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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo identificar los perfiles de los diferentes
segmentos de turistas que visitan el destino turistico Trinidad de Cuba, declarada
Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO en 1998. La metodologia parte de un
analisis factorial exploratorio y luego una clasificacién basada en un algoritmo mixto:
clasificacion jerarquica con el método de Ward y agregacion alrededor de centros
moviles (K-medias), se realizd una encuesta aplicada por cuestionario a 484 turistas y
excursionistas que visitan el destino por motivaciones turisticas. Los resultados obtenidos
permitieron la identificacion de dos segmentos de turistas: Turismo cultural patrimonial y
Turismo de Naturaleza, que segun los resultados de los test estadisticos, ambos grupos
difieren significativamente en cuanto a sus rasgos demogréficos; caracteristicas del
viaje; relacion con el producto o servicio (motivaciones) y evaluacion y fidelidad del
destino. Este articulo brinda informacion relevante a actores territoriales involucrados
en el turismo, para que puedan mejorar la calidad de sus productos y servicios. Permite
renovar productos segmentados para alcanzar un mejor posicionamiento turistico en
correspondencia con los perfiles de turistas y el mercado objetivo.
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Segmentation and valuation of the tourist market:
Study of the destination World Heritage Trinidad
de Cuba

Abstract:

The objective of this article is to identify the profiles of the different segments of
tourists that visit the tourist destination Trinidad de Cuba, declared a World Heritage Site
by UNESCO in 1998. The methodology is based on an exploratory factor analysis and
then a classification based on a mixed algorithm: hierarchical classification with the Ward
method and aggregation around mobile centers (K-means), a questionnaire survey was
applied to 484 tourists and hikers visit the destination for tourist reasons. The results
obtained allowed the identification of two segments of tourists: Heritage Cultural Tourism
and Nature Tourism, which according to the results of the statistical tests, both groups
differ significantly in terms of their demographic characteristics; travel characteristics;
relationship with the product or service (motivations) and evaluation and fidelity of the
destination. This article provides relevant information to territorial actors involved in
tourism, so that they can improve the quality of their products and services and; it allows
to renew segmented products to reach a better tourist positioning in correspondence with
the profiles of tourists and the target market.

Keywords: Market segmentation; Cultural tourism; Tourist motivations; Trinidad of
Cuba.

patrimoniales, solo después de México
y Brasil(Guilarte, 2015).“Desde hace
décadas es creciente la incorporacion

1. Introduccién

El creciente desarrollo del turismo

cultural en los Ultimos afios se debe
fundamentalmente segunJiménez et al,
(2009: 400-401)a “la valoracion creciente
de la cultura y el patrimonio histérico por
parte delasociedad, (...) este crecimiento
ha sido mas notable en las ciudades
0 conjuntos histéricos declarados
Patrimonio de la Humanidad”.“En (...)
Cuba, la cultura ha sido el eje articulador
del desarrollo social, econdémico y
ambiental de las areas histéricas”(Leal
Spengler, 2006:13). Estas distinciones
convierten a Cuba en el tercer destino
de Latinoamérica en cuanto a ciudades
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de las ciudades patrimoniales a los
itinerarios turisticos”(Rodriguez & Abdul-
Jalbar, 2012:42). Cuba cuenta con
un destacado patrimonio cultural que
se evidencia en las cuatro ciudades
histéricas que han sido declaradas
patrimonio cultural de la humanidad,
ellas son La Habana (1982), Trinidad
(1988), Cienfuegos (2005) y Camagley
(2008).

Los destinos patrimoniales (...),
tienen que afrontar de forma rigurosa y
sistematica aquellos aspectos vinculados
conlainsercion equilibradade laactividad
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turistica(Brito, 2007). Consideracion que
conduce a la necesidad de interpretar
vias de solucién mas adecuada(Reinoso,
2017)a problemas o necesidades
que interfieren en el desarrollo local.
Los actuales escenarios(Narvaez &
Fernandez, 2013) originan la necesidad
de que se adopten estrategias que
permitan dar respuestas a los desafios
y a las demandas de entonos dinamicos,
cambiantes y complejos;y orientar su
accion hacia los objetivos previstos en
los planes de desarrollo local(Narvaez
et al, 2018); donde la puesta en valor
del patrimonio natural, cultural, social,
arquitecténico y gastronémico de la
localidad es preponderante(Reinoso &
Doumet, 2017).

El desarrollo turistico en Cuba
se ha basado histéricamente en el
modelo de sol y playa, sin embargo,
la fuerte competencia en el Caribe y
las exigencias actuales de la demanda
reclaman la busqueda de oftras
alternativas turisticas(Guilarte, 2015).
Coincidiendo con Mustelier & Garcia
(2015:7-8)“el desarrollo del turismo de
Cuba (...)se sustenta en la modalidad de
sol y playa”.El turismo cultural(Guilarte,
2015), podria constituir una importante
alternativa para Cuba, que diversifica su
producto tradicional de sol y playa(Garcia
& Garceés, 2008), para abarcar diversas
formas de turismo de ciudad e historico
cultural.

La inclusion del centro histdrico de
Trinidad y el Valle de los Ingenios en el
listado de bienes materiales protegidos
por la UNESCO considerados Patrimonio
Cultural de la Humanidad (Reinoso &
Quintero, 2018) constituye una fortaleza
del municipio para el desarrollo de la
actividad turistica. Trinidad pose el centro
historico colonial mejor conservado de
Cuba y del Caribe, y vincula su atractivo
colonial de su arquitectura y urbanismo

en un entorno de potencialidades; en su
enclave geografico entre la montafia y el
litoral (Martinez & Diaz, 2011).

La importancia de conocer el perfil
de los usuarios de un destino(Garcia
et al, 2011)radica en la posibilidad
de comprender mejor las razones de
visita y el uso que hacen del lugar los
visitantes(Meirifio, Brea, Vila, & Lopez,
2016). Y segun Mendoza et al, (2017)
permite  direccionar las gestiones
estratégicas de marketing y promocioén
turistica.Los factores determinantes
0 que condicionan la decisién de
viajar estdn agrupados segun su
naturaleza en: Econdmicos, relativos
a las unidades demandantes, sistema
de comercializacion y satisfaccion del
cliente (Narvéaez & Fernandez, 2010;
Alatorre & Pérez, 2011).

La segmentacion del mercado
tiene como finalidad(Gouvéa & Nifio,
2004), encontrar similitudes entre
grupos acerca del producto que se les
esta ofreciendo y encontrar rasgos
basicos del consumidor de manera
que responderan de manera similar
a las estrategias de comercializacion
implantadas.De esta manera(Lopez-
Guzmanet al, 2016), la oferta puede
responder mejor a sus necesidades
y expectativas con la finalidad de
conseguir una mayor satisfaccion por
parte de los diferente grupos.

El objetivo planteado en esta
investigacion consistié en identificar los
perfiles de los diferentessegmentos de
turistas que visitan el destino turistico
Trinidad de Cuba, a través de una
segmentacion del mercado. En este
sentido, se coinciden con los criterios
metodolégicos deCollado et al, (2007)
al establecer dos objetivos especificos:
1) estudiar la situacién del turismo en
Trinidad desde la optica de la demanda
turistica; y 2) identificar segmentos de
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turistas mediante sus motivaciones;
el analisis de las diferencias en sus
caracteristicas contribuiran a mejorar
las estrategias de comercializacion y
promocion del destino para cada uno de
los segmentos.

En este contexto el articulo
aborda el estudio de las motivaciones
que estimulan al turista a elegir un
determinado destino. La metodologia
cuantitativa aplicada a través de una
encuesta realizada en el destino,
parti6 del estudio de cuatro aspectos
fundamentales: rasgos demograficos;
caracteristicas del viaje; relacién con
el producto o servicio (motivaciones)
y evaluacién y fidelidaddel destino.
Mediante un crece de variables (analisis
por conglomerados) y considerando las
motivaciones como eje de andlisis, fue
posible definir dos segmentos de turistas
y establecer el perfil del visitante para el
destino Trinidad de Cuba.

2. Segmentacién del mercado
a partir de las motivaciones
turisticas.

Los estudios de turismo sobre
segmentacion psicografica(Stylidis et al,
2018) se han centrado con frecuencia en
los turistas como unidad de analisis y dos
explicaciones sostenibles incluyen que: i)
desempefian el papel de "contribuyente
de ingresos" que influye en la salud
economica de un lugar de destino; y
ii) los antecedentes de los turistas que
visitan un lugar de destino suelen ser
diversos. Investigaciones previas sobre
motivaciones turisticas(Andreu et al,
2005:2) evidencian que la evaluacion de
los atributos del destino puede diferir de
un destino a otro dependiendo del tipo
de destinos y motivaciones turisticas. La
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investigacion de razones o motivaciones
para viajar(Park & Yoon, 2009:100)
contribuye a comprender el turismo
como un fenémeno social y psicoldgico y
ofrece perspectivas de gestion practicas.

La literatura sobre turismo enfatiza
la importancia de los factores de
atraccion y empuje en la configuraciéon
de la motivacion turistica y la eleccion de
los destinos de vacaciones. Crompton,
(1979)explora los factores motivadores
de empujar para describir las elecciones
y el comportamiento de los turistas: la
busqueda de conocimiento, la relajacion
y la union familiar se conocen como
factores de empuje, mientras que las
preferencias por entornos naturales
e histdricos, costos, instalaciones,
seguridad, y la accesibilidad se informa
como factores de atraccién(Jang & Wu,
2006 y Rid et al, 2014)

Estas motivaciones se han
clasificado de acuerdo con la siguiente
tipologia por Goeldner y Ritchie (2003):
(i) fisico, como la relajacién; (i) culturales,
como el descubrimiento de nuevas areas
geograficas; (iii) interpersonales, como
socializar y conocer gente nueva; y (iv)
el prestigio, la autoestima (Park & Yoon,
2009:100)

El  conocimiento  sobre las
motivaciones turisticas (Prebensen et
al, 2010:859)juega un papel importante
en el desarrollo de planes de mercadeo
efectivos.Se consideran determinantes
de las actividades turisticas (Albayrak
& Caber, 2018: 202) con respecto a (i)
las razones para viajar, (i) por qué se
selecciona un destino especifico, (iii)
y la satisfaccion general con el viaje.
De acuerdo con (Hsu et al, 2010)
"la motivacion de las personas para
realizar una actividad es una funcion
de la expectativa de que seran capaces
de realizar la actividad y obtener los
resultados deseados, y el valor personal
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de todos los resultados asociados con
esa actividad".

Estaperspectiva (Albayrak & Caber,
2018: 202) permite a los investigadores
aclarar qué motivaciones relacionadas
con los valores y expectativas afectan
las decisiones de viaje y la satisfaccion
de los turistas. La evaluacién de las
motivaciones turisticas se utiliza (Andreu
et al, 2005) para comprender mejor las
opciones, preferencias y necesidades de
los visitantes.

En el campo de la investigacion
sobre el comportamiento y el consumo
turistico, se detecta una tendencia a
incorporar la segmentacion (Gonzalez
& Molina, 2007)como una herramienta
complementaria a otras técnicas de
analisis en el estudio de conexiones
causales entre dimensiones teoricas,
adoptando la siguiente secuencia:
reduccion de datos (técnicas factoriales);
la clasificacion (conglomerados) y
explicacion (técnicas de dependencia).

La segmentacion de los
consumidores parte del supuesto de
que los mercados son intrinsecamente
heterogéneos, y que la preferencia

de los consumidores varia
conforme sus valores, necesidades,
deseos, restricciones, creencias

e incentivos(Afafia et al, 2017).
Precisamente para la obtencion de
estos perfiles o segmentos, los expertos
en marketing utilizan los llamados
criterios de  segmentacion(Beltran-
Bueno & Parra-Merofio, 2017) que
pueden ser muy diversos (demograficos,
socioeconémicos, motivacionales,
psicograficos, entre otros). Al mismo
tiempo, los productos (incluidos los
destinos turisticos) compiten entre si
para satisfacer las necesidades y deseos
de los consumidores.

Es posible agrupar los métodos
de segmentacién en dos grupos: la

segmentacion a priori o predeterminada,
el criterio o criterios de seleccion
de los segmentos se establece
previamente a la recogida de los
datos(Prado & Mallou, 2000; Gonzalez
& Molina, 2007), es establecida por el
investigador anticipadamente en base
a las caracteristicas demograficas y
psicograficas(Beltran-Bueno, 2014) y la
segmentacion post hoc o a posteriori,
se utiliza cuando se desconocen las
caracteristicas del mercado vy, para ello,
se realiza, en primer lugar, un analisis
cualitativo que permita conocer el
merado y, posteriormente, se aplica un
analisis de conglomerados que permite
determinar los segmentos de mercado
mas relevantes y diferentes (Beltran-
Bueno, 2014); emplea un conjunto amplio
de variables para definir los segmentos
en funcién de su homogeneidad respecto
a dichas variables (Gonzalez & Molina,
2007), la cual es ejecutada a partir del
analisis de cluster basado en la similitud
de algunos atributos de interés(Afiana et
al, 2017).

El analisis factorial exploratorio
(AFE) es uno de los métodos estadisticos
que se utiliza de manera frecuente en
la investigacion en ciencias sociales y
seguramente es una de las técnicas que
mas decisiones requiere por parte del
investigador a la hora de ejecutar dicho
analisis (Frias- Navarro & Soler, 2012).
De hecho, el andlisis factorial se ha
utilizado ampliamente en la investigacion
de segmentacion de visitantes (Park &
Yoon, 2009:102). El objetivo del Analisis
Factorial exploratorio (AFE) es eliminar
la informacién redundante, obteniendo
como resultado los factores, que
reflejan la asociacion de las variables
originales (Pérez & Medrano 2010;
Brida et al, 2012; Lloret-Segura et al,
2014; Martinez-Gonzalez, 2014).Es
un método multivariante que pretende
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expresar p variables observables como
una combinacioén lineal de m variables
hipotéticas o latentes, denominadas
factores(Cuadras, 2019).

Tiene una formulacién parecida al
Analisis de Componentes Principales,
pero el modelo que relaciona variables
y factores es diferente en AFE. Si la
matriz de correlaciones existe, las
componentes principales también
existen, mientras que el modelo factorial
podria ser aceptado o no mediante un
test estadistico.También el investigador
dispone de algunas pruebas que le
permiten evaluar el grado de adecuacion
de sus datos(Frias- Navarro & Soler,
2012), como por ejemplo el test de
esfericidad de Bartlett o el indice de
medida de adecuacion de la muestra
KMO(Frias- Navarro & Soler, 2012;Hair
et al, 2014; Arcentales et al, 2016;
Ramirez-Anormaliza et al, 2017).

El andlisis de conglomerados
o cluster permite conseguir una
clasificacion o agrupamiento de los
individuos en “n” grupos segun el
comportamiento de éstos en una
serie de segmentos se ha utilizado el
analisis de conglomerados (cluster).
Es una técnica multivariante que busca
agrupar elementos o variables tratando
de lograr la maxima homogeneidad
en cada grupo y la mayor diferencia
entre ellos, mediante una estructura
jerarquizada para poder decidir qué
nivel jerarquico es el mas apropiado
para establecer la clasificacion. Permite
clasificar una poblacién en un numero
pequefio de grupos mutuamente
exclusivos y exhaustivos, sin tener en
cuenta las posibles dependencias entre
las variables, es decir, no pretende
explicar estadisticamente ningun hecho
concreto(Vila-Barfios et al, 2014; Beltran-
Bueno & Parra-Merofio, 2017). El objetivo
sera formar el minimo nimero de grupos
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posible, lo mas homogéneos dentro de
cada grupo, y lo mas heterogéneos entre
grupos(Ricolfe et al, 2008;Lopes et al,
2010).

3. Algunas precisiones
metodolégicas

La presente investigacion tiene
como objetivo identificar los perfiles de
los diferentes segmentos de turistas
que visitan el destino turistico Trinidad
de Cuba, a través de una segmentacion
del mercado. La investigacion es
cuantitativa, con un enfoque descriptivo-
correlacional. El andlisis de los
antecedentes metodologicos que se
relacionan con el tema parte de la
seleccion de diferentes metodologias
para el estudio de mercado turistico, que
buscan la identificacion de los perfiles
de los visitantes en el turismo, dentro
de los que destacan los siguientes
autores: Garcia et al, (2011); Lopes,
(2011); Bonilla et al, (2014); Garcia et al,
(2017) y Calvo, (2017). Se establecio
un procedimiento metodolégico (ver
cuadro1) que se relaciona y tributa al
cumplimiento del objetivo planteado en
la presente investigacion.

Las Técnicas de  analisis
utilizadas han sido basicas (medias
y frecuencias), tabulacion cruzada,
analisis de la varianza, analisis factorial,
segmentacion (analisis cluster) y analisis
discriminante (Ricolfe et al, 2008). El
procedimiento permite realizar primero
un analisis factorial exploratorio segun
la naturaleza que presentan los datos
(Pardo & Del Campo, 2007) y luego una
clasificacion basada en un algoritmo
mixto: clasificacion jerarquica con el
método de Ward y agregacion alrededor
de centros moviles (K-medias),
considerado, generalmente, como el
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Cuadro 1.
Procedimiento metodolégico para el estudio del mercado
turistico.

[ AMALISIS FACTORIAL EXPLORATORIO

=Analisis de la matriz de correlacion
*Extraccion defactores

*Rotacion defactores
sInterpretacion de factores

*Validacion del modelo (calculo de puntuaciones factoriales v seleccion de las variables

representativas)

[ APLICAR METODO ASCENDENTE JERARQUICT {Conglomerados, Regresion, Cluster) |

*\Ward o vinculacion intergrupos

[ CBTEMER SCLUCIGN PRELIMIMAR

*Seleccionar el numers de grupos
+Obtenerlos centroides de los grupos
*Eliminar los outliers

[AF‘LICAR METODO REASIGMACION K-MEDIAS

«Utilizar los centroides del analisis preliminar comao centras iniciales

[ OBTENCION DE LA CLASIFICACION OFTIMA

Fuente: elaboracion propia a partir de Aranda et al, (2002); Pardo & Del Campo,
(2007); Garcia et al, (2011); Lopes, (2011); Bonilla et al, (2014); Garcia et al, (2017) y
(Ramirez-Anormaliza et al, 2017).

método mas robusto disponible en el
paquete estadistico SPSS (Lopes et al,
2010).

El método de recogida de datos
es el muestreo aleatorio sistematico (se
escoge un primer individuo al azar y el
resto vienen condicionado por una cifra
fija, en este caso, cada 2 individuos).
Para determinar el tamafio de la muestra

se utiliza la metodologia propuesta
porAlatorre & Pérez, (2011), asumiendo
una poblacién infinita. La variabilidad de
la poblacién se estimaenun 50% (p=q =
0,5) (Meirifio et al, 2016). Se recopilaron
484 encuestas validas, representando
un error muestral del 4,56% para un
nivel de confianza del 95,5% (Tabla 1).

Tabla 1
Ficha técnica de la investigacion

Caracteristicas

Encuestas

Universo

Turistas y excursionistas mayores de 18 afios que visitan Trinidad de

Cuba, por motivaciones turisticas.

Ambito Geogréfico Trinidad de Cuba.

Metodologia Encuesta personal mediante cuestionario estructurado

Disefio muestral Muestreo aleatorio sistematico
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Cont... Tabla 1

Error de muestreo 4,56%
Nivel de confianza 95,5% (z=2,0047) (p=q=0,5)

Tamafio de la mues-

484 encuestas
tra

Fecha del trabajo de
campo

Fuente: Elaboracion propia a partir deCristobal-Fransi et al,(2014) Meirifio et al, (2016);
Aguera et al, (2017) y Franco et al, (2017)

15 de diciembre de 2017 al 7 de enero del 2018

Eltrabajo de campoy de aplicaciénde turisticos del territorio.

la encuesta estructura por un cuestionario La estructura seguida en el
de 19 items basado en estudios previos cuestionario (ver diagrama 1) esta dividido
(Collado et al, 2007;Molera & Albaladejo, en cuatro bloques: (1) direccionado a
2007;Ricolfe et al, 2008; Jiménez & Vargas, las caracteristicas demograficas; (2) las
2009;Garcia et al, 2011;Pesonen, 2014; caracteristicas del viaje, donde destacan
Vazquez de la Torre et al, 2016; Aglera et los factores que motivaron su visita, (3)
al, 2017; Beltran-Bueno & Parra-Merofio, relacionado con el servicio o producto;
2017; Franco et al, 2017; Garcia et al, y el (4) y ultimo blogue a las evaluacion
2017;Carvache-Franco et al, 2018;Prada- y satisfaccion, con el objetivo obtener
Trigo et al, 2018)donde se pregunta acerca informacién concerniente a la valoracion de
de factores que determinan la demanda, la oferta turistica asi como la satisfaccion y
el perfil del cliente, de satisfaccion y fidelizacion de los turistas.

valoracién de los productos y servicios

Diagrama 1
Listado de variables de segmentacion

EVALUACION ¥
FIDELIDAD DEL

DESTING
- Durachdn dal vige
CARACTERISTICAS = Tipo da akajamiamia
DEL VISJE - CAma rasizs 13 .
e EE R =R e R
gty CWErEIONEE de EounE g2
‘-‘e‘;zaa"' e coma: i da
- 5y dasting principd Tonm e | i:Eji; i_a.f.'s_:E
::"T :;:f 3_‘1, .?.'_—'f-:;?s:fn - nstwrses, DEyEE, aToENE
= grupa 2 Cuf
~ Madia &2 « G35 P wUrksma - Velvarla 3 visiar Tri
et j“'!_ S a3 3 vishar Trinklad g2
s quela amentarss (3 ve's 3
CARACTERISTICAS
DEMOGRAFICAS RELACION CON
EL SERVICIO O
PRODUCTO

Fuente: Elaboracion propia.
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4. Caracterizacion del turismo
cultural en Trinidad de Cuba

Trinidad, fundada oficialmente
como Villa de la Santisima Trinidad y
llamada por algunos historiadores y
habitantes como La Trinidad o Trinidad
de Cuba. Es una ciudad ubicada en la
region central de Cuba, especificamente
en el sur de la provincia Sancti Spiritus,
y es la capital del municipio del mismo
nombre. La Villa de la Santisima Trinidad
fue la tercera villa fundada por la corona
espafola en Cuba, el 10 de enero
de 1514, se fundd con la presencia
de Diego Velazquez de Cuéllar, y fue
evolucionando con rapidez, lo cual le
posibilitd ser una de las mas présperas
de Cuba.

Trinidad y el Valle de los Ingenios
quedaron inscritos en 1988 como
patrimonio cultural, la ciudad debe su
nacimiento a la industria azucarera y
constituye un ejemplo representativo
del urbanismo de los primeros
asentamientos fundados en América
en el siglo XVI, y de su armoénico
crecimiento hasta inicios del siglo XIX.
Entre los atractivos de la denominada
Ciudad Museo de Cuba sobresalen el
recorrido por sus empedradas calles,
la Plaza Mayor vy la Iglesia Mayor de la
Santisima Trinidad.

El Valle de los Ingenios es otro
paisaje que muestra el auge de la
actividad azucarera dentro del sistema
colonial espafiol en América. Trinidad
se distingue por ser el principal destino
turistico del centro sur de Cuba, con sus
inigualables valores arquitecténicos, que
clasifican como uno de los conjuntos
mejor conservados de la etapa colonial
en América. Junto a las empedradas
calles y plazuelas, amplias casonas,
palacios y palacetes, museos, casas-
museo Yy otras instituciones culturales.

Trinidad se presenta como un
modelo turistico de caracter integral
(Canales & Sabariegos, 2011) al conjugar
tres ambitos geograficos diferentes: el
urbano, el costero y el de monte; todo
bajo un criterio de sostenibilidad que
es el que se viene desarrollando en el
pais desde que éste se abre al turismo
internacional, concepto convertido en
objetivo que proyectan a todos los
sectores donde se desarrolla el turismo
en laisla.

El polo turistico de Trinidad,
uno de los mas completos de Cuba,
se caracteriza por una excelente
combinacién de turismo de sol y playa,
con las playas Ancon, Maria Aguilary La
Boca, y sus hoteles Ancén, Costasur y
Brisas Trinidad del Mar. Aguas adentro
se encuentra Cayo Blanco, en cuya
costa sur existe una pequefia playa
de gran belleza, de arenas blancas y
aguas cristalinas. Hacia el oeste de
Cayo también existen grandes colonias
de coral a profundidades entre 18 y 40
metros.

“En Trinidad se conjugan como
en pocos lugares de Cuba elementos
fisicos, naturales, histéricos y culturales
que son ideales para el desarrollo de las
multiples modalidades del turismo, (...)
que confieren a Trinidad ser un destino
turistico integral” (Rodriguez & Lopez,
2011:51). Trinidad es conocida como la
«ciudad de los museos» (...) esta oferta
museistica refuerza el caracter cultural
de la poblacion (Canales & Sabariegos,
2011: 104).

Trinidad conserva una valiosa
parte de su patrimonio histérico en cada
museo. Cada uno de ellos constituye una
reliquia arquitectonica y cultural de la
villa mas colonial de Cuba. Los museos
de Trinidad son unicos en el pais, el
Museo de Arquitectura Colonial de
Trinidad ilustra el desarrollo que alcanzé
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la villa en la etapa colonial, el visitante se
encuentra directamente con los estilos
de vida, el mobiliario y la decoracién
propios de las construcciones coloniales
cubanas y latinoamericanas. Destacan
otros museos como el Nacional de Lucha
contra Bandidos, el museo Municipal de
Trinidad, el Romantico de Trinidad uno
de los mas visitados en Cuba.

Trinidad declarada el 30 de julio
de 2018 con la condicion de Ciudad
Artesanal del Mundo, refleja un ejemplo
del rescate y florecimiento de las
tradiciones artesanales, donde mas
de mil artesanos trabajan la cesteria
y otras artes manuales heredadas de
sus antepasados, expresiones que
constituyen un modo de subsistencia
de varias generaciones de ftrinitarios. El
municipio en la actualidad muestra un
acelerado crecimiento del sector turistico
acompafado de las nuevas necesidades
y motivaciones por parte de la demanda,
lo que provoca una transformacion del
desarrollo de la actividad en diferentes
ambitos, en especial en lo referente
a la comercializacion turistica, la cual
debe enfocarse principalmente en las
necesidades de cada nicho de mercado
para su posterior satisfaccion, asi como
de igual manera atraer un mayor nimero
de demanda.

5. Segmentacioén y valoracién
del mercado turistico:
Resultados de la descripcion
de la muestra

Las estadisticas de arribo de
turismo internacional al destino Trinidad
proyectan un crecimiento positivo, lo que
expone un destino en desarrollo, en el
afno 2010 arribaron 311 116 clientes y en
el 2015 se alcanza la cifra de 383 092
turistas (Oficina Nacional de Estadistica
Cuba, 2016). Destacan como principales
mercado emisores en el afio 2015 los
siguientes paises: Alemania (76649);
Francia (53620); Canada (47604); Italia
(16576); Inglaterra (15890) y Estados
Unidos (11882); entre otros. Cabe
destacar que en el afio anterior (2017)
el mercado estadounidense tuvo un
importante crecimiento, significando casi
el 45% de los clientes del ultimo trimestre
del afo (2016).

Se realizéd un trabajo de campo
que consistid en la aplicacion de 484
encuestas las mismas que contenian
variables destacadas. Los datos fueron
analizados en tres etapas. Primero, se
aplicéd un analisis estadistico descriptivo
a los datos recopilados para explorar el
perfil general de la muestra (Tabla 2).

Tabla 2
Principales caracteristicas demografica y del viaje de la muestra
(porcentaje de la muestra)

Caracteristicas demografica

%

Caracteristicas del viaje %

Residencia (N=478)
Francia
Holanda
Alemania
EEUU

19%
17%
16%
14%

Su destino principal (N=478)

Trinidad
La Habana
Varadero

53,5%
14%
8,8%
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Cont... Tabla 2

Nivel de Estudios (N=464)

Preuniversitario 52,3%
Primarios y secundarios 36,7%
Universitarios 10,1%

Sin estudios 1,0%

Ocupacion principal (N=473)

Empresa privada 36,5%
Sector publico 33,5%

Cuenta propia 30%

Grupo de viaje (N=481)

Factores que motivaron su viaje (N=484) Cu-
riosidad por conocer el municipio (8.37); Po-
der ir a la playa (8,37); Patrimonio cultural e
histérico (7.87), La naturaleza, paisaje (7,70);
El Clima (7,20) y Por el ambiente (6,6)

Matrimonio o pareja 50%
Familia  39,5%
Grupo organizado 6,5%
Medios de informacion (N=472)
No me informé porque ya he venido
otras veces. 32%
Por una agencia de viaje. 24,5%
Por amigo o familiares. 13%
Redes sociales. 12,5%

Fuente: Elaboracion propia.

Las principales caracteristicas
demografica y del viaje de la muestra
evidencia que los turistas identificaron
como su destino principal en Cuba
a la ciudad de Trinidad (53,5%) por
encima de La Habana y otros destinos
destacados, realizan sus viajes en
un mayor porcentaje en Matrimonio o
pareja (50%), de igual manera conocen
el destino pues han venido otras veces

(32%) y dentro de los principales
factores que motivaron su viaje destaca:
curiosidad por conocer el municipio;
poder ir a la playa y el patrimonio cultural
e histérico. Otros resultados del trabajo
de campo sobre el comportamiento de
la muestra en cuanto a la relacion con
el servicio o producto y la evaluacién
y fidelidad con el destino turistico de
Trinidad de Cuba se muestra en la tabla
3.

Tabla 3
Relaciéon con el servicio o producto y la evaluacion y fidelidad con
el destino turistico de Trinidad de Cuba.

Relacion con el servicio o producto %

Relacion con el servicio o producto %

Duracion del viaje (N=480)

Total de visitas anteriores (N=471)

Excursion de 1 dia 6,5% Ninguna 47%
1 a2 noches 31% 2 a 3 veces 21%
3 a 6 noches 44,5% 4 0 mas visitas 20,5%
7 0 mas noches 8% 1 vez 11,5%
Reserva alojamiento (N=465) Gasto diario por pax en turismo sin
Por medio de una agencia Directamente 44% incluir alojamiento (N=482)
Sin reserva 32,5% hasta $ 40 ddlares americanos 12%
21,5% de $41 a $70 20,5%
de $71 a $100 48%
mas de $101 19,5%
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Cont... Tabla 3

Actividades realizadas (N=484) (Puntuacion media en una escala ascendente de 10 puntos, desde muy
insatisfactorio a muy satisfactorio): Ir a la playa (7.8), Realizar excursiones senderismo (7.6), Tours por la
cuidad (7.2), Visitar museos (7), Visitar casco urbano (6.4), Visitar sitios turisticos préximos (5.8).

Evaluacion y fidelidad

%

Evaluacion y fidelidad
%

Volveria a visitar el municipio (N=482) Recomendaras la visita a Trinidad de

Si Cuba (N=484)
No 96,5% Siempre 74,6%
3,5% Casi siempre 13,5%
Algunas veces 6,2%
Muy pocas veces 3,1%

Nunca 2,6%

Valoracion general del destino (N=480) (Puntuacién media en una escala ascendente de 10 puntos, desde

muy insatisfactorio a muy satisfactorio): (8,66).

Valoracion de los siguientes criterios (N=476): Alojamientos (8,56); Las playas (8,36); Restaurantes (8,24);
Seguridad ciudadana (8,23); Recursos naturales (8,17); Oferta cultural (8,05)

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante destacar que dentro
del tipo de alojamiento destaca el Hotel
(54%) seguido de la Hostal (38%);
que la duracién del viaje en un mayor
porciento es de 3 a 6 noches (44,5%), y
se reserva por medio de una agencia de
viajes (44%). La muestra evidencia una
media de 8.66 puntos (satisfactoria) en
la evaluacion general y fidelidad con el
destino turistico de Trinidad de Cuba

5. Segmentacion del mercado
turistico en el destino Trinidad
de Cuba

Esta investigacion en segundo
lugar aplica un andlisis de componentes
principales (ACP) con rotacion varimax,
como la eleccion adecuada entre los
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métodos de estimacion del andlisis
factorial exploratorio (AFE). Este analisis
se aplico a trece items para medir
las dimensiones de motivaciéon que
subyacen en la eleccion de los turistas
de las actividades turisticas. Este
estudio utilizé los criterios sugeridos por
(Park & Yoon, 2009:102): (1) carga del
factor igual o superior a 0.50, (2) valores
propios iguales o superiores a 1.0, y
(3) los resultados del analisis factorial
explican al menos el 72,46% de la
varianza total (tabla 4). Se descartaron
todos aquellos items que mostraban
correlaciones muy débiles, inferiores a
0,3 (Cea, 2002; De Vaus, 2002 y Brida
et al, 2012).
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Tabla 4
Matriz de componentes rotados?
Componente
Motivaciones turisticas 1 2
La naturaleza, paisaje ,862
El clima 728
El poder ir a la playa 617
El precio ,523
El patrimonio cultural e histérico ,833
Me gusta el Caribe , 701
% de la varianza explicada 39,896 32,570
% acumulado de la varianza 39,896 72,467

Fuente: elaboracion propia basada en el método de extraccion: Analisis de
componentes principales. Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser

Se calculd una medida de Kaiser-
Mayer-Olkin a 0.874, y la prueba de
esfericidad de Bartlett mostré una
gran significacion (p <0.000), lo que
demuestra una alta adecuacion para
realizar un analisis factorial con los
elementos elegidos (Rid et al, 2014:106)
as in many other African countries, rural
areas rarely profit from the turnover
earned in the country’s tourism sector.
In academic and political literature,
however, rural tourism is frequently
identified as a diversification strategy that
may trigger local economic development
in remote communities. To promote
rural tourism development, further
knowledge is required to understand
why tourists are motivated to engage
in distinct tourism market segments. In
this study, survey data was collected
from 450 tourists in The Gambia using
a self-administered questionnaire. The
questionnaire was constructed to identify
the key characteristics and motivations
of tourists so that the significant market

segments could be categorized and the
(latent.

En la investigacion en tercer lugar
se realiza un andlisis de conglomerados,
se pasan a identificar los segmentos
empleando las variables anteriormente
seleccionadas. Primero, los grupos de
turistas se formaron sobre la base de
las puntuaciones de los dos factores,
utilizando el método de Ward. Se obtuvo
una solucion de dos grupos basada en un
examen del coeficiente de aglomeracion
para el analisis de grupos jerarquicos
(Andreu et al, 2005). El segundo paso
utiliza técnicas no jerarquicas (es
decir, algoritmo K-medias) para ajustar
los resultados de los procedimientos
jerarquicos (Park & Yoon, 2009:102).
El resultado final del analisis de
conglomerados ha conducido a la
identificacion de dos grupos (ver tabla
5), solucién que se considerd apropiada
porque proporcionaba los segmentos
mas interpretables.

797



Segmentacion y valoracién del mercado turistico: Estudio del destino Patrimonio de la
Humanidad Trinidad de Cuba
Garcia Reinoso, Nelson

Tabla 5
Conglomerado por motivaciones turisticas (Prueba de Mann-Whit-
ney)

Rango promedio (Prueba U de
Mann-Whitney)

U de Mann-Whitney

Media Muestra Sig. Asintotica

Turismo cultural Turismo de Estadistico

R . patrimonial Naturaleza X
Motivaciones Turisticas (bilateral)
El Clima 67,56 136,19 7,2000 1566,000 0,000
El poder ir a la playa 117,87 81,69 8,3700 3186,000 0,000
La naturaleza, paisaje 67,45 136,31 7,7000 1554,000 0,000
El patrimonio cutural © 116,95 82,68 7,8700 3281,500 0,000

istorico

Me gusta el Caribe 104,11 96,59 5,3500 4617,000 0,323
El precio 116,85 82,79 5,5000 3292,000 0,000

Nota: 1 nada importante, 10 muy importante. Kaiser — Meyer — Olkin medida de la ade-
cuacion del muestreo 0.874. Chi-cuadrado 193,178 - Prueba de esfericidad de Bartlett,
p <0,000.

Fuente: elaboracion propia

Se identificaron los perfiles de
clientes para cada uno de los dos
segmentos identificados; se utilizan las
tablas de contingencias entre variables
de interés (Garcia & Gallard, 2002) que
permite relacionarlas pues conocer
las caracteristicas de cada uno es
sumamente importante para poder
identificar las mejores estrategias. La

relacion con el servicio o producto de
los conglomerados obtenidos, sobre la
base de la muestra total, (ver tablas 6),
se aplicaron una serie de pruebas de
U de Mann-Whitney para investigar si
hubo diferencias estadisticas entre las
variables de comportamiento turistico de
cada grupo que visito Trinidad de Cuba.

Tabla 6
Relacion con el servicio o producto por cada segmento

Cluster 1 Cluster 2 U de Mann-Whitney
Relacion con el servicio o producto ) ) Muestra . )
o T atimonial | Naturalera ) Estagisico & ==

Duracion del viaje 2644,000 0,000
Excursion 1 dia 2,9 10,4 6,5
1 a2 noches 6,7 57,3 31,0
3 a6 noches 721 14,6 445
7 0 mas noches 18,3 17,7 18,0

¢ Qué tipo de alojamiento haces? 1878.000 0.000
Vivienda amigo / familiar 4,8 1,0 3,0
Hotel 81,7 24,0 54,0
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Cont... Tabla 6

Hostal 12,5
Camping 1,0
¢,Como reservé?
Directamente 51,0
Sin reserva 26,0
Por agencia de viajes 19,2
Otro 3,8
Total de visitas anteriores a Tri-
nidad
Nunca 26,0
4 0 mas visitas 28,8
2 a 3 visitas 37,5
1vez 7,7

¢, Cuanto gastas por turismo
diariamente (se excluye aloja-

miento)?
Hasta $ 40 (délares americanos) 1,0
De$41a$70 7,7
De$71a$ 100 60,6
Mas de $ 101 30,8

65,6 38,0
9,4 5,0
2482,000 0,000
12,5 32,5
16,7 21,5
70,8 44,0
0,0 2,0
3096,000 0,000
69,8 47,0
11,5 20,5
3,1 21,0
15,6 11,5
2129,000 0,000
24,0 12,0
34,4 20,5
34,4 48,0
7,3 19,5

Fuente: elaboracion propia

A partir de su andlisis, se puede
concluir que existen diferencias (p
<0.05) en la composicion de los grupos
en relacion con el Duracion del viaje
(p <0.000), ¢Qué tipo de alojamiento
haces? (p <0.000), ;Como reservo?
(p <0.000), total de visitas anteriores a
Trinidad (p <0,000) y ;Cuanto gastas
por concepto de turismo diariamente (se
excluye alojamiento)? (p <0,000).

Los hallazgos del estudio
muestran dos segmentos de turistas: i)
Turismo cultural patrimonial y ii) Turismo
de Naturaleza. Estos segmentos
se identifican en relacion con las
motivaciones y presentan diferentes
perfiles de comportamiento de viaje.
Los resultados también confirman que,

como se ha sugerido en la literatura
sobre turismo cultural, la mayoria de
los visitantes que se identifican por el
turismo cultural estan caracterizado por
clientes con elevado interés por conocer
sitios Patrimonio de la Humanidad y
destaca que un 75% prefieren a Trinidad
como destino principal.

De igual manera se encuentran
diferencias  significativas en las
motivaciones del viaje, el cluster Turismo
cultural patrimonial prefiere la playa, el
patrimonio cultural e historico, el Caribe,
el precio y la tranquilidad; mientras que
para el Turismo de Naturaleza lo es el
clima, la restauracion, el ocio nocturno,
la naturaleza y el paisaje. Enmarcadas
son las diferencias en la relaciéon con el
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producto o servicio, el cluster cultural
identifica clientes que se alojan en
hoteles, con estancias de 3 a 6 noches,
que hacen la reserva directamente
pues la mayoria han visitado el destino
anteriormente; el cluster naturaleza se
alojan mayoritariamente en Hostales,
con una duracién de 1 a 2 noches y la
mayoria reserva a través de una agencia
de viaje pues por lo general nunca han
visitado Trinidad.

Estas diferencias persisten
evaluacion del destino y la fidelidad, en
este aspecto en cuanto a la intencidn
de regresar, resulto como aspecto
negativo que un 14% de los visitantes
segmentados en el grupo de turismo

de naturaleza no regresaria a Trinidad.
Por otra parte, conviene destacar que
el primer segmento es el mayoritario,
representando un 52 % de los
encuestados.

5.2 Evaluacion de atributos del
destino

Las valoraciones medias de cada
grupo sobre los principales aspectos
que constituyen el destino turistico se
muestra en la Tabla 7. Los resultados del
analisis de la varianza indican que los
dos grupos difieren significativamente
en las valoraciones de los atributos del
destino.

Tabla 7
Evaluacion de atributos del destino

Rango promedio

U de Mann-Whitney

Evaluacion de atributos del des- Media
tino Turism_o cuIlturaI Turismo de Muestra Estadistico Sjg. asin-
patrimonial Naturaleza tética
¢Como valoras la oferta turistica 124,65 74,33 8,6650 2480,000 0,000
general de Trinidad?

La oferta de alojamientos 116,82 77,36 8,5692 2823,500 0,000

La oferta de restaurantes 97,33 101,85 8,2475 4669,000 0,566

Oferta de ocio nocturno 76,02 86,43 7,9441 2816,000 0,147

Oferta de comercios 68,91 134,04 7,8342 1706,500 0,000

Oferta cultural y monumental 121,14 69,94 8,0518 2178,500 0,000

(museos)

Oferta nautica 67,67 120,05 7,6284 1780,500 0,000

Oferta deportiva 68,29 127,03 7,5368 1713,000 0,000

Seguridad ciudadana 120,22 78,31 8,2362 2861,500 0,000

Servicios de informacién turistica 124,16 67,66 7,5885 1895,500 0,000

Recursos naturales 71,11 130,28 8,1768 1968,500 0,000

La dotacion de playas 75,07 128,05 8,3650 2347,500 0,000

Limpieza del municipio 124,08 74,96 7,4750 2540,000 0,000

Renta de autos y transporte 128,88 69,76 5,7350 2041,000 0,000

El ambiente 70,41 133,09 7,9900 1863,000 0,000

Fuente: Elaboracion propia.
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6. Conclusiones

La importancia de conocer
el perfil de los usuarios de un destino
radica en la posibilidad de comprender
mejor las razones de visita y el uso
que hacen del lugar los visitantes. Al
identificar los perfiles de los diferentes
segmentos de turistas que visitan el
destino turistico Trinidad de Cuba, se
utilizé como variable de segmentacion
las motivaciones turisticas, su
medicion es la clave para satisfacer a
los visitantes actuales, atraer a mas
visitantes, predecir la demanda futura y
desarrollar productos para satisfacer las
necesidades de los turistas.

Las motivaciones de turismo
cultural patrimonial y turismo de
naturaleza tuvieron el puntaje mas
alto para aquellos que visitan Trinidad
de Cuba. Este resultado también se
corresponde con los hallazgos de una
encuesta realizada por el Ministerio
de Turismo de Cuba en el afio 2016,
referenciadas y analizadas en articulos
publicado por los autores (Canales
& Sabariegos, 2011) y (Reinoso &
Quintero, 2018).

Identificar las motivaciones o
las razones para elegir un destino en
particular como criterios de medicién
del desempefio podria proporcionar
valiosas implicaciones para la gestion
de destinos a fin de identificar el perfil
de sus clientes reales, por ejemplo,
valores, preferencias y comportamiento.
Esta es una razon potencial y practica
por la cual es esencial explorar los
determinantes de las motivaciones y
variaciones de los turistas entre los
distintos segmentos. En un mercado en
continuo crecimiento como se evidencia
en el destino Trinidad de Cuba, las
estrategias de comercializacién nacen
de las necesidades de la demanda las

cuales cambian constantemente y la
prioridad es conocerlas para cubrirlas
y poder satisfacer a esas necesidades
aspecto que se alcanza solo a través una
adecuada segmentacion del mercado
turistico.

Los turistas no siempre asignan
la misma importancia a los atributos
del producto, por lo que es crucial
entender los factores que influyen en
el comportamiento del turista y qué
elementos particulares consideran los
turistas como importantes. De acuerdo
a los perfiles de la demanda que visita
el destino Trinidad de Cuba, se pudo
corroborar que existen diferencias
significativas en cuanto a la valoracion
y evaluacién, que hacen del destino
en su conjunto, como en sus atributos;
los visitantes agrupados en el turismo
cultural patrimonial hacen una mejor
valoracién general del destino en su
conjunto (99% regresaria y un 98%
recomienda el destino), destacando el
valor que le dan a los alojamientos, la
oferta cultural y monumental, la seguridad
ciudadana, la informaciéon turistica,
limpieza del municipio y renta de autos
y transporte. Sin embargo los visitantes
identificados en el grupo de turismo de
naturaleza emiten una valoracion menos
satisfactoria del destino (un 14% nunca
regresaria y un 3.4% no lo recomienda),
aunque valoran mejor su oferta de
restaurantes, ocio nocturno, comercios,
nautica, deportiva, recursos naturales, la
dotacion de playas, y el ambiente.

Ademas de las contribuciones
tedricas, este  estudio  también
proporciona una serie de implicaciones
practicas para las autoridades locales,
los emprendedores y los planificadores
de turismo; ofrece un enfoque perspicaz
y valido para identificar la existencia
de dos grupos de turistas distintos que
muestran actitudes disimiles hacia el
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turismo La segmentacion del mercado
turistico pretende contribuir a mejorar
las estrategias de comercializacion
y promocién del destino turistico
Trinidad de Cuba, para cada uno
de los segmentos detectados. La
heterogeneidad detectada en las
motivaciones del viaje, pone de relieve
que la oferta turistica y las estrategias de
comercializacion deben orientarse hacia
aquellos segmentos de consumidores
que mas valoren los atractivos que
constituyen ventajas diferenciales de la
zona: fundamentalmente los aspectos
culturales; patrimoniales y naturales del
territorio.

Las limitaciones de esta
investigacion se centran en primer lugar,
en que los hallazgos proporcionados
por el presente estudio son perspicaces
pero no exhaustivos. Dado que las
teorias de la motivacion turistica deben
ser dinamicas y flexibles en todas
las situaciones y las circunstancias
individuales de los turistas, siempre hay
mas oportunidades de investigacion para
este concepto complejo. Y en segundo
lugar, la encuesta se realiz6 durante una
temporada alta de vacaciones (Semana
Santa y actividades de fin de afo) y, por
lo tanto, el momento podria haber influido
significativamente en las percepciones
de los turistas sobre el destino Trinidad
de Cuba.

Como futuras lineas de
investigaciones se pueden explorar
hasta qué punto la temporada alta o
baja de turismo influye en la motivacion
de viajar y en la imagen positiva y
negativa que tienen los turistas sobre
un destino turistico. Se podria utilizar
una nueva encuesta para estudiar si
existen diferencias significativas entre
los turistas que visitan el destino Trinidad
de Cuba en diferentes épocas del afo.
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