas que viajaron a un destino internacional.

Segmento 2: Turistas que viajaron a un destino nacional y experimentaron algiin conflicto con
sus parejas en la eleccion del destino.

Segmento 3: Turistas que viajaron a un destino nacional y no experimentaron ningtin conflicto
con sus parejas en la eleccion del destino.

La tabla de ganancia de la categoria objetivo, que son las mujeres que estuvieron muy
satisfechas, se presenta en la tabla 9. El segmento que presenta mayor porcentaje de ganancia
(47,5%) es el nimero 3. Esto significa que el grupo mas numeroso de mujeres muy
satisfechas fueron las que viajaron a un destino nacional y no experimentaron ningin
conflicto con sus parejas en la eleccion del destino.

Ni la estructura de la decision del destino ni el consenso entre la pareja respecto a la
percepcion de la influencia en la eleccion del destino han resultado ser variables
significativas. Para confirmarlo se han realizado sendos analisis mediante tablas de
contingencia, comparando la satisfaccion con cada una de estas dos variables. En el caso de la
variable relacionada con la estructura en la eleccion del destino, aunque presentd una relacion
significativa con la satisfaccion, no aparece como predictiva, por ser su significacion menor
que las variables del tipo de destino y el conflicto en su eleccion, que si son susceptibles de
predecir la satisfaccion de las mujeres con el destino segun el arbol de decision (p<0,001 vs
p=0,003 y p=0,001 vs p=0,003, respectivamente). Sin embargo, para la variable relacionada
con el consenso no se puede rechazar la hipotesis nula de independencia con el nivel de
satisfaccion (p=0,357).

Los segmentos 1 y 3 son los segmentos accionables, mientras que el segmento 2 no lo
es. Al igual que se hizo para la muestra de los hombres, se realizaron sendos analisis mediante
tablas de contingencia entre cada una de las variables socio-demograficas y el hecho de
pertenecer a un segmento accionable sin que en este caso se encontraran asociaciones
significativas.
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FIGURA 3. Segmentacion jerdrquica de la satisfaccion de las mujeres

| W Bastante satisfecho
: B Muy satisfecho |

Satisfaccion

Tipo de destino
Valor P corregido=0,000, Chi-cuadrado=15,484,

df=1

Nodo O
Categoria % n
¥ Bastante satisfecho 46,2 154
B Muy satisfecho 53,8 179
Total 100,0 333

Nacional Internacional; <perdidos>
Nodo 1 Nodo 2
Categoria % n Categoria % n
¥ Bastante satisfecho 51,9 134 ¥ Bastante satisfecho 26,7 20
B Muy satisfecho 43,1 1249 B Muy satisfecho 733 55
Total 775 258 Total 225 75
[ —
I

=]

Conflicto con Destino
Valor P corregido=0,001, Chi-cuadrado=10,731,

df=1

Con conflicto

Sin conflicto

Nodo 3
Categoria % n

Nodo 4
Categoria % n

¥ Bastante satisfecho 63,9 69
B Muy satisfecho 36,1 39

W Bastante satisfecho 43,3 65
B Muy satisfecho 56,7 85

Total 32,4 108

’-—

Total 45,0 150

‘—_

TABLA 9. Tabla de ganancia para los segmentos en la muestra de hombres

Nodo Ganancia Lo
Segmento ~ Nodo Respuesta Indice
N Porcentaje N Porcentaje
1 2 75 22,5% 55 30,7% 73,3% 136,4%
3 4 150 45,0% 85 47,5% 56,7% 105,4%
2 3 108 32,4% 39 21,8% 36,1% 67,2%

Métodos de crecimiento: CHAID

Variable dependiente: Satisfaccion
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5. CONCLUSIONES, DISCUSION E IMPLICACIONES

Este trabajo ha puesto de manifiesto que el grado de satisfaccion que experimentaron
las parejas con el destino seleccionado fue muy elevado, sin mostrar grandes diferencias entre
sus miembros. De hecho, en mas del 96% de los casos, los miembros de la pareja se sintieron
o bastante o muy satisfechos. No obstante, al igual que los resultados obtenidos por Kang y
Hsu (2005), las mujeres estan ligeramente mas satisfechas que los hombres, consideradas
conjuntamente como grupo y también al comparar su satisfaccion con la de su compafiero.

Cuando se analizan los factores relevantes que intervienen en la satisfaccion
experimentada segun las caracteristicas del destino y de su proceso de decision, se ha puesto
de manifiesto que no experimentar ningiin conflicto en la eleccion del destino y viajar al
extranjero son factores que afectan positivamente a la satisfaccion con el destino. Sin
embargo, estas dos circunstancias no afectan con la misma intensidad a la satisfaccion de los
hombres y las mujeres. En tanto que para ellos la aparicion de conflicto en la eleccion del
destino resulta ser el principal factor determinante de su satisfaccion con el mismo, para ellas
es mas relevante haber viajado a un destino internacional.

La relacion entre la satisfaccion y la presencia de conflicto observada en el presente
trabajo contradice lo que afirmaron Kang y Hsu (2004), indicando que la presencia de
conflicto en la eleccion del destino entre los miembros de la pareja no hace decrecer
necesariamente el nivel de satisfaccion. No obstante, parece 16gico pensar que la existencia de
conflicto a la hora de escoger el destino implica que al menos uno de los miembros de la
pareja tuvo que ceder, en contra de sus preferencias individuales, afectando asi a su
satisfaccion.

Por otro lado, la relacion entre la satisfaccion con el destino y el hecho de que este sea
nacional o internacional ha sido una cuestion escasamente estudiada con anterioridad. En
cambio, ha sido més frecuente comparar, para un destino en concreto, la satisfaccion
experimentada por los turistas que provienen de otros paises con la de los nacionales, como en
el caso de Tailandia, en el que los turistas internacionales estuvieron mas satisfechos que el
turista doméstico (Mechinda et al.; Tidtichumrernporn et al., 2010).

La explicacién a esta mayor satisfaccion con los destinos internacionales podria
radicar en la teoria de la disonancia cognitiva, que afirma que cuando existen discrepancias
entre las expectativas creadas para un producto y su rendimiento, se genera una tension
psicologica que lleva al consumidor a minimizar la desviacion, haciendo su percepcion del
producto mds consistente con las expectativas (Valera, 1992). Debido a que es logico pensar
que los destinos internacionales generan unas expectativas mayores al requerir generalmente
un mayor desembolso econdémico (Hyde y Decrop, 2011), en los casos en los que el destino
no ha cubierto las expectativas podria existir una tendencia a sobrestimar la satisfaccion que
tal destino ha reportado.

Asimismo, algunos autores han sugerido que los turistas con aversion al riesgo,
especialmente los que quieren reducir su riesgo de insatisfaccion, cuando escogen el destino
tienen como criterio la familiaridad con el lugar, por lo que permanecen en algun destino
familiar, incluso si no estan del todo satisfechos (Giltenson y Crompton, 1984; Mechinda et
al., 2009; Oppermann, 1998). Sin embargo, son necesarios mas estudios al respecto que
confirmen estas posibles explicaciones.

La forma de eleccion del destino, es decir, que se decida conjuntamente o no,
repercute en la satisfaccion experimentada principalmente en el caso de los hombres, que se
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encontraron mas satisfechos si lo escogieron conjuntamente con su pareja, lo que coincide con
las publicaciones de Kirchler (1995) y Kozak (2010).

En cambio, no se ha podido demostrar la existencia de una relacion entre el consenso
entre los miembros de la pareja sobre la percepcion de la influencia ejercida cuando se
escogid el destino y la satisfaccion asociada al mismo, a pesar de lo postulado por Bronner y
de Hoog (2008). Segun estos autores, si la pareja no coincide en la percepcion sobre quien
ejercié mayor influencia, es decir, si existié desacuerdo diadico, disminuye la satisfaccién con
las vacaciones experimentada por los miembros de la pareja.

Estos hallazgos tienen implicaciones practicas para los gestores de los destinos. En
primer lugar, tienen que intentar satisfacer las necesidades no solamente de los turistas
internacionales, sino también las de los nacionales, dado que en muchas ocasiones estos
ultimos experimentan un grado de satisfaccion menor. De igual forma, en las campafias de
comunicacion de marketing se deberian dar argumentos que puedan utilizarse como posibles
soluciones que, en grado de aparecer conflicto en la eleccion del destino, refuercen la
sensacion de acierto sobre la decision tomada. En este sentido, se deberia apelar no solo a los
sentimientos, sino que también se deberian ofrecer argumentos racionales.
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