[ENCIA Revista EDUCATECONCIENCIA.
Volumen 28, No. 29

EDUCATEC°" E-1SSN: 2683-2836

ISSN: 2007-6347

Periodo: octubre- diciembre 2020

Tepic, Nayarit. México

Pp. 303 - 316

DOI: https://doi.org/10.58299/edu.v28i29.361

Recibido: 14 de octubre 2020
Aprobado: 11 de diciembre 2020
Publicado: 20 de diciembre 2020

ISSN 2007-6347

Dispositivos moviles: componente tecnoldgico en la experiencia del turista en la
ciudad de Tijuana, Baja California.

Mobile devices: technological component in the tourist experience in the city of
Tijuana, Baja California.

/ Ana Maria Miranda Za\m
Universidad Autdnoma de Baja California, México.

amiranda@uabc.edu.mx
https:///orcid.org/0000-0001-6796-2309

Isaac Cruz Estrada

Universidad Auténoma de Baja California, México.
icruz@uabc.edu.mx
https://orcid.org/0000-0002-7673-0195

. /



mailto:icruz@uabc.edu.mx

Dispositivos moviles: componente tecnoldgico en la experiencia del turista en la ciudad
de Tijuana, Baja California.

Mobile devices: technological component in the tourist experience in the city of
Tijuana, Baja California.

Ana Maria Miranda Zavala

Universidad Auténoma de Baja California, México.
amiranda@uabc.edu.mx
https:///orcid.org/0000-0001-6796-2309

Isaac Cruz Estrada
Universidad Autonoma de Baja California, México.
icruz@uabc.edu.mx
https://orcid.org/0000-0002-7673-0195
Resumen

El objetivo de la investigacion es analizar el uso de los dispositivos maéviles en la
mejora de la experiencia turistica que arriba a la ciudad de Tijuana, Baja California.
Metodologia: se aplico una encuesta (método cuantitativo) con 95% de confianza y 5% de
error admitido, se encuestaron 385 turistas. Se aplicé regresion lineal con las variables
frecuencia de uso de servicios digitales en smartphone con satisfaccion de disposicion de
servicios en los destinos turisticos; se realizo un analisis factorial. Resultados: hay
correlacion media significativa de 0.01 entre las variables analizadas. Componentes del
analisis factorial son: inmediatez a informacion y servicios del destino; anticipar
experiencias; movilidad, mensajeria instantanea; anélisis de informacion en Apps turisticas.
Limitaciones: s6lo se tomd muestras de la ciudad Fronteriza, en investigaciones posteriores
utilizar una muestra mas amplia que incluya otros municipios. Conclusion: el smartphone
contribuye a la satisfaccion en la experiencia del turista en un 25.7%.

Palabras clave: aplicaciones mdviles; componentes tecnoldgicos; dispositivos moviles;
turistas.

Abstract

The objective of the research is to analyze the use of mobile devices to improve the
experience of tourists arriving in the city of Tijuana, Baja California. Methodology: the
quantitative method of the survey was applied with 95% confidence and 5% admitted error,
385 tourists were surveyed. Linear regression was applied with the variables frequency of
use of digital services on smartphones with satisfaction of the availability of these services
in tourist destinations; a factor analysis was performed. Results: there is a significant mean
correlation of 0.01 between the variables analyzed. Components of the factor analysis are:
immediacy to information and services of the destination; anticipate experiences; mobility,
instant messaging; information analysis in tourist Apps. Limitations: samples were only
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taken from the Border city, in subsequent investigations use a broader sample that includes
other municipalities of the State of Baja California. Conclusion: the smartphone contributes
to the satisfaction in the tourist experience by 25.7%.

Keywords: mobile apps; technological components; mobile devices; tourists.

Introduccion

Una de las transformaciones més fuertes que ha sufrido el sector turistico a causa de
las TIC, es la masificacion del uso del Smartphone o teléfono inteligente (Florido, 2014).
La evolucidn en los dispositivos moviles se ha incrementado en la tltima década (Saura, et
al., 2017). Para (Wang, et al., 2012) los smartphone permiten el acceso portatil a Internet,
cuentan con una cdmara de alta resolucion para toma de fotografias y videos, asi como
geolocalizador para buscar la ruta ideal hacia el lugar de interés, alarma, agenda, correo
electronico, capacidad para instalar aplicaciones como redes sociales; estos sitios se han
convertido en un medio de comunicacion en la promocidn turisticas, las empresas lo
utilizan como un canal inmediato, para estar en contacto con los clientes, los cuales tienen
la oportunidad de calificar y compartir su experiencia en el consumo del servicio o
producto durante su estancia en algun destino (Mendes, et al., 2013; Katsoni, 2014). Los
teléfonos inteligentes permiten el almacenamiento, procesamiento, organizacion, acceso y
comunicacion de informacion encontrada en Internet (Rodriguez, 2018; Li, et al., 2019)

utilizado por los viajeros en la planeacion del viaje.

En cuanto a la ciudad de Tijuana, es la frontera con mayor cruce del mundo, y la
mezcla cultural la convierte en una ciudad multifacética, calida e interesante para los
turistas, segun la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2018). En el Programa Estatal de
Turismo 2015-2019, uno de los objetivos establecidos es promover la oferta turistica y la

asistencia competitiva para impulsar el ecosistema de este sector en Baja California.

De esta manera, mediante la tecnologia instalada en los Smartphone que utilizan las
personas, pueden acceder a una gran cantidad de informacidon disponible en Internet, al
mismo tiempo estar en contacto continuo con sus amigos y familiares, ademas de compartir
su experiencia en diversos portales en la red, asimismo localizar con facilidad los lugares

de interés. Con este escenario y dada la oportunidad de innovacion y aprovechamiento de




las tecnologias para las empresas y en especial en la industria turistica, mediante la
investigacion se analizan los factores tecnoldgicos con base en los servicios y herramientas
digitales utilizados en los dispositivos mdviles, que benefician la experiencia del turista que

arriba a la ciudad de Tijuana.

Marco tedrico
TIC en la Industria turistica.

Las TIC han cambiado la forma de promocionar los lugares turisticos, y con la
evolucion de las tecnologias ha surgido el turismo electrdnico (e-turismo), que incluye el
disefio, implementacion, aplicacion de las TIC y soluciones de comercio electronico, asi
como las estructuras de mercado de todos los actores involucrados en la experiencia del
viajero (Werthner, et al., 2015). En cuanto a las aplicaciones méviles encaminadas al
turismo (m-turismo) los turistas utilizan estas apps, para obtener informacién de los
destinos que desean visitar, planificar la ruta mas facil y ahorrar tiempo en los traslados,
comparar precios en alojamientos, actualizar y controlar el itinerario, estas aplicaciones
hacen que el turismo sea mas facil, rapido y econdmico; maximizan la rentabilidad y
generan una experiencia favorable en el turista (Saura, et al., 2017; Cervi, 2019; Dickinson,
etal., 2014)

El marketing digital es utilizado en la industria turistica como el medio efectivo para
Ilegar a un mercado trasfronterizo, las diversas herramientas tecnoldgicas favorecen la
creacion de valor en los servicios o productos, que estan a disposicion de las personas, que
todos los dias exploran las diferentes opciones disponibles en Internet (Lamberton y
Stephen, 2016; Dominguez y Araljo, 2014). La interaccion que actualmente tienen las
personas con las tecnologias, conduce a la necesidad de utilizar el marketing digital en la
creacion de publicidad efectiva y mas econdémica, comparada con los medios tradicionales,
ademas de ser una tendencia que ha dado resultados significativos, dado que esta al alcance
de la mayoria de la poblacion (Andrade, 2016; Daries, et al., 2016).

Cabe destacar, que la aplicacion del marketing digital en el turismo, ha venido
creciendo con intensidad a causa de las tendencias tecnolégicas que se adaptan con

facilidad a la empresas de este sector (Zhang, et al., 2018; Nikunen, et al., 2017), las Apps




para el viajero, los buscadores, el analisis de los datos para medir experiencia, disposicion
de la reservacion o ventas online y redes sociales, son herramientas que actualizan de
manera frecuente nuevas funciones para satisfacer las necesidades de las personas
(Lamberton y Stephen, 2016; Andrade, 2016).

La buena gestion de las redes sociales por parte de las empresas, se relaciona de
forma positiva con la confianza de los turistas, con la informacion que obtienen los usuarios
logran resolver ciertas dudas y entonces decidir entre los lugares que desean visitar
(Giraldo y Martinez, 2017; Varkaris y Neuhofer, 2017). Herramientas como TripAdvisor
son importantes para la planificacion del viaje, sin embargo Facebook es la fuente principal
de informacion antes y durante el viaje, YouTube permite analizar videos sobre el destino y
anticipar la experiencia, el mensaje en Twitter de un individuo referente de la sociedad
puede incidir en la decisién de muchas personas, por su parte con Instagram también se
comparten imagenes y videos, pero con efectos especiales, con la finalidad de destacar
algunos los momentos memorables obtenidos durante el viaje (Huertas y Marine, 2018).
Cabe destacar, que las aplicaciones o programas de las diversas redes sociales, estan
disponibles para instalarse en los dispositivos moviles, los cuales se han convertido en una

herramienta de guia para el viajero.

Smartphone en la experiencia del turista.

Con el surgimiento del e-turismo (Werthner, et. al. 2015; Sanchez, et al., 2018) las
organizaciones turisticas, han aprovechado la digitalizacion a la que estan expuestas las
personas para el desarrollo de diversas aplicaciones en la web, utilizadas en la promocién
de diferentes lugares que son de interés para los individuos, entre estas herramientas se
encuentra la realidad aumentada y realidad virtual, que se caracterizan por la insercion de
objetos virtuales dentro de un paisaje real digitalizado, el cual se puede disponer mediante
dispositivos maviles (Laptop, Tablet y Smartphone) (Rodriguez, 2018; Lépez y Méndez,
2015). Esta tecnologia, es indispensable debido a las necesidades y movilidad del turista
actual, que requiere de un referente o representacion, asi como de experiencias compartidas
por otras personas, que se convierten en una forma de obtener una experiencia anticipada

del viaje, en el que buscara que en el tiempo invertido consiga los beneficios esperados.




Para (Ricaurte, et al., 2017) el smartphone se ha convertido en un acompafnante del
viajero en todo momento, utilizado para obtener informacién en tiempo real, asimismo,
mediante las aplicaciones instaladas facilita desplazarse del punto de partida hacia su
destino en la ciudad, afiadiendo diversas opciones con los inconvenientes de cada ruta, la
tecnologia disponible en los dispositivos moviles se ha convertido en un componente
fundamental al momento de organizar el viaje, los usuarios se sienten conectados y seguros
del plan que van siguiendo auxiliados por la tecnologia, al mismo tiempo, comparten su
experiencia mediante fotografias, videos, o simplemente indican su ubicacion actual desde

las redes sociales instaladas en el Smartphone (Chang y Wei, 2018).

De acuerdo con la Asociacion de Internet de México el teléfono inteligente o
Smartphone se ha convertido en el medio principal para conectarse a Internet en este pais
(AIMX, 2018). Por su parte, la (OMT, 2015; SECTUR, 2018) matizan la importancia que
ha tenido el desarrollo de la tecnologia mévil como componente importante para mejorar la
experiencia de los turistas, facilitar la disposicion de los servicios disponibles en el destino
de interés. A través, de estos equipos tecnoldgicos es posible comparar los lugares,
organizar el viaje, revisar recomendaciones, consultar el clima antes y durante el viaje,
realizar reservaciones, localizar diversos destinos y decidir la mejor opcion para llegar en el
menor tiempo, entre otras funciones y beneficios que encuentran los usuarios (Chang y
Wei, 2018). Por lo tanto, los destinos turisticos y las empresas deben estar preparados para

satisfacer las necesidades de movilidad del viajero actual (Santillan, et al., 2015).

Método

Para la investigacion se empled el método cuantitativo, de acuerdo al Gltimo
informe del anuario estadistico y geografico de Baja California, presenta la llegada de
turistas por municipio, para el caso de Tijuana se presenta la cantidad de 1, 062, 584
personas (INEGI, 2017). Con base la formula estadistica para poblacién finita (Fischer y
Espejo, 2017; Malhotra, 2008), se considero el 95% y 5% de error admitido se obtuvo la
cantidad de 385 individuos, a los que se les aplicd el instrumento en distintos puntos
turisticos y de entrada a la ciudad de Tijuana en los meses de vacaciones de verano, julio y

agosto del afio 2019. La encuesta aplicada se compone de seis dimensiones (véase tabla 1).




Tabla 1.
Dimension del instrumento de aplicacion

Dimension Tipo de preguntas

1. Perfil sociodemografico Opcion multiple y
dicotomicas

2. Fuentes de informacion que habitualmente consulta, para Opcion multiple
informarse del lugar turistico.
3. Servicios que emplea en su dispositivo mavil al visitar un Opcion multiple
lugar turistico.
4. Frecuencia de uso de los servicios digitales en el dispositivo Escala de Likert

movil, durante su viaje (comparar destinos de interés, publicar
experiencias en redes sociales, etc.)

5. Frecuencia con que utilizalas las aplicaciones instaladas en su Escala de Likert
dispositivo mdvil, que son importantes durante el viaje
(Facebook, YouTube, etc.)

6. Nivel de satisfaccion que ocasiona en el visitante la Escala de Likert
disponibilidad de los servicios digitales mdviles, durante su
visita en el destino y en las empresas turisticas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se realizo el anélisis de confiabilidad del instrumento, mediante alfa de cronbach
con el programa SPSS 20 (Pérez, 2004), segun (Hernandez, et al., 2014; Hinton, et al.,
2014) la confiabilidad mayor a 0.5 se considera aceptable. Para validar el instrumento, se
consideraron tres dimensiones que se componen de preguntas en escala de Likert (véase
Tabla 2).

Tabla 2.

Resultados de estadisticas de confiabilidad
Uso del dispositivo movil Frecuencia con que utiliza Satisfaccion de uso de los

para acceder a los servicios aplicaciones moviles servicios digitales
disponibles en el destino durante su visita disponibles en el destino

Alfa de NUm. de Alfa de NUm. de Alfa de NUm. de
Cronbach elementos Cronbach elementos Cronbach elementos
0.867 11 0.802 14 0.776 8

Fuente: elaboracion propia

Para la gestion y estudio de la base de datos de los resultados obtenidos se utilizo el
programa IBM SPSS Statistics 20 (Pérez, 2004). Asimismo, en primer lugar, se realiz6 un

analisis descriptivo, regresion lineal simple, seguido de un analisis factorial, obteniendo los




factores tecnologicos con base en los servicios y herramientas digitales utilizados por los
turistas en su dispositivo mévil (Smartphone), relacionados con la experiencia del turista

que arriba a la ciudad de Tijuana.

Resultados y discusion

Los resultados obtenidos mediante la correlacion simple: variable independiente
(frecuencia de uso de los servicios digitales en el dispositivo maévil del turista durante su
estancia); variable dependiente (nivel de satisfaccion que obtiene con la disposicion de los
servicios digitales en las empresas gque se encuentran en el destino), en donde se obtiene
(R=0.507). Ademés, con base en el valor de R cuadrado, se conoce que esta relacion puede
darse hasta en 25.7%, lo que permite valorar la importancia que afiaden a la experiencia del

turista los servicios digitales utilizados en el smartphone (véase Tabla 3).

Tabla3
Correlacion simple.

Resumen del modelo

Modelo R R R Error
cuadrado cuadrado tipico de
corregida la
estimacion
1 0.5072 0.257 0.255 0.55834

Nota: a. variables predictoras: (constante), uso de los servicios digitales.

Fuente: elaboracion propia

Esto se convierte en oportunidades para las organizaciones que tengan el objetivo de
seguir construyendo canales 'y mejorar las condiciones de las tecnologias que deben estar
disponibles para los individuos, mediante las cuales se obtenga una estancia mejor planeada
y acceso inmediato a la informacion, de las caracteristicas, sobre compras y seguridad de la
calidad de los servicios encontrados en la localidad y en negocios que desean visitar. Estas

acciones generaran satisfaccion en los turistas y por ende el deseo de regresar al destino.

En la tabla 4 se presenta el resultado de la prueba ANOVA (analysis of variance), en
la que se emplearon la variable independiente (frecuencia de uso de los servicios digitales
en el dispositivo maovil del turista durante su estancia) y la variable dependiente (nivel de

satisfaccion que obtiene con la disposicion de los servicios digitales en las empresas que se




encuentran en el destino), y se obtuvo un nivel de significancia de 0.01 entre los elementos

analizados, que se relaciona con el resultado obtenido en la tabla 3.

Tabla 4
Nivel de significancia con ANOVA
ANOVA
Modelo Sumade gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 41.206 1 41.206 132.182 .000°
Residual 119.396 383 312
Total 160.602 384

Nota: a. variable dependiente: satisfaccion del turista servicios digitales; b. variables
predictoras: (constante), uso de servicios moviles.

Fuente: elaboracion propia

En la siguiente seccidn de resultados, se presentan el analisis factorial obtenido con la
herramienta estadistica IBM SPSS Statistics 20 (Pérez, 2004), para conocer los
componentes tecnoldgicos, que corresponden a los servicios y herramientas digitales

empleados en los dispositivos moviles, que benefician la experiencia del turista.

Se muestra el resultado del porcentaje de la varianza total explicada que se resume a
cinco factores, los cuales explican el 63.23% para este caso. (De la Garza, et al. 2013)
sefiala, que mediante este criterio se considera que n factores deben manejarse como
solucidn inicial, siempre y cuando el porcentaje de variacién explicada acumulada se

encuentra en un rango de entre 60 a 95%.

Tabla 5.
Varianza total explicada.
Componente Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacién
Total % de la % Total % de la % Total % de la %
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
1 7.469 32.472 32.472 7.469 32.472 32.472 3.394 14.756 14.756
2 2.319 10.082 42554  2.319 10.082 42554  3.055 13.283 28.038
3 1.968 8.555 51.109  1.968 8.555 51.109 2.825 12.284 40.322
4 1.545 6.718 57.827 1.545 6.718 57.827 2.756 11.984 52.307
5 1.243 5.406 63.233  1.243 5.406 63.233 2513 10.926 63.233
23 .224 .973 100.000

Nota: Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

Fuente: elaboracion propia




En seguimiento al procedimiento de andlisis factorial, se muestra la matriz de
componentes rotados, para el que se utiliz6 el método Varimax (véase Tabla 6). Los autores
(De la Garza, et. al., 2013; Pérez, 2004) destacan que mediante este método es posible
identificar a un grupo de variables con un solo factor simplificado por componente. Por lo
tanto, los factores tecnoldgicos con base en los servicios digitales utilizados en los
dispositivos moviles de los turistas, que favorecen la experiencia en el destino durante su
estancia son: (1) acceso inmediato a la informacion y servicios del destino; (2) experiencia
anticipada; (3) condiciones de movilidad; (4) comunicacion instantanea; (5) analisis de
informacidn mediante Apps para turistas. Las empresas del sector turisticos es necesario

poner énfasis en estos factores, para atraer a los clientes.

Tabla 6.
Matriz de componentes rotados.

Componente
1 2 3 4 5

Comparar destinos de interés 684

Organizar el viaje .785

Informacién de los
o .635
establecimientos

Buscar recomendaciones .766

Reservar alojamiento .625

Consulta meteoroldgica 743

Localizacion con mapa digital .825

Buscar restaurantes .554

Comprar productos o servicios .590

Publicar recomendaciones en
. .629
sitios web

Google maps .705

Facebook App 122

YouTube .627

Google .730

Wechat .704

Twitter .587

Skype .658

Facebook Messenger 770

WhatsApp .798

Instagram .639

Foursquare .793

Yelp .849

Tripadvisor .801

Nota: Método de extraccion: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser.
La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.




Con los cinco factores tecnoldgicos obtenidos, indica la importancia de que las empresas
de servicios deben de estar activas en las redes sociales, actualizarlas de manera constante,
enlazar estas redes con su sitio web. Ademas, de informacion actualizada de los lugares
turisticos de la ciudad de Tijuana y de las empresas de servicios en Google maps.
Asimismo, disponibilidad de WIFI en los lugares turisticos de la ciudad fronteriza. Las
empresas del sector turistico, deben tener presencia en las redes sociales turisticas como
TripAdvisor, Yelp y Foursquare. Por lo que, los organismos municipales encargados de la
promocion y las empresas que reciben a los turistas deben ampliar sus oportunidades ante la
tendencia tecnoldgica, y mejorar la experiencia de las personas facilitando la disposicion de
herramientas de acceso a los servicios que se encuentran en las localidades que son de
interés, con la finalidad de crear condiciones de movilidad eficientes para los visitantes y la

atraccion de nuevos turistas a la region.
Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos, existe una correlacion media significativa en el
nivel de 0.01 entre la frecuencia con que utilizan los turistas los servicios digitales a traves
de su dispositivo mavil y el nivel de satisfaccion que obtienen en la disposicion de tales
servicios digitales durante su estancia en el destino. Asi mismo, con base en el coeficiente
de determinacion, esta asociacion puede considerarse en 25.7%. por lo que, la tecnologia ha
logrado un lugar significativo para los turistas que se desplazan hacia diversos lugares por

motivo de vacaciones, descanso 0 negocios.

En cuanto, a los componentes tecnoldgicos, que corresponden a los servicios que
utiliza el turista en su smartphone, los cuales mejoran la experiencia del viajero en la
planeacion y estancia del lugar al que arriban, las empresas de este sector pueden
aprovechar los beneficios de estos factores para atraer a clientes potenciales, estos se
definen por: acceso inmediato a la informacion y servicios del destino; hacer uso de los
medios necesarios para anticipar su experiencia; obtener las condiciones de movilidad, para
hacer mas eficientes sus recorridos; es necesario para ellos estar siempre conectados con
sus amigos y familiares; de esta manera disponer de aplicaciones que contiene informacién

especial para el turista, que pueden emplear para tomar una mejor decision, de acuerdo con




las opciones de servicios y lugares considerados en su itinerario de viaje. El dispositivo
Smartphone, se ha convertido en un elemento tecnoldgico indispensable de consulta,
compra, movilidad y solucion de acceso inmediato a diversos servicios, que requieren los
usuarios, para comprender, anticipar y compartir su experiencia en la visita, esto es de

acuerdo con las necesidades del consumidor actual.
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