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Resumen: El Contenido Generado por el Usuario (CGU) ha resultado muy importante como
factor decisorio en la compra de productos turisticos, destacandose el segmento hotelero. Para
analizar el CGU como factor influyente al elegir un hotel se utilizé la Teoria del Comportamiento
Planeado (TCP), basada en tres factores (actitud, normas subjetivas y control del comportamiento
percibido). Se aplicé en un hotel de Natal un instrumento de investigacién con preguntas cerradas de
forma aleatoria. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa y descriptiva-exploratoria. Se realiz6
un relevamiento de datos de tipo Survey con viajeros brasilefios y para analizar los resultados se us6
el Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM) con la técnica Partial Least Squares (PLS). Se observo
gue la mayoria de los entrevistados utiliza el CGU, el cual influye en la eleccion del hotel. El factor
actitud del viajero en usar CGU influye positivamente en su intencién de utilizar CGU al planear un
viaje. Las normas subjetivas al usar CGU influyen positivamente en la intencion del viajero de utilizar
CGU al planear un viaje. Este articulo contribuye a entender qué factores influyen en el uso de CGU

cuando los viajeros hacen planes de viajes a través de un estudio preliminar con viajeros brasilefios.

PALABRAS CLAVE: Contenido Generado por el Usuario, Internet, Teoria del Comportamiento

Planeado.

Abstract: Factors that Influence the Use of User Generated Content on the Internet. A Preliminary
Study with Brazilian Travelers. The User Generated Content (UGC) is a significant factor in decision
process of buying tourist products, and the hotel segment has been gaining attention in this area. The
Theory of Planned Behavior (TPB) - and its three factors: attitude, subjective norms and perceived

behavior control - was used to analyze the UGC as an influencing factor to choice a hotel, which
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explores the influence of intention behavioral in the decision making of travelers. It was developed a
research instrument with closed questions, which was applied randomly in a big-sized hotel in Natal-
RN. The methodology used was quantitative, and exploratory-descriptive. It was used surveys for
data collection with Brazilian travelers, and the results of the analysis was conducted using Structural
Equation Modeling (SEM) with the Partial Least Squares (PLS) technique. It was observed that most
of the respondents use UGC, and they were influenced by UGC in the intention of choice of the hotel.
The evaluation of the Structural Equation Modeling showed that two hypotheses were confirmed. The
attitude factor of the traveler to use UGC had positive influence in their intention to use UGC when
making travel plans. In addition, the subjective norms on the traveler to use UGC has positive
influence in their intention to use UGC when making travel plans. This paper contributes to the current
understanding of what factors influence the use of UGC when travelers make travel plans through a

preliminary study with Brazilian travelers.

KEY WORDS: User Generated Content, Internet, Theory of Planned Behavior.

INTRODUCCION

Hoy en dia Internet es muy utilizado para estudios sobre informacién de destinos turisticos y
segun O’Connor (2001) desempefia un papel muy importante en la planificacion de un viaje. Con el
crecimiento de la web donde los usuarios son las principales fuentes de difusién de la informacion
online, ésta Ultima es generada por los propios internautas permitiendo la divulgaciéon boca a boca
electrénica. Esta informacion es el Contenido Generado por el Usuario (CGU). Seglin Burgess,
Sellitto, Cox & Buultjens (2009) el CGU permite que los internautas agreguen sus opiniones en forma
de texto, imagenes y/o videos sobre sus experiencias personales con los productos y servicios
adquiridos (comunicacion boca a boca online). Cada vez son mas los turistas que usan Internet para
planear sus viajes. Asi, la industria del turismo debe ser consciente de que esos viajeros son

influenciados por los sitios de viajes en donde opinan los turistas (Litvin, Goldsmith & Pan, 2008).

Para Norman, Buhalis & Law (2008) el CGU esta influenciando a un publico mucho mas amplio
pues hoy en dia los clientes consideran a la comunicacion online como un substituto o complemento
de la comunicacion escrita. EIl CGU en Internet ha influenciado considerablemente al area del turismo
y de acuerdo con Parra-Lopez, Bulchand-Gidumal, Gutiérrez-Tafio & Diaz-Armas (2011) muchas
personas recurren a Internet para obtener informacion al planear un viaje. Actualmente existen sitios
donde es posible obtener informaciéon sobre los productos turisticos tales como Booking.com y

Tripadvisor.com.

Considerando que poco se sabe sobre el impacto que el CGU tiene en el comportamiento del
viajero (Cox, Burgess, Sellito, & Buultjens, 2009; Vermeulen & Seegers, 2009) se plantea ¢ cuales son
los factores que influyen en que los viajeros usen el CGU al planear un viaje? El objetivo de este

articulo es analizar el CGU (Contenido Generado por el Usuario) como factor influyente en la eleccion
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del hospedaje por parte del viajero a través de un estudio preliminar en Natal, Rio Grande do Norte,

Brasil.

REFERENCIAL TEORICO

Internet y turismo

El desarrollo de la tecnologia de la informacion (TIl) generé un gran efecto en la operacion, la
estructura y la estrategia de las organizaciones turisticas en todo el mundo. Con las nuevas
tecnologias aumentan la flexibilidad, la interactividad, la eficiencia, la productividad y la competitividad
y se reducen los costos de comunicacion y operacion. Segun Cooper et al. (2001) este desarrollo de
las TI's influye significativamente en la actividad turistica proporcionando beneficios para las
empresas y los consumidores a través de una comunicacién mas eficiente entre los proveedores

turisticos para garantizar una presentacion integral de los productos turisticos.

Las organizaciones turisticas han adoptado cada vez mas a Internet en sus negocios (Doolin,
Burgess, & Cooper, 2002). Internet proporciona oportunidades para que la actividad turistica pueda
interactuar con sus consumidores y proveedores, y posibilita que los productos y servicios puedan ser
personalizados de acuerdo con las necesidades de los clientes, convirtiéndose en un diferencial para

aquellos que la adoptaron (Buhalis, 1998).

Segun O’Connor (2001) las personas tienen cada vez menos tiempo y restringen mas el ocio.
Esto conduce a la necesidad de planear sus vacaciones. Asi, los turistas precisan informacion antes
de salir de viaje y para que los viajeros hagan una eleccién adecuada a su realidad es imprescindible

gue tengan acceso a informacion precisa y confiable.

Mendes-Filho & Tan (2008) sefialan que con el incremento de la Tl y el desarrollo de Internet los
consumidores estan confiando més en los servicios turisticos ofrecidos en la web. Los turistas utilizan
sitios comerciales y gubernamentales para procurar, planear y comprar informacion de sus viajes.
Internet ha surgido como una herramienta para ayudar y dar tangibilidad a las imagenes de los
servicios turisticos mejorando la comunicacion y la interactividad de los servicios en la industria del

turismo (Galhanone, Marques, Toledo & Mazzon, 2010).

El interés de la sociedad por Internet se desarrolla cada dia mas, principalmente como
herramienta de difusidn proporcionando un facil acceso a la informacion buscada por los internautas.
Por ejemplo, en turismo es posible acceder a informacién de cualquier destino turistico en Internet
ofreciendo a los turistas elementos para elegir sus propios itinerarios turisticos. Segun datos
publicados por el Ministerio de Turismo (2009) el porcentaje de turistas que utilizaron Internet como

fuente de informacion para viajar en Brasil fue de 39,1%.
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Internet estd evolucionando de manera significativa pues hoy es posible realizar una
comunicacion online entre los consumidores a través de la informacion compartida entre ellos
mismos. De esta forma, los viajeros estan usando cada vez mas nuevas formas para encontrar
informacién en Internet sobre productos/servicios que pretenden adquirir. La informacién sobre un

producto o servicio antes de la compra puede determinar la eleccién.

Las opiniones de los consumidores contribuyen significativamente en la eleccion de un destino
turistico o la compra de un viaje. Ademas, el papel de las agencias de viaje tradicionales esta
disminuyendo, mientras que los portales electrénicos de venta han crecido considerablemente en los
Gltimos afios. Segun datos de Tripadvisor.com (2012) (portal de Internet que recomienda hoteles,
resorts, posadas, vacaciones y paquetes turisticos, donde la informacién es generada por el viajero),
el Contenido Generado por los Usuarios de este portal crecié de 10 millones de opiniones posteadas
en 2007 a 60 millones de opiniones posteadas a enero de 2012. Los principales elementos de este

contenido son opiniones imparciales sobre hoteles, restaurantes y atracciones turisticas.

Contenido Generado por el Usuario (CGU)

Internet en las areas de viajes, turismo y hospitalidad cambié las estructuras del mercado, las
practicas de comunicacién y los canales de distribucién (Mendes-Filho & Tan, 2008). Las empresas
de hospitalidad y turismo deben estar concientes de que sus consumidores son influidos por los sitios
de viajes relacionados con la venta o el debate sobre los viajes entre turistas (Litvin, Goldsmith & Pan,
2008), ya que pueden compartir el conocimiento de un viaje anterior con otra persona (Arsal,
Backman & Baldwin, 2008).

A muchos viajeros les gusta compartir sus experiencias de viajes y recomendaciones con otros en
Internet (Buhalis & Law, 2008). Cada vez mas turistas usan Internet como la principal fuente de
informacién para planear un viaje (Cai, Feng & Breiter, 2004). Gretzel & Yoo (2008) afirman que la
informacién generada por el consumidor online desempefa un papel creciente en la decision de un

viajero.

Las comunidades virtuales (Twitter y YouTube) son una excelente oportunidad para crear
interaccion y participacion entre organizaciones turisticas y viajeros en Internet (Cruz, Velozo &
Soares, 2011). Facebook, Twitter, YouTube y Flickr son herramientas de medios sociales utilizadas
para promocionar servicios y permitir que los viajeros busquen y compartan informacion turistica en
Internet (Thomaz, Biz & Gandara, 2013).

La World Wide Web ha permitido que los viajeros intercambien opiniones y experiencias entre si y
ha influido en las decisiones de viaje de cada uno de ellos. A modo ilustrativo el CGU en Internet esta
posibilitando que los internautas hagan comentarios online de varias formas como fotos, videos,

podcasts, evaluaciones, articulos y blogs (Mendes-Filho, Tan & Mills, 2012).
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El crecimiento de Internet permitié que se propaguen los medios sociales que son los principales
responsables de la difusion de los CGU. De acuerdo con Arriga & Levina (2008), el CGU se compone
de datos, informaciéon o medios de comunicacion producidos por el publico en general (y no por los
empresarios) en Internet. EI CGU permite que los usuarios de Internet puedan hacer comentarios en
una gran variedad de formas como fotos, videos, podcasts, evaluaciones, revisiones, articulos y blogs
(Gretzel & Yoo, 2008). Las personas ponen a disposicién de los demas sus pensamientos y opiniones
a través de Internet (Dellarocas, 2003). EI CGU posibilita que los viajeros evallen alternativas de
viajes usando el contenido disponible en Internet (Ayeh, Au & Law, 2013). Ese debate entre los
viajeros a través del CGU los ayuda a elegir mejor las opciones de hospedaje en Internet (Mendes-
Filho, Tan & Milne, 2010).

Gretzel & Yoo (2008) afirman que el CGU como comentarios de viajes en Internet escritos por
turistas estan cada vez mas disponibles y son usados con frecuencia para tomar decisiones. El CGU
es considerado como una forma de comunicacion boca a boca electronica y puede ser considerado
como una de las mas influyentes fuentes de informacién sobre viajes (Arsal, Backman & Baldwin,
2008). Los viajeros intercambian informacion en las comunidades de viajes online, pues posibilita la
oportunidad de compartir conocimiento adquirido a partir de un viaje anterior. Cuando los viajeros
usan Internet para obtener informacion de viajes investigan sobre el mismo, leyendo y haciendo
comentarios como interactuando con otros viajeros en redes sociales (Arsal, Backman & Baldwin,
2008).

Los viajeros potenciales confian frecuentemente en consejos de amigos, familiares y otros grupos
de individuos, principalmente cuando se planea viajar a un destino turistico no visitado anteriormente
(Litvin, Goldsmith & Pan, 2008). De hecho, el CGU tiene un importante papel en la toma de
decisiones de los viajeros (Gretzel & Yoo, 2008) facilitando a los turistas la elecciéon entre las
alternativas de viajes (O’Connor, 2008). Los sitios de CGU que ayudan a los turistas en la toma de
decisiones son: TripAdvisor.com, IgoUgo.com, Virtualtourist.com, Trekshare.com y LonelyPlanet.com
(Chung & Buhalis, 2008).

Teoria del comportamiento planeado (TCP)

La motivacion y el proceso de desarrollo del comportamiento de un viajero son temas importantes
en la investigacion del turismo, pues es necesario entender qué factores motivacionales influyen en
las decisiones de los viajeros, ademas de entender cémo se forman sus actitudes y cémo los grupos

de referencias diferentes afectan el comportamiento de decisién de un viaje (Moutinho, 1987).

Algunas teorias del comportamiento son analizadas para investigar como las motivaciones
turisticas ayudan a desarrollar las actitudes de un viajero y como estas actitudes conducen a las
intenciones de comportamientos en la eleccién de un destino turistico (Lam & Hsu, 2006). Una de las

investigaciones mas frecuentes sobre el modelo de formacion del comportamiento del consumidor es
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la Teoria del Comportamiento Planeado (TCP) (Ajzen, 1991), que es una extension de la Teoria de la
Accion Racional (TAR) (Fishbein & Ajzen, 1975). En las dos teorias la intencién es ubicada como

elemento influyente del comportamiento.

La Teoria de la Accién Racional (TAR) posee un enfoque volcado a describir la influencia de las
actitudes sobre el comportamiento humano (Fishbein & Ajzen, 1975). Esta teoria se basa en la
hipotesis de que las personas hacen un uso racional de la informacion que esta a su disposicion para
tomar decisiones de comportamiento. La TAR también evalGa las intenciones de comportamiento
como intercesor de la relacion actitud-comportamiento, teniendo en cuenta que las intenciones son
demarcadas por actitudes relacionadas con el comportamiento (la evaluacion del comportamiento del
individuo) y por normas subjetivas (la influencia social intuida para llevar a cabo o no un
comportamiento).

De acuerdo con Ajzen (2002) la TAR fue redefinida después de usar un elemento de la intencion
de comportamiento (la percepcion de control) y pas6 a ser denominada TCP. A partir de entonces, la
TCP ha sido usada como modelo predominante para el andlisis de las relaciones actitud-
comportamiento permitiendo un andlisis méas detallado de las intenciones de comportamiento. La TCP
utiliza las siguientes variables (Figura 1): actitudes relacionadas con el comportamiento, normas

subjetivas, control de comportamiento percibido e intenciéon de comportamiento.

Figura 1: Teoria del Comportamiento Planeado

e . D
Actitudes
\ y
d A Intenciones

Norma Subjetiva

> de
comportamiento
\ J
Control de
Comportamiento
Percibido
\ J

Fuente: Adaptado de Ajzen (1991)

La TCP se basa en el supuesto de que los individuos toman sus decisiones de forma
eminentemente racional y utilizan sistematicamente la informacién que esta disponible, considerando
las implicaciones de sus acciones antes de decidir si deben o0 no comportarse de determinada forma

(Ajzen, 2002). Las cuatro variables de la TCP son definidas por Ajzen (1991) de la siguiente manera:
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- Actitud: es una organizacion duradera de creencias y cogniciones en general, dotada de
carga afectiva a favor o en contra de un objeto social definido que predispone a una accion

coherente con las cogniciones y afectos relativos a este objeto.

- Norma subjetiva: se refiere a la percepciéon del individuo en relacion a la aprobacion o
reprobacion de un determinado comportamiento. Conforme Ajzen (1991) la norma subjetiva
seria la percepcién de la presion percibida para llevar a cabo o no determinado

comportamiento.

- Control de Comportamiento Percibido: refleja la percepcion de cuan facil o dificil seria la
realizacion de un comportamiento para una persona. El control de comportamiento percibido
tiene una significativa importancia en el comportamiento, ya que los recursos disponibles y la
capacidad de realizar un determinado comportamiento dictan la probabilidad de conseguir

llevar a cabo ese comportamiento (Ajzen, 1991);

- Intencién de Comportamiento: es la prediccion méas préxima del comportamiento pues es
entendida como una disposicién para realizar un comportamiento que, una vez que surja la

oportunidad, puede transformarse en accion.

Ajzen (2002) resalta que para alterar las intenciones de comportamiento las intervenciones
pueden ser dirigidas a uno o0 mas de sus tres determinantes: actitudes, normas subjetivas o control de
comportamiento percibido. Una vez que las personas tengan verdadero control sobre el
comportamiento se pueden producir nuevas intenciones de comportamiento que pueden ser

convertidas en un comportamiento real.

A través de técnicas estadisticas como analisis de regresién multiple y ecuaciones estructurales
se puede determinar con cierto grado de certeza la contribucién relativa de actitudes, normas
subjetivas y percepciones de control de comportamiento para prever las intenciones (Ajzen, 2002). Es
importante destacar que la TCP es uno de los modelos dominantes de las relaciones actitud-
comportamiento, posibilitando la prevision exacta de las intenciones de comportamiento a partir de un
conjunto reducido de variables antecedentes, o sea actitud relativa al comportamiento, norma

subjetiva y control de comportamiento percibido (Armitage & Christian, 2003).

En diversas investigaciones en turismo se ha usado la TCP en sus modelos de estudio. Mendes-
Filho, Tan & Mills (2012) propusieron un modelo conceptual a través de la TCP sobre la intencién del
viajero de utilizar el CGU al planear un viaje. En este modelo los tres determinantes independientes
de intencion de comportamiento de uso del CGU en turismo fueron: actitud, norma subjetiva y control

de comportamiento percibido de la TCP.
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El modelo de investigacion a ser testeado se basa en la TCP desarrollada por Ajzen (1991) para
identificar los factores que influyen para que los viajeros brasilefios usen el CGU al planear su viaje.
Las tres variables independientes son actitudes, normas subjetivas y control de comportamiento

percibido; y la variable dependiente es intencién de comportamiento.

Por lo tanto, se proponen tres hipétesis para ser testeadas en esta investigacion a través del

Modelo de Ecuaciones Estructurales en una muestra de viajeros brasilefios en Natal/RN.

- Hipétesis 1: Lam & Hsu (2006) demostraron que la actitud estaba relacionada con la intencién
de los chinos de visitar Hong Kong. Asi, la Hipétesis 1 propuesta para esta investigacion es: La

actitud del viajero de usar CGU influye positivamente su intencion de utilizarlo al planear un viaje.

- Hipdtesis 2: La relacion entre normas subjetivas e intencién de comportamiento ha sido
testeada empiricamente en la bibliografia sobre turismo. Hsu & Huang (2012) observaron que las
normas subjetivas estaban relacionadas con la intencion del viajero de conocer un destino
internacional. De esta forma, la Hipétesis 2 propuesta para esta investigacion es: Las normas
subjetivas para que el viajero use CGU influyen positivamente en su intencién de utilizarlo al

planear un viaje.

- Hipotesis 3: La bibliografia sobre turismo fundamenta el rol del control de comportamiento
percibido en las intenciones de comportamiento. Por ejemplo, Sparks & Pan (2009) demostraron
qgue el control percibido estaba relacionado con la intencién de los chinos de elegir Australia
como destino internacional. Por lo tanto, la Hipotesis 3 propuesta para esta investigacion es: El
control de comportamiento percibido del viajero para el uso del CGU influye positivamente en su

intencién de utilizarlo al planear un viaje.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El estudio se caracteriza por ser de tipo cuantitativo, exploratorio y descriptivo. El abordaje
cuantitativo se caracteriza por el empleo de instrumentos estadisticos, tanto en la recoleccién como
en el tratamiento de los datos. Segun Richardson (1999: 70) este abordaje se caracteriza “por el
empleo de cuantificacién tanto en las modalidades de recoleccion de informacién como en el
tratamiento de la misma por medio de técnicas estadisticas, desde las mas simples como porcentaje,

media, desvio patrén, a las mas complejas como coeficiente de correlacion y andlisis de regresion”.

Para Gil (1999) la investigacion exploratoria intenta proporcionar una vision general acerca de
determinado hecho. De esta forma, este tipo de estudio es utilizado cuando el tema elegido esta poco
explorado, que es el caso de este trabajo. Los estudios sobre la influencia del CGU son escasos,
principalmente en Brasil. Para Gil (1999) la investigacion descriptiva tiene como principal objetivo

describir caracteristicas de determinada poblacién o fenémeno o establecer relaciones entre las
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variables. Una de sus caracteristicas mas significativas esta en el uso de técnicas estandarizadas de

recoleccion de datos.

Para este trabajo se aplicaron 80 cuestionarios aleatoriamente en el mes de abril de 2012, en un
hotel de gran porte de Natal, Rio Grande do Norte, Brasil. Los turistas fueron abordados al momento
del check-out en la recepcion del hotel. El instrumento estuvo compuesto por 24 preguntas cerradas,
de las cuales 12 apuntaban al perfil de los entrevistados y al uso de los comentarios de viajes en
Internet y las otras 12 buscaban analizar las variables de la TCP (tres preguntas de la variable
intencion, tres de la variable norma subjetiva, tres de control de comportamiento percibido y tres de

intenciones de comportamiento)

Se utilizé una escala tipo Likert para analizar las variables de la TCP, donde la concordancia del
entrevistado poseia siete escalas: punto 1 representé desacuerdo totalmente, punto 2 represento
desacuerdo, punto 3 representd desacuerdo en parte, punto 4 fue el punto medio considerado como
neutro, punto 5 representd acuerdo en parte, punto 6 representd acuerdo y punto 7 acuerdo

totalmente.

Entre los 80 cuestionarios respondidos 60 entrevistados informaron que ya habian usado el CGU.
Asi fueron validados para el analisis estadistico de este trabajo. La cantidad de 60 cuestionarios es
valida para la muestra pues segun Hair et al. (2006) y Malhotra (2006) para el uso de analisis

variados y multivariados es importante tener una muestra minima de 50 entrevistados.

De esta forma el modelo de investigacion en base a la TCP fue analizado a través de la muestra
de 60 cuestionarios. Para el andlisis de los resultados se utilizo el Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM) con la técnica PLS (Partial Least Squares). El motivo de la eleccion de la PLS, al
revés de otras técnicas de SEM como LISREL y AMOS, respondi6 al tamafio de la muestra (sélo 60
entrevistados). Esa muestra seria inviable con la utilizacion de otras técnicas del SEM con estimacion
ML (Maximume-Likelihood). Otro motivo de la eleccién de la PLS es que otros articulos relacionados al
uso del CGU en Turismo ya habian utilizado la PLS para el analisis de los datos (Ayeh, Au & Law,
2013).

De acuerdo con Chin (1998) se puede utilizar la técnica PLS para el andlisis de muestras de un
tamafio aceptable de 10 casos por indicador de aquella variable latente que tenga el mayor nimero
de indicadores. En este estudio la mayor variable latente posee tres indicadores, que multiplicandose
por 10 obtiene un tamafio de muestra ideal de 30. Como este estudio utiliz6 60 entrevistados fue

suficiente para el analisis con la PLS.

El software PLS-Graph version 3.0 fue utilizado para verificar las variables de la TCP. Las

significancias estadisticas de los coeficientes del modelo fueron testeadas utilizando la técnica
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bootstrapping (Chin, 2010) disponible en el PLS-Graph, con 300 muestras generadas a partir de la

muestra original (60 entrevistados).

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como panorama el proceso de planificacion de un viaje a
través del andlisis del CGU en la web (por ejemplo comentarios de sitios como TripAdvisor.com y

Booking.com) y sus influencias en la intencién de eleccién de un hospedaje.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Perfil de los entrevistados

De acuerdo con los cuestionarios aplicados se identificé el perfil de los entrevistados. El 41% es
de género masculino y el 59% de género femenino (Tabla 1). En relacién a la franja etaria el 24%
tiene entre 18 y 25 afios, el 28% entre 26 y 34 afios, el 32% entre 35 y 49 afios, el 11% entre 50 y 64
afos y solo el 5% tiene mas de 64 afios de edad. Esto indica la predominancia de jovenes entre 18 y
34 afos (52%). En cuanto a la escolaridad solo el 8% posee ensefianza media y el 92% posee nivel
superior. De estos ultimos el 31% posee posgrado. Asi se observo la buena calificacion educativa de

los entrevistados.

Tabla 1: Perfil de los entrevistados

Género Frecuencia Porcentaje %
Masculino 33 41%
Femenino 47 59%
Franja Etaria Frecuencia Porcentaje %
De 18 a 25 afios 19 24%
De 26 a 34 afios 22 28%
De 35 a 49 afios 26 32%
De 50 a 64 afios 9 11%
Mas de 64 afios 4 5%
Escolaridad Frecuencia Porcentaje %
Ensefianza Primaria 0 0%
Ensefianza Media 6 8%
Ensefianza Universitaria 49 61%
Posgrado 25 31%
Experiencia en Internet Frecuencia Porcentaje %
1 afio o menos 6 8%
De 2 a 4 afios 4 5%
De 5 a 7 afios 28 34%
De 8 a 10 afos 23 29%
Mas de 10 afios 19 24%

Fuente: Investigacion de campo
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En relacion a la experiencia en Internet el 8% tiene 1 afio o mas, el 5% tiene de 2 a 4 afios, el
34% de 5 a 7 afios, el 29% de 8 a 10 afios y el 24% tiene mas de 10 afios de experiencia en Internet.
Es posible afirmar que el 88% de los entrevistados posee mas de 5 afios de acceso a Internet, o sea

que la mayoria de los entrevistados estan familiarizados con las herramientas de la web (Tabla 1).

En cuanto al uso del CGU (comentarios de viajeros en Internet) el 75% (60 viajeros) ya habian
hecho comentarios al planear sus viajes y solo el 25% nunca vio ni hizo comentarios (Tabla 2). Del
25% (20 viajeros) de los entrevistados que no hizo uso del CGU, el 40% posee entre 35 y 49 afios de
edad, el 20% entre 50 y 64 afios y el 20% mas de 65 afos. Asi, se puede observar que el perfil de

éstos pertenece a un publico de mas edad.

Tabla 2: Uso del CGU al hacer planes de viajes

¢Yavio/ usé CGU en Internet al hacer planes | Frecuencia Porcentaje %
de viajes?

Si 60 75%

No 20 25%

Fuente: Investigacion de campo

Uso del Contenido Generado por el usuario (CGU)

Los 60 entrevistados afirmaron que ya habian utilizado el CGU al planear sus viajes. La Tabla 3
muestra que el 78% (47 entrevistados) dijeron que los Comentarios de Viajes en Internet influyeron
en la eleccién del hotel. Esto comprueba la importancia del CGU como factor influyente en la eleccion

del hotel pues la mayoria de los entrevistados afirmé esto.

Tabla 3: Influencia del CGU en la eleccién del hotel

Frecuencia Porcentaje %
¢El CGU influy6 en la eleccidn del hotel?
Si 47 78%
No 13 22%

Fuente: Investigacion de campo

De acuerdo con la Tabla 4 se observa que el 55% de los entrevistados afirmaron que utilizaron el

CGU de 1 a 5 veces al planear un viaje, el 18% lo utilizé de 6 a 10 veces y el 10% de 16 a 20 veces.

Se observa que los sitios web mas vistos por los entrevistados al planear sus viajes son:
Booking.com, que fue citado por el 78% de los participantes; Decolar.com, citado por el 38%; y
Tripadvisor.com, citado por el 28% (Tabla 5). Booking.com y Decolar.com se caracterizan como sitios
de ventas. Booking.com sélo vende hospedaje y Decolar.com vende hospedaje, pasajes aéreos,
paquetes, cruceros y alquila automéviles. En estos dos sitios pueden hacer comentarios sobre su

viaje soOlo quienes compran, aunque cualquier persona tiene acceso al Contenido Generado por los
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Usuarios. Tripadvisor.com se caracteriza como un portal abierto a cualquier persona que quiera hacer

un comentario sobre cualquier destino turistico, hospedaje o producto turistico.

Tabla 4: Cantidad de veces que utiliz6 CGU en la planificacion del viaje

De 1 a 5 veces 33 55%
De 6 a 10 veces 11 18%
De 11 a 15 veces 4 %
De 16 a 20 veces 6 10%
De 21 a 25 veces 2 3%
Més de 25 veces 4 7%

Fuente: Investigacion de campo

Tabla 5: Sitios web utilizados para ver el CGU al planear un viaje

Booking.com 47 78%
Decolar.com 23 38%
Tripadvisor.com 17 28%
Hoteis.com 12 20%
Hotel.com.br 10 17%
Otros 10 17%
Malapronta.com.br 5 8%
Clickhoteis.com.br 3 5%
Viajeros.com 1 2%
Iboked.com.br 1 2%

Fuente: Investigacion de campo

En relacion a la cantidad de veces que los entrevistados escribieron comentarios en Internet
después de viajar, la Tabla 6 muestra que el 60% respondié nunca, el 10% raramente y sélo el 12%
dijo que escribe cada vez que planea hacer un viaje. Se percibe que aln son pocas las personas que
suelen compartir sus experiencias de viajes en Internet, a pesar de que utilizan los comentarios de

otros viajeros para planear su viaje.

Tabla 6: Cantidad de veces que el entrevistado escribié comentarios después de viajar

e e

Nunca 36 60%
Raramente 6 10%
Ocasionalmente 5 8%
A veces 3 5%
Frecuentemente 3 5%
Muy frecuentemente 0 0%
Todas las veces que planeo un viaje 7 12%

Fuente: Investigacion de campo
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Evaluacion del modelo de medicion

El modelo de investigacion fue testeado usando el Partial Least Squares (PLS). El PLS-Graph
version 3.0 (Chin, 2010) fue usado para evaluar el modelo de medicion y el modelo estructural. En el
primero se verificaron las cargas factoriales y la estadistica t de cada indicador de las cuatro variables
utilizadas en el modelo (Actitud, Normas subjetivas, Control de Comportamiento Percibido e Intencién

de Comportamiento). Como también la validez convergente y la confiabilidad de las variables.

En la Tabla 7 se observa que todas las variables y sus respectivos indicadores poseen una carga
que excede 0,7, variando de 0,82 (minimo) a 0,98 (maximo). Segun Chin (2010) las cargas factoriales
deben ser mayores que 0,7 y estadisticamente significantes en el nivel de 5%. La Tabla 7 muestra
gue todos los indicadores son significantes en el nivel 1%, como lo indica la estadistica t en la tabla.

Esos valores varian de 7,73 (minimo) a 208,97 (méaximo).

Tabla 7: Cargas factoriales y Estadistica t

Variable Indicador Cargas Estadistica t

AT1 0,94 42,54

Actitudes AT2 0,86 17,5
AT3 0,92 34,23

NS1 0,96 55,96
Normas Subjetivas NS2 0,98 208,97
NS3 0,98 131,76

Control de CP1 0,91 25,65

Comportamiento CcP2 0,82 7,73
Percibido CP3 0,9 27,69
IC1 0,9 25,45

Intencion de
. IC2 0,94 30,91
Comportamiento

IC3 0,9 19,33

Fuente: Investigacién de campo

Se observa en la Tabla 8 que todas las variables poseen variancia media extraida (Average
Variance Extracted — AVE) por encima de 0,60, que es lo recomendado por Chin (2010) y sus cargas
factoriales fueron altamente significantes (p < 0,001). Por lo tanto, se asume una validez convergente
para las variables. En cuanto a la confiabilidad de las mismas se verifica que todas las confiabilidades
compuestas (Tabla 8) de las variables son superiores a 0,70, lo que indica que las variables estan en

el limite aceptado y confiable (Chin, 2010).
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Tabla 8: Validez Convergente y Confiabilidad

. Variancia Media Confiabilidad
Variables )
Extraida Compuesta
Actitudes 0,82 0,93
Normas Subjetivas 0,95 0,98
Control de Comportamiento
0,77 0,91
Percibido
Intencion de Comportamiento 0,84 0,94

Fuente: Investigacion de campo

Evaluacion del modelo estructural

En el PLS el modelo estructural y las hipétesis son evaluados a través de los valores R”
(variancias) y de los caminos significantes. La Figura 2 muestra los resultados de la evaluacion del
modelo estructural y las tres hipoétesis testeadas. Los caminos significantes entre cada variable, las
cargas factoriales de cada indicador (todas las cargas fueron significantes en p < 0,001) y el valor de

R’ se observan en la Figura 2.

Figura 2: Modelo Estructural e Hipétesis

AT2
AT3
y
0.86***
ATl 0’92***
0,94%+
Actitudes
H1
0,66+ IC1
NS1 oo
0,96***
0,98%* 0.20*
Normas '
NS2 Subjetivas Intencion de IC2
H2 J _| Comportamiento 0,94+
0,98%* ]
R*=62,8%
NS3 0.90%+
0,91%** Control de 0,06 IC3
Comportamiento
Percibido
CpP1 H3 *** gignificante en p < 0,001
** sjgnificante en p < 0,002
* significante en p < 0,05
0’90***
0,82***
CP2
\ 4
CP3

Fuente: Investigacién de campo
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Los resultados de la evaluacién del modelo estructural muestran que dos hipétesis fueron
confirmadas (H1 y H2) y sdélo una fue rechazada (H3). Para validar el modelo estructural y las
hip6tesis propuestas los caminos entre cada variable precisan ser estadisticamente significantes. Las
tres variables independientes son actitudes, normas subjetivas y control de comportamiento percibido,

y la variable dependiente es intencién de comportamiento.

El modelo estructural (Figura 2) explico una cantidad significativa en la variancia de la intencién
de uso del CGU al planear un viaje (R2 =62,8%). De acuerdo con Cohen et al. (2003: 413) el 26% de
variancia ya es considerado alto en las ciencias del comportamiento. Se observa que las variables
actitudes y normas subjetivas explican aproximadamente el 62,8% de la variancia de la intencién de

comportamiento.

La variable actitud tuvo un camino estadisticamente significante para intencién de
comportamiento (path = 0,66, t = 3,27, p < 0,002). De esta forma, la hipétesis 1 fue confirmada porque
la actitud del viajero de usar el CGU influye positivamente en su intencion de utilizarlo al planear un
viaje. Asi, es posible coincidir con Lam & Hsu (2006), quienes afirman que la actitud tiene un impacto

positivo en la intencion de los chinos de visitar Hong Kong.

Similarmente, las normas subjetivas tuvieron un camino estadisticamente significante para la
intencién de comportamiento (path = 0,20, t = 2,15, p < 0,05). Asi, la hipétesis 2 fue confirmada
porque las normas subjetivas con las que el viajero usa el CGU influyen positivamente en su intenciéon
de utilizarlo al planear un viaje. Esto coincide con Hsu & Huang (2012), quienes afirman que las

normas subjetivas estan relacionadas con la intencion del viajero de conocer un destino internacional.

Por otro lado, el camino entre el control de comportamiento percibido y la intencion de
comportamiento no fue significante (path = 0,06, t = 0,29), lo que rechazé la hipétesis 3 (el control
percibido del viajero en el uso del CGU influye positivamente en su intencién de utilizarlo al planear
un viaje). Esto no coincide con Sparks & Pan (2009) quienes demostraron que el control de
comportamiento percibido estaba relacionado con la intencién de los chinos de elegir Australia como

destino internacional.
CONSIDERACIONES FINALES

Este articulo contribuye a entender qué factores influyen en el uso del CGU cuando los viajeros
planean un viaje a través de un estudio preliminar con viajeros brasilefios. Desde el punto de vista
préactico este estudio contribuye a informar a los establecimientos hoteleros que el CGU en Internet
como factor influyente en la eleccion de un hotel es una realidad. Asi, es necesario que los
hospedajes estén preparados para saber como utilizar estos comentarios en beneficio de la empresa
pues los viajeros cada vez utilizan mas Internet como principal fuente de informacion para planear un

viaje.
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Para el hotel de Natal donde se realizaron los surveys este estudio comprob6 que sus clientes
utilizan los comentarios de viajes en Internet y fueron influenciados por los mismos al momento de
elegir el hotel para su viaje a Natal. Esto merece ser destacado para que este hotel pueda, a partir de
este estudio, invertir mas en herramientas online teniendo en cuenta que los medios sociales resultan

un medio fundamental en la comercializacion del turismo a través de Internet.

De acuerdo con el grupo estudiado se observa que los viajeros utilizan el CGU al planear sus
viajes pues el 75% de los entrevistados, predominantemente jovenes (entre 18 y 34 afios) con mas
de cinco afios de acceso a Internet, afirmé esto. Los resultados revelaron que la mayoria de los
entrevistados fueron influenciados por el CGU en la eleccion del hotel. Por otro lado, los resultados
revelan que adn son pocas las personas (12% de los entrevistados) que escriben comentarios en

Internet después de viajar.

La contribucion académica de este estudio fue el uso de la TCP para analizar el CGU como factor
influyente en la eleccion del hotel por parte de los viajeros brasilefios, a través de conceptos y
métodos estadisticos relevantes. Aunque no todas las hipétesis de esta teoria hayan sido
confirmadas es posible afirmar que el CGU en Internet tiene una significativa importancia en la

influencia en la eleccion por parte de los viajeros de un establecimiento hotelero.

En relacién a las limitaciones encontradas en la produccién de este trabajo el tamafio de la
muestra puede resultar pequefio considerando que se cuentan 80 cuestionarios respondidos, de los
cuales solo 60 fueron utilizados para el analisis de la influencia del CGU como factor decisivo en la
eleccion del hotel. A esto se suma que los cuestionarios fueron aplicados en un solo establecimiento
hotelero. Ademas, los resultados encontrados mediante los 60 viajeros brasilefios en Natal pueden
diferir de los encontrados a través de un nimero mayor de viajeros brasilefios o extranjeros. Por lo
tanto, se recomienda para futuros estudios la aplicacion de cuestionarios a una cantidad mayor de
viajeros en otras regiones del pais y del exterior, como también realizar andlisis con un abordaje mas

cualitativo para verificar de forma mas precisa la influencia del CGU en la planificacion del viaje.
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