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Resumen: El turismo es servicios y tiene las caracteristicas de los servicios la intangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad por lo que los consumidores de servicios se enfrentan a mayores riesgos que los consumidores
cualquier producto tangible. Los turistas utilizan las fuentes de informacién como estrategia para reducir los
riesgos cuando organizan el viaje. Se pueden utilizar multiples fuentes de informacion, por lo que para realizar el
analisis son agrupadas en dos tipos; las fuentes tradicionales y los medios de comunicacién e internet. Los
resultados del trabajo realizado muestran como las fuentes de informacién influyen en las relaciones causales
establecidas entre el riesgo percibido, la imagen y las intenciones de visitar un destino y realiza implicaciones
importantes para la gestion de las empresas y destinos turisticos sobre cuéles son las fuentes de informacion mas
utilizadas por los turistas y por lo tanto sobre las que tenemos que actuar para poder gestionarlas y
promocionarlas con el objetivo de proyectar una mejor imagen e influir en el comportamiento de los visitantes.

Palabras claves: empresas y destinos turisticos, riesgo percibido, gestién, fuentes de informacion.

Abtract: Tourism is services and the characteristics of services have intangibility, heterogeneity and
inseparability, so that service consumers face greater risks than consumers of any tangible product. Tourists use
information sources as a strategy to reduce risks when organizing the trip. Multiple sources of information can
be used, so to perform the analysis they are grouped into two types; traditional sources and the media and
internet. The results of the work done show how the sources of information influence the causal relationships
established between the perceived risk, the image and the intentions of visiting a destination and make important

333


mailto:magdalena.carballo@ulpgc.es
mailto:rita.carballo@ulpgc.es
mailto:carmelo.leon@ulpgc.es

CONGRESO INTERNACIONAL EL SECTOR TURISTICO ANTE EL CAMBIO CLIMATICO

implications for the management and tourist destinations on what are the sources of information most used by
tourists and therefore on which they have to act in order to manage and promote them in order to project a better
image and influence the behavior of visitors.

Keywords: companies and tourist destinations, perceived risk, management, information sources.
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1. INTRODUCCION

Estamos viviendo en la era de los viajes. Los turistas internacionales han pasado de 25 millones en
1950 a 1,2 billones (1,235 millones) en 2016 (OMT, 2017). La proliferacién de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TICs), junto con la importancia de la experiencia en el viaje estan
contribuyendo recientemente al aumento del turismo. Surgen nuevos destinos turisticos y nuevas
formas de hacer turismo. Las TICs permiten que el turista tenga mayor acceso a la informacion. La
ventaja de Internet es la capacidad de actualizar la informacion con frecuencia y en tiempo real
(Mizrachi y Fuchs, 2016; Paris y Rubin, 2013) junto a su bajo costo, informacion personalizada,
interactividad, formacién de comunidad virtual, accesibilidad las 24 horas y la facilidad para comparar
producto. Todo ello hace que los turistas sean cada vez mas exigentes. El turista ya no realiza un mero
viaje fisico, el verdadero viaje esté en su interior y radica en como percibe el destino.

Pero, el turismo esta asociado a riesgos. El turista se enfrenta a riesgos desde que comienza a
organizar su viaje, cuando un turista compra un vuelo o reserva el alojamiento necesariamente esta
corriendo un riesgo puesto que esta comprando un servicio intangible y una experiencia que solo sera
experimentada después de haber sido consumida. Debe obtener informacion sobre qué medio de viaje
va a utilizar, donde se va a alojar, que servicios va a contratar.

Los turistas emplean diversas fuentes de informacion para organizar el viaje. Acuden tanto a fuentes
de informacion internas como externa. Los turistas utilizan las fuentes de informacion como
estrategias de reduccion del riesgo (Gursoy, 2019; Fodness y Murray, 1999). Se ha demostrado que las
fuentes de informacion influyen en la percepcion del riesgo que existe en el destino y en los servicios
turisticos y como consecuencia afectan a la imagen del destino y a las intenciones de visitarlo. (Lepp y
Gibson, 2003; Sénmez y Graefe, 1998; Um y Crompton, 1992).

Este trabajo realiza aportaciones importantes para la gestion de las empresas y destinos turisticos. Los
resultados muestran como las fuentes de informacién actian como variable moderadora en las
relaciones causales existentes entre el riesgo percibido por los turistas, la imagen del destino (creada a
través de factores cognitivos y afectivos de las infraestructuras y servicios turisticos prestados por las
empresas en el destino) y las intenciones de visitarlo.

2. LITERATURE REVIEW

Las caracteristicas el turismo son la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad (Williams y
Balédz, 2013) por lo que los consumidores de servicios perciben mayores riesgos que los consumidores
de bienes (Mitchell y Greatorex, 1993). El turista se enfrenta a riesgos desde que comienza a
organizar su viaje, cuando un turista compra un vuelo o reserva el alojamiento necesariamente esta
corriendo un riesgo puesto que esta comprando un servicio intangible y una experiencia que solo sera
experimentada después de haber sido consumida. Y una vez llega al destino se enfrenta tanto a riesgos
directos como indirectos.

El riesgo es la probabilidad de que un incidente tenga consecuencia negativa en el comportamiento del
consumidor (Rittichainuwat y Chakraborty, 2009). En la vida cotidiana existen muchos tipos de
riesgos, riesgos generales que afectan tanto a los turistas como a los residentes en un destino, como la
delincuencia, la salud y los desastres naturales. Pero los turistas estan expuestos a riesgos especificos
como las barreras culturales y de idioma, la hostilidad de los residentes, la comida local, el mal
tiempo, las huelgas, el terrorismo, la falta de higiene, el fraude o la incertidumbre derivada de las leyes
y reglamentos en el destino (Reichel, Fuch y Uriely, 2007; Glensor y Peak, 2004; Zheng y Zhang,
2002; Sénmez y Graefe, 1998; Hauber y Zandbergen, 1996). Pero por lo general, los turistas toman
sus decisiones de viaje basadas en percepciones y no en la realidad (Chew y Jahari, 2014;
Rittichainuwat y Chakrabarti, 2009; Reisinger y Mavondo, 2005; Roehl y Fesenmaier, 1992). El
riesgo percibido es la percepciéon del consumidor de que ese incidente que tendra consecuencias
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negativas en su comportamiento, vaya mas alla de un nivel aceptable de tolerancia (Mansfeld and
Pizam, 2006; Reichel, Fuchs, y Uriely, 2007). Tan pronto como el consumidor experimenta un cierto
nivel de riesgo, su comportamiento cambia, retrasando la compra o utilizando estrategias disefiadas
para reducir el nivel de riesgo hasta un nivel "tolerante” (Mowen y Minor 1998; Roselius 1971). Por
ejemplo, a través de la busqueda de informacién o comprando una marca conocida.

Al ser el riesgo percibido, los problemas de seguridad a menudo dependen del destino (Fuchs y
Reichel, 2006; Kozak et al., 2007; Simpson y Siguaw, 2008; Sharifpou, Walters, Ritchie, 2014,
Rezaei, et al., 2018) y de la imagen de seguridad del lugar, ya que el riesgo puede ser tanto percibido
como no percibido por el turista. El riesgo percibido normalmente influye en las decisiones del
consumidor, incluso si no existen en la realidad. Sin embargo, el riesgo no percibido no afecta el
comportamiento del consumidor, aungue sea real y tangible (Fuchs y Reichel, 2011).

Entender el proceso de formacion del riesgo percibido es importante para gestionar los destinos
turisticos de manera sostenible y competitiva, ya que el riesgo percibido influye tanto en la imagen del
destino (Rittichainuwat y Chakrabarti, 2009; Qi et al, 2009; Lepp y Gibson, 2003; Lepp et al., 2011;
Soénmez, y Graefe, 1998) como en el comportamiento del turista (Kozak et al., 2007; Mansfeld and
Pizam, 2006; Maser y Weiermair,1998). La necesidad de seguridad y viajes sin estrés sera la clave
que determine el comportamiento de muchos turistas. La cuestion de la seguridad plantea preguntas
tan importantes como si los turistas internacionales perciben el riesgo de viaje, y qué factores influyen
en sus percepciones del riesgo de viaje en los diferentes tipos de destino.

2.1 La importancia de la seguridad para la gestién turistica

La evidencia empirica muestra que el nivel de percepcion de riesgo influye directamente en la eleccion
del destino vacacional internacional (Fuchs y Reichel, 2011; Tasci y Boylu, 2010; Fallon and
Schofield, 2004), esto se debe en parte a la alta dependencia de los turistas potenciales en informacion
externa en lugar de su propia experiencia (Sonmez y Graefe, 1998; Um y Crompton, 1992). También
se ha encontrado que los medios de comunicacion tienen un papel importante en la exacerbacion de
los problemas relacionados con la seguridad en los destinos que influyen en el flujo de turistas
(Tarlow, 2002).

El riesgo tiene un efecto negativo y de larga duracion en la imagen de un destino (Tasci y Boylu,
2010) e incluso a través de la imagen puede afectar a la satisfaccion del turista (Tavitiyaman y Qu,
2013). La seguridad y la integridad personal son factores importantes que influyen en el atractivo de
los destinos turisticos. Los turistas se sienten atraidos sin duda por buenas impresiones, y la existencia
de la seguridad e integridad personal son esencial para ello (Hall y O'Sullivan, 1996). El riesgo ha sido
identificado como una de las principales preocupaciones de los viajes internacionales (Yavas, 1990;
Sonmez y Graefe, 1998). Los destinos turisticos con éxito necesitan tener un nivel adecuado de
seguridad y proteccion. El riesgo percibido influye en la imagen del destino y encuentran diferencias
entre los turistas que visitan por primera vez y los repetidores (Karamustafa, Fuchs y Reichel, 2013;
Rittichainuwat y Chakrabarti, 2009) o lo hace de diferentes maneras dependiendo de las fuentes de
informacion (Noh y Vogt, 2013).

2.2 Las fuentes de informacion utilizadas en el proceso de decision de compra

La complejidad del proceso de decisiones de compra en el sector turistico afecta a las estrategias de
basqueda de informacién que emplea el turista y que implican una combinacion de fuentes de
informacion utilizadas al planificar un viaje. Aungue existen autores que distinguiendo entre tres tipos
de fuentes de informacion: espacial, temporal y operativa (Fodness y Murray, 1998) o subjetivas,
objetivas y experiencias pasadas (Brucks, 1985), las fuentes de informacion son principalmente de dos
tipos: las internas (conocimiento previo, experiencias de viaje, familiaridad o conocimiento subjetivo y
experiencia o conocimiento objetivo, etc.) y las externas (familiares y amigos, agentes de viajes,
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literatura especifica del destino, los medios de comunicacion, consultores de viajes, guias, conocidos,
folletos comerciales, agentes de viajes, etc) (Rezaei, Shahijan, Valaei, Rahimi, y Ismail, 2018; Ho, Lin
y Chen, 2012; Money y Crotts, 2003).

A las fuentes de informacion tradicionales se han afiadido la informacion on-line. La busqueda de
informacion ha cambiado draméaticamente debido a los avances en las tecnologias de informacion y
comunicacion y el desarrollo de internet. Su bajo costo, informacion personalizada, facil comparacion
de productos, interactividad, formacion de comunidad virtual y accesibilidad las 24 horas. La ventaja
de Internet es la capacidad de actualizar la informacion con frecuencia y facilmente de acuerdo con las
cambiantes evaluaciones de riesgo (Mizrachi y Fuchs, 2016; Paris y Rubin, 2013). Las fuentes de
informacion fiables ya no se basaran Gnicamente en las relaciones personales (familiares y amigos),
sino mas bien en la incorporacion de plataformas y canales de informacion como los medios de
comunicacion, los comentarios de viaje y los nuevos medios (Jonas y Mansfeld 2017, Fotis, Buhalis, y
Rossides, 2011, 2012; Jacobsen y Munar, 2012).

La literatura existente muestra que las fuentes de informacion utilizadas por el turista pueden influir
tanto en las intenciones de visitar (Sanz-Blas, Buzova, y Carvajal-Trujillo, 2017) como en la imagen
del destino (Llodra-Riera, Martinez-Ruiz, Jiménez-Zarco e lzquierdo-Yusta, 2015). La cultura del
individuo acttia en muchos casos como variable moderadora en la relacion entre la fuente utilizada y la
imagen (Frias, Rodriguez, Castafieda, Sabiote y Buhalis, 2012) o entre las fuentes de informacidn y las
intenciones de visitar como se da en el caso del turismo de salud, donde ha quedado demostrado que
las fuentes de informacion influyen en las impresiones cognitivas y, junto con la imagen general,
influyen en la intencién de visitar un destino (de la Hoz-Correa y Mufioz-Leiva, 2019).

2.3 Relacion entre las fuentes de informacion y el riesgo percibido por los turistas

Debido a que los consumidores de servicios tienen una mayor dificultad para evaluar la calidad del
servicio antes de la compra y, por lo tanto, pueden percibir un mayor riesgo al comprar productos
intangibles, como las experiencias turisticas, estos adoptan diferentes patrones de busqueda de
informacion (o estrategias) para reducir el riesgo percibido (Fodness y Murray, 1999).

Se han puesto en relacion la fuente de informacion y los niveles de uso de la misma en la percepcion
del riesgo de los turistas durante el proceso de eleccion de destino y como un fenémeno dindmico que
continua durante todo el viaje (Jonas y Mansfeld, 2017; Elsrud, 2001; Reichel et al., 2007, 20009;
Roehl y Fesenmaier, 1992; Sénmez y Graefe, 1998). Los turistas utilizan las fuentes de informacién
como estrategias de reduccion del riesgo (Gursoy, 2019) ya sea a través de asesoramiento de amigos y
familiares que tengan experiencia de primera mano sobre el producto o la situacion, a traves de
asesoramiento de expertos como agentes de viajes u obtener asesoramiento de otros viajeros a través
de Internet (por ejemplo, el uso de blogs de viajes) (Michalko, 2004). Otras fuentes de informacion
utilizadas para reducir el riesgo percibido han sido el asesoramiento de los consulados de sus paises de
origen o incluso de las agencias locales de seguridad y de la ley para evitar o minimizar los riesgos
(Adam, 2015).

Las estrategias utilizadas varian segun las caracteristicas del individuo, puesto que estas influyen en la
fuente de informacion utilizada. Javalgi, Rajshekhar, Thomas y Rao (1992) sugirio que las personas
mayores tienen mas probabilidades de consultar fuentes externas al tomar decisiones de viaje.
Mientras que Floyd y Pennington-Gray (2004) sugiere lo contrario, los mayores son menos probable a
consultar fuentes de informacion en general y significativamente menos probabilidades de utilizar
noticias de television, mientras que los que tienen mas tolerancia al riesgo hacen mayor uso de las
noticias en television. Este estudio propuso que los estudios futuros deberian examinar mas de cerca la
relacion entre percepciones del riesgo y las fuentes de informacion. Sharifpour et al. (2013) investigo
el papel del conocimiento previo en el proceso de toma de decisiones de los turistas australianos y
afirmé que ademas del conocimiento previo del individuo, la percepcidn del riesgo puede influir en la
fuente de informacioén utilizada. De acuerdo con Hajibaba et al. (2015), los turistas resistentes a las
crisis confian mas en las redes sociales que en la informacidn obtenida de otros grupos de referencia.
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Quienes perciben mayor riesgo tienen menos probabilidades de haber usado informacion de diversas
fuentes y, en consecuencia, se basaron en su experiencia personal y el conocimiento (Roehl y
Fesenmaier 1992). El proposito del viaje y el modo de viaje son quizas la mayor influencia en el
comportamiento del viajero (Fodness y Murray, 1999; Morrison, 1996). En general, los consumidores
dependen mas de las fuentes personales de informacion para tomar decisiones relacionadas con los
servicios (Murray, 1991).

Las estrategias también estan basadas en el tipo de riesgo, este también influye en el uso de las
diferentes fuentes de informacion utilizadas por los turistas (Sharifpour, Walters, y Ritchie, 2014).
Segun Reisinger y Turner (1999), los turistas preocupados por el riesgo financiero consultan fuentes
de informacién personales, como amigos, colegas y familiares. Mientras que, si lo que preocupa es el
riesgo de tiempo, es mejor consultar con los agentes de viajes y otras fuentes de informacion no
personales (Gursoy y McCleary, 2004).

Hasta ahora, las investigaciones anteriores que han puesto en relacion el riesgo y las fuentes de
informacion, se han centrado en analizar cuales son los aspectos que influyen en la eleccién de las
fuentes de informacion, pero no en como estas pueden influir sobre las percepciones de riesgo en los
viajes y en consecuencia influir en la imagen del destino y las intenciones de visitar.

Jonas y Mansfeld (2017) ya habla sobre este efecto al afirmar que las diferencias culturales, las
diferencias en el tipo de viaje y en el nivel de riesgo asumido, no solo estan asociadas a diversas
estrategias de uso de la informacidn como se ha venido demostrando hasta ahora, sino también con los
diferentes efectos que estas fuentes de informacion puedan tener sobre las percepciones de riesgo, y en
particular el uso de internet, debido a su alto grado de accesibilidad en la mayoria de los paises del
mundo, y la facilidad con la que la informacién es difundida por los medios sociales y leida por sus
usuarios, hacen que Internet influya en la percepcion del riesgo, tanto por parte del turista como por
parte de la industria turistica.

Los medios de comunicacion también juegan un papel importante en exacerbar los problemas
relacionados con la seguridad en los destinos que influyen en los flujos de viajes (Tarlow, 2002, Hall y
Oehlers, 2000; Pizam, Tarlow y Bloom, 1997) y por lo tanto desempefian un papel clave en la
formacion de las percepciones de riesgo (Chew y Jahari, 2014).

Evidencias empiricas muestran que la alta dependencia de los turistas potenciales de la informacion
externa en lugar de su propia experiencia hace que el riesgo se perciba diferente y en consecuencia
influya la eleccion del destino (Lepp y Gibson, 2003; S6nmez y Graefe, 1998; Um y Crompton, 1992).

La credibilidad de la fuente de informacion y la confianza en el trato del riesgo, estd inversamente
correlacionada con la percepcién del riesgo del viajero (Rezaei, Shahijan, Valaei, Rahimi, y Ismail,
2018).

3. ESTUDIO EMPIRICO

No cabe duda, de que la seguridad es una dimension integrada en la imagen percibida de un destino.
Sin embargo, este trabajo argumenta que las fuentes de informacion moderan significativamente la

relacion entre la percepcion del riesgo y la imagen de destino.

H,: Las fuentes de informacion moderan significativamente la relacion entre la percepcion del riesgo y
la imagen de destino.

El riesgo percibido influye negativamente en el comportamiento de los turistas y las fuentes de
informacion moderan significativamente esa relacion.
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H,: Las fuentes de informacion moderan significativamente la relacion entre la percepcion del riesgo y
las intenciones de visitar un destino.

La imagen del destino, un factor que influye positivamente en el comportamiento de los turistas, pero
las fuentes de informacidon moderan significativamente esa relacion.

Ha: Las fuentes de informacion moderan significativamente la relacion entre la imagen de destino y las
intenciones de visitar.

4. METODOLOGIA
4.1. Analisis de datos

Basandonos en la revision de la literatura presentada anteriormente, formulamos algunas hipdtesis que
se probaran mas adelante con la investigacion empirica con las relaciones establecidas entre la
percepcion del riesgo, la imagen del destino y la intencidon de la visita.

El estudio realizado para este trabajo se realiz6 por medio de encuestas. El estudio empirico para testar
las hipotesis planteadas se ha llevado a cabo en Reino Unido y Alemania, por encontrarse ambos entre
los principales paises emisores de turistas en el mundo (Eurostat, 2017). Los cuestionarios fueron
completados en 2017, via internet a través de una empresa especializada, en los paises de origen de los
encuestados, obteniéndose un total de 1.100 encuestas Gtiles (550 encuestas en Reino Unido y 550 en
Alemania). En las encuestas se preguntan por destinos internacionales.

4.2 Resultados

El analisis de datos se realizd en dos etapas. En primer lugar, se llevaron a cabo un analisis factorial
exploratorio para analizar las dimensiones subyacentes del riesgo percibido, la imagen del destino y
las intenciones de visitarlos. Las dimensiones definitivas pudieron ser extraidas utilizando un analisis
de componentes principales y el método de rotacion Varimax. En la literatura se recomienda un
andlisis factorial confirmatorio (AFC) para confirmar la estructura del AFE (Park y Njite, 2010), por
lo que se aplico un AFC para depurar estas dimensiones y probar la validez convergente de la escala.
Los resultados del andlisis factorial confirmatorio del riesgo percibido, la imagen del destino y las
intenciones de visitar muestran un buen ajuste del modelo para los tres casos y se confirmo la
idoneidad de los datos para la factorizacion con indices cercanos a 1, considerandose por lo tanto
indices aceptables.

4.2.1 Efecto moderador de las fuentes de informacion

El analisis de los datos intenta determinar si el modelo identificado es invariable entre los destinos.
Por lo tanto, es necesario probar los efectos moderadores del destino en el modelo causal. Para ello, la
muestra se dividié aleatoriamente en dos subgrupos segun los destinos. Los tamafios de los grupos
fueron; de 550 cada grupo. El objetivo del analisis multigrupo es examinar como las relaciones entre
el riesgo de terrorismo, la imagen de la ciudad y las intenciones de comportamiento varian a través de
los grupos de fuentes de informacion.

Los resultados del SEM demuestran que la bondad de ajuste es satisfactoria (X*/df =2.4; p<.00), los
indices estimados estan por encima de 0.9 (GFI = .932; AGFI = .925; CFl = .922; TLI = .944; IFl =
.956; RFI = .977; NFI = .988; RMSEA = 0.5)

Todos los coeficientes de regresion son significativos ya que las estadisticas estan por debajo del nivel
de 0.05 (5%). Esto sugiere que las hipotesis se prueban con los datos empiricos, aceptando asi las tres
hipdtesis. Por lo tanto, el riesgo percibido tiene una influencia negativa y significativa en la imagen del
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destino y en las intenciones de visitar (f =-.14 y  =-.69; p <.000, respectivamente), por lo que acepta
H; y H,. Por lo tanto, cuanto mayor es el riesgo percibido por los turistas, mayor es la imagen negativa
del destino. Por lo tanto, los turistas estaran menos dispuestos a visitar un destino cuando la
percepcion de riesgo sea mayor. Por otro lado, la imagen del destino tiene una influencia positiva y
significativa en las intenciones de visitar el destino (B=.73; p <.000), aceptando Hs. Asi, los turistas
estan mas dispuestos a visitar el destino cada vez que ofrece una mejor imagen. El riesgo percibido
también tiene una influencia indirecta en la intencion futura de visitar el destino a través de la imagen
del destino.

Tabla 1. Relaciones causales propuestas

Efecto directo Estimadores P Resultados
H,: Riesgo Percibido — Imagen del Destino -14 .000 Se acepta
H,: Riesgo Percibido — Comportamiento -.69 .000 Se acepta
Hai: Imagen del Destino — Comportamiento .73 .000 Se acepta
p<.05

4.2.2 Efectos moderadores de los recursos de informacion.

Este trabajo examiné empiricamente el efecto moderador de las fuentes de informacion en las
relaciones entre el riesgo percibido, la imagen de destino y la intencion futura. Para las pruebas de
moderacion, la muestra se dividié aleatoriamente en dos subgrupos segin las fuentes de informacion;
fuentes tradicionales (tamafios: 550) y medios de comunicacion e internet (tamafios: 550). El objetivo
del andlisis de ruta simultaneo multigrupo es determinar si los coeficientes de ruta para las relaciones
entre el riesgo percibido, la imagen de destino y la intencion futura varian entre los grupos de turistas.

Para evaluar los efectos moderadores, se utilizaron analisis multigrupo para comparar la existencia de
invariancia entre grupos de informantes (Bou-Llusar et al, 2016; Cupani y Pautassi, 2013; Byrne,
2001). Tras comprobar las diferencias entre los dos modelos podemos afirmar que parece que los
grupos de grupos de fuentes de informacién moderaron significativamente las relaciones de ruta entre
el riesgo percibido y la imagen de destino (AX?=2.4, p=0.00). Cada uno de los coeficientes beta
explico la importancia relativa de la percepcion del riesgo para contribuir a la imagen de destino. Los
resultados muestran que curiosamente, el segmento que utiliza los medios de comunicacion e internet
para informar sobre el viaje percibid el mayor nivel de riesgo afectando en mayor medida a la imagen
del destino (B =-.58). Por lo tanto, la sensibilidad de la imagen de destino a los riesgos percibidos de
los turistas es mayor para el segmento que utiliza los medios de comunicacion e internet para informar
sobre el viaje.

Ademas, los resultados también muestran que existe un efecto moderador significativo de las fuentes
de informacion en la relacion entre el riesgo percibido vy las intenciones de comportamiento (AX2=1.2,
p=0.00). El segmento que usa los Medios de comunicacidn e internet para informar sobre el viaje tiene
una influencia negativa vy significativa en esta relacion (B=-.62) y s mucho mas alto que el segmento
gue usa fuentes tradicionales para informar sobre el viaje (B=-.57). Por lo tanto, el impacto de la
percepcion del riesgo en las intenciones de visita es mayor para el grupo de Medios de comunicacion e
Internet, es decir, las fuentes tradicionales tienen una menor percepciones de riesgo y tienden mas a
realizar la visita al destino.

Finalmente, la relacién entre la imagen de destino y las intenciones futuras es moderada
significativamente por las fuentes de informacion (AX?=0.7, p=0.00). Por lo tanto, el segmento que
usa Medios de comunicacién e internet para informar sobre el viaje tiene una influencia positiva y
significativa en esta relacion (f=-.62) y es mas alta que el segmento que usa fuentes tradicionales para
informar sobre ¢l viaje (B=-.60).
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Tabla 2. Estimadores del Analisis Multigrupo.

Comparacion

de modelos Coeficientes
Path relationships .
ML (95%) Fuentes comﬁrﬁjif:c?éen e
(1.100) AX? Tradicionales :

internet

Riesgo Percibido — Imagen del Destino 2.4* -.35*% -.58*
Riesgo Percibido — Comportamiento 1.2% -57* -.62*
Destination Image — Comportamiento 0.7* .60 * .62 **

*Significant (p<,05) ** Significant (p<,10)

5. CONCLUSIONS

La percepcion del riesgo es un aspecto importante en la gestion de los destinos turisticos. Dado que los
turistas son sensibles a los riesgos y la seguridad, estos factores son esenciales para proporcionar
experiencias turisticas de calidad y para el desarrollo sostenible de los destinos turisticos. En este
trabajo hemos puesto en relacion la percepcion de riesgos de los turistas y sus relaciones con la
imagen del destino y la intencidn de visitar un destino. Los resultados muestran que las percepciones
de los riesgos en turismo dependen del tipo de riesgo (salud, delincuencia, accidentes, medio ambiente
y desastres) y de las caracteristicas del destino con respecto a la gestion del riesgo (no hayan alarmas
de seguridad, no haya presencia policial visible, no exista una atencién médica accesible y de no ser
atendido en su idioma).

Es decir, desde una perspectiva gerencial, es importante para reducir la percepcion de riesgo entre los
turistas que los destinos tomen medidas de prevencion de riesgos, como la implementacion de alarmas
de seguridad en hoteles e instalaciones turisticas, el aumento de la presencia policial y la provision de
servicios de salud accesibles. En general, encontramos que los riesgos incontrolables (por ejemplo,
déficit en la atencion médica si es necesario, sufrir un asalto con violencia fisica, ataque sexual,
accidente de trafico, accidente aéreo, condiciones climéaticas adversas y desastres naturales) se
perciben como atributos mas importantes que explican los diferentes tipos de riesgos que los que son
mas controlables (por ejemplo, enfermedades de transmision sexual, intoxicacion alimentaria,
extraccion de agua, exposicion a la radiacion solar).

Ademas, se ha demostrado que la percepcion del riesgo es un factor importante que puede influir tanto
en la imagen del destino como en las intenciones de visitar. Estudios anteriores han encontrado que las
percepciones de seguridad de los turistas tienen una alta probabilidad de influir en la imagen de los
destinos turisticos (Carballo, Leén y Carballo, 2017; Quinta, Lee y Soutar, 2010; Lepp y Gibson,
2008; Neumayer, 2004; Pizam et al., 1997) y que las percepciones de riesgo influyen en las
intenciones de visitar un destino (Carballo., Leon y Carballo, 2017; Quintal, Lee y Soutar, 2010; Lepp
y Gibson, 2008; Kozak, Crotts y Law, 2007; S6nmez y Graefe, 1998)

Los resultados confirmaron nuestras hipotesis que relacionan las percepciones de riesgo de los turistas,
como se explica por los diferentes tipos de riesgos y las caracteristicas de la gestion de riesgos en los
destinos, tanto con la imagen del destino como con las intenciones de visitar. Es decir, existe una
relacion significativa e inversa entre las percepciones de riesgo y la imagen de destino, cuanto mayor

341



CONGRESO INTERNACIONAL EL SECTOR TURISTICO ANTE EL CAMBIO CLIMATICO

es la percepcion de riesgo, mas negativa es la imagen de destino. En segundo lugar, existe una relacion
significativa y negativa entre la percepcion del riesgo y las intenciones de visitar un destino turistico,
es decir, cuanto mayor es la percepcion del riesgo, menor es la intencion de visitar un destino.

También hay un efecto moderador de las fuentes de informacion en estas relaciones causales. Es decir,
las fuentes de informacion influyen significativamente en las relaciones entre los riesgos percibidos, la
imagen del destino y las intenciones de visitar el destino. Los segmentos de turistas que utilizan los
medios de comunicacion e Internet como fuentes de informacion sobre el viaje perciben un mayor
riesgo y, como consecuencia, afectan mas negativamente tanto la imagen del destino como las
intenciones de visitarlo. Si bien ese segmento que representa a las personas que solo usan las fuentes
de informacidn tradicionales (internas y externas) perciben menos riesgo y, por lo tanto, tienen una
mejor imagen del destino y estan méas dispuestos a visitarlo.

Por lo tanto, los resultados de este documento sugieren que tanto la imagen del destino como la
afluencia de turistas a un destino pueden incrementarse sustancialmente trabajando a través de los
factores que influyen en la percepcién del riesgo, como las caracteristicas del destino que tienen que
ver con el riesgo vy el tipo de riesgos que existe mediante politicas y medidas de prevencién. Por lo
tanto, la comprension de los factores que influyen en la percepcion del riesgo turistico puede ser muy
atil para gestionar la imagen del destino y para atraer a los turistas a un destino.
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