Rosa dos Ventos

ISSN: 2178-9061
rrvucs@gmail.com
Universidade de Caxias do Sul
Brasil

La Experiencia del Servicio y la Lealtad
Hacia el Destino en los Enclaves Turisticos
Fronterizos: El Caso de la Frontera
Dominico-Haitiana

MORAL CUADRA, SALVADOR; JIMBER DEL RIO, JUAN ANTONIO; ORGAZ AGUERA, FRANCISCO;
CANERO MORALES, PABLO M.

La Experiencia del Servicio y la Lealtad Hacia el Destino en los Enclaves Turisticos Fronterizos: El Caso de la
Frontera Dominico-Haitiana

Rosa dos Ventos, vol. 8, nim. 3, 2016
Universidade de Caxias do Sul, Brasil
Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=473550236004

?e&a\yo@”g PDF generado a partir de XML-JATS4R por Redalyc 8

Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso abierto



https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=473550236004

SALVADOR MORAL CUADRA, ET AL. LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO Y LA LEALTAD HACIA EL DESTINO EN LOS ENC...

Artigos

La Experiencia del Servicio y la Lealtad Hacia el Destino en los Enclaves Turisticos
Fronterizos: El Caso de la Frontera Dominico-Haitiana

The Experience of Service and Loyalty to the Destiny in Tourist Sites: The Case of Dominican-Haitian Border

SALVADOR MORAL CUADRA Redalyc: https://www.redalyc.org/articulo.oa?

Universidad de Cordoba, Esparia id=473550236004
smoralcuadra@gmail.com

JUAN ANTONIO JIMBER DEL RIO
Universidad de Cordoba, Esparia

jjimber@uco.es

FRANCISCO ORGAZ AGUERA
Universidad Tecnologica de Santiago, Repitblica
Dominicana

franorgaz@utesa.edu

PABLO M. CANERO MORALES
Universidad de Cordoba, Esparia
u72camop@uco.es
Recepcidn: 28 Abril 2016
Aprobacién: 29 Julio 2016

RESUMEN:

La motivacién de los turistas a la hora de emprender un viaje va cambiando, buscando nuevos destinos que satisfagan sus
necesidades y motivaciones. Este cambio hace que surjan nuevas tipologias, como es el caso del turismo fronterizo. El desarrollo
del turismo fronterizo genera un desarrollo socioecondmico en el destino donde se inserta, siendo indispensable la fidelizacién del
turista de forma que dicho nivel de satisfaccién repercuta en futuras visitas, afectando esto de forma positiva en el destino. En esta
investigacién se proponen los resultados obtenidos fruto de un andlisis de la experiencia en el servicio en destino y la lealtad hacia
dicho destino. La metodologia utilizada para alcanzar los objetivos ha consistido en la aplicacién de un cuestionario a turistas. Se
ha podido comprobar que existe relacion significativa entre la experiencia en el servicio en destino y la lealtad hacia el destino.

PALABRAS CLAVE: Turismo Fronterizo, Satisfaccién, Lealtad, Experiencia, Republica Dominicana.

ABSTRACT:

The motivation of the tourists when beginning a trip is changing, looking for new destinations that meet their needs and
motivations. This change makes the emergence of new types, such as border tourism. The development of border tourism generates
socioeconomic development in the destination where it is inserted, being tourist loyalty so essential that the level of satisfaction
impact on future visits, positively affecting this destination. In this research the results obtained from an analysis of the experience
in the destination service and loyalty to that destination. It has been found that there is significant relationship between service
experience in destination and loyalty to the destination.

KEYWORDS: Border Tourism, Satisfaction, Loyalty, Experience, Dominican Republic.

INTRODUCCION

Ya desde finales del siglo pasado el Turismo se ha ido configurando como uno de los principales sectores
econdmicos para muchos paises, viéndose dicha supremacia del turismo en los ultimos datos que nos ofrece la
Organizacién Mundial de Turismo (OMT, 2015), donde se observa un crecimiento cada vez mayor en lo que
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allegada de turistas internacionales e ingresos obtenidos por turismo internacional se refiere, estimandose en
un horizonte de 20 afos vista un incremento anual de las llegadas del 3,3%. Con estos excelentes numeros
y un turismo cada vez mayor, las motivaciones de los turistas van variando, en una continua busqueda de
nuevas experiencias que satisfagan de manera distinta sus necesidades.

Esa nueva busqueda de emociones y experiencias por parte del turista, hace que el turismo evolucione,
modificandose la temporalidad de los viajes, incrementdndose la realizacién de los viajes, en detrimento de
la duracién de los mismos. Esto genera que se produzca una diversificacion de las actividades a realizar en
destino, surgiendo nuevas tipologias turisticas que complementan a las ya existentes, o bien son capaces de
generar una demanda propia de turistas, conformdndose como una tipologia turistica propia, como es el caso
del ecoturismo, turismo gastronémico, o el turismo fronterizo, el cual se analiza en la presente investigacion.

Antes de entrar en la definicién de lo que es turismo fronterizo, hemos de definir un concepto, sin el
cual, no se podria concebir esta tipologia turistica, siendo este concepto previo el de frontera, entendiendo
como tal una linea de separacién y de contacto entre dos o més Estados, manifestindose ante la existencia
de una evidente discontinuidad entre los espacios de cada pais, aunque dicha discontinuidad puede no ser
solamente territorial, sino también puede deberse a una relevancia de indole religiosa, econdmica, cultural,
etc. (Lacoste, 1993). Las fronteras se conforman como un elemento bésico para la movilidad de las personas
entre los diferentes paises, convirtiéndose en muchos casos en destinos turisticos, surgiendo nuevas tipologias,
siendo en este caso el turismo fronterizo.

A raiz de lo anterior, Bringas (2004) hace una definicién de turismo fronterizo, a través de la cual
entendemos esta tipologfa turistica como “el desplazamiento temporal de personas fuera de su lugar de
residencia habitual hacia las ciudades contiguas a la linea divisoria entre dos paises, originado por motivos
de ocio, diversion, descanso, salud, negocios, visitas a familiares y/o amigos, religién, eventos sociales o
realizacién de compras, entre otros, cuya estancia no exceda un afio y que comprometa al menos una pernocta
en el lugar visitado” (p.8). Valenzuela (2003) indica que para la Organizacién Mundial del Turismo son
turistas fronterizos aquellos quienes permanecen en la frontera de 24 a 72 horas, si bien hay que establecer un
matiz temporal, ya que segtin Orgaz y Moral (2014) en esa definicion anterior no queda claro si los turistas
que permanecen mas de tres noches en la frontera son o no turistas, no sehalandose incluso si en el caso de
sobrepasar las 72 horas de limite en la frontera, entran en la categoria de turismo receptivo. Siguiendo con
la conceptualizacion del turismo fronterizo, Bringas y Gonzalez (2003) identificaron dos tipos diferentes de
turistas que visitan las zonas fronterizas, distinguiendo entre un turista tradicional que viaja para satisfaccion
de sus necesidades de esparcimiento, y segundo, un turista que viaja por motivos de negocio.

Los estudios acerca del turismo fronterizo surgen en la década de los 1980, fruto de investigaciones llevadas
acabo en la FronteraNorte de México y Estados Unidos (Bringas, 1991), siguiendo estalinea de investigacion
en el mismo destino en las posteriores décadas (Bringas & Gonzalez, 2003; Bringas & Verduzco, 2008), entre
otros. Con lallegada del nuevo milenio se ampliaron los estudios fronterizos, diversificindose los mismos por
toda la geografia mundial, como por ejemplo en Brasil (Dachary & Arnaiz, 2012). El turismo fronterizo no
solamente se limita a la vecindad fronteriza existente entre dos o més paises, sino que estin en una continua
interaccién entre los diferentes actores locales y los turistas. Fruto de lo anterior, y visto desde un prisma
turistico, la Teoria del Intercambio Social implica que la actitud del residente hacia la industria turistica y el
apoyo a su desarrollo se encontrard influenciado por el resultado de la evaluacién de sus costes y beneficios
generados por el turismo en el destino (Andereck ez /., 2005), es decir, su apoyo a la industria turistica se
realizard en funcién de la diferencia de costes y beneficios que la propia industria turistica genera en el destino.

Otro elemento a tener en cuenta cuando hablamos de turismo fronterizo es el elemento de seguridad, a
raiz de lo mencionado por Bringas y Verduzco (2008), los cudles distinguen tres dimensiones nitidamente
delimitadas: la primera de ellas hace referencia a la seguridad poblacional, relacionada con eventos y
situaciones que podrian poner en serio peligro a las personas y a sus propiedades; en un segundo lugar la
seguridad urbanay regional, controlada a través de la vigilancia, el control y el castigo, y finalmente una tercera
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dimensioén que hace referencia a la seguridad nacional, con un fin claro, como es el de atender a los problemas
estructurales, asi como los aspectos que pudieran poner en peligro la viabilidad nacional.

Las ventajas politicas y socioecondmicas caracterizan a los destinos turisticos fronterizos, viendo reflejado
esto en las menores presiones fiscales, favoreciendo esto el desarrollo de ciertos tipos de turismo (Gelbman &
Timothy, 2010), si bien, Timothy y Tosun (2003) sefialan una serie de obsticulos que pueden afectar al flujo
de turistas en estas zonas limitrofes internacionales, haciendo mencién a dos tipos de barreras: la primera de
ellas barreras fisicas, como las tipicas alambradas o fortificaciones, y otras barreras no tan apreciables a simple
vista, como son las barreras psicoldgicas, que surgen como consecuencia de diferencias de indole sociocultural
aambos lados de la frontera, o bien diferencias politicas o econdmicas. Wastl-Walter, Varadiy Veider (2003)
senalan la existencia de zonas fronterizas marginadas desde un punto de vista econémico debido ala distancia
geografica respecto a las zonas centrales del pais, surgiendo asi diferencias entre poblaciones fronterizas,
produciéndose un desarrollo desigual en lo que a economia, cultura o estilo de vida se refiere (Rumley &
Minghi, 1991), aunque dichas diferencias no tienen por qué ser siempre negativas, pudiendo afectar de
manera positiva y generando beneficios aambos lados de la frontera (Koschatzky, 2000; Hoeckman, Frenken
& Van Oort, 2008), repercutiendo positivamente en el turismo fronterizo.

En este sentido, el objetivo de esta investigacion es aplicar un trabajo de campo, a través de un cuestionario,
a los turistas que visitan el destino de turismo fronterizo de Dajabdn, Repuiblica Dominicana, con el fin de
analizar la relacién existente entre la experiencia en el servicio en destino y la lealtad hacia dicho destino
fronterizo.

LA EXPERIENCIA EN EL SERVICIO Y LA LEALTAD EN TURISMO

Dar al cliente una experiencia superior es algo de vital importancia en el actual mundo de los negocios
(Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger, 2009), no siendo menos importante en
el mundo del turismo. En este sentido, diversos han sido los estudios que han analizado la experiencia y
las emociones del visitante (Komppula, 2006; Obenour, Patterson, Pederson & Pearson, 2006; Yuksel &
Yuksel, 2007; Grappi & Montari, 2011). El concepto de experiencia se considera un antecedente de los
comportamientos asociados a las variables de valor y de satisfaccién (Han, Back & Barrett, 2009; Chen &
Chen, 2010).

La participacién es una variable muy importante en los modelos de comportamiento del consumo,
teniendo un efecto considerable en la actitud de las personas hacia una actividad y en los procesos de decision
(Josiam, Smeaton & Clements, 1999). La definicién de la participacién ha ido variando, dependiendo
del contexto en el que quede insertado (Altunel & Erkut, 2015), si bien, podemos definirla como “la
relevancia percibida por una persona sobre un objeto, basindose en sus necesidades propias, valores e
intereses” (Zaichowsky, 1985, p.342).

Sinos centramos en la calidad del servicio y en la calidad de la experiencia, ambos inherentes a la experiencia
y a la lealtad de un determinado destino dado, observamos matices que diferencian ambos conceptos. El
primero de ellos, hace referencia a una serie de atributos relativos a la calidad de dicho servicio, bajo el control
de un proveedor o proveedores, mientras que la calidad de la experiencia es mas un resultado psicolégico
dentro de la actividad turistica (Altunel & Erkut, 2015). Siguiendo a Chang y Hong (2010), podemos
definir la calidad de la experiencia como “aquella que representa como los clientes evaltian sus experiencias
emocionalmente, ya que participan en las actividades de consumo e interactan con un entorno de servicios,
proveedores de servicios, clientes y otros elementos” (p. 2403), aunque si nos centramos en la experiencia
desde un punto de vista turistico, esta es definida como “un constante flujo de pensamientos y sentimientos
durante momentos de conciencia que ocurren a través de procesos de interaccién psicoldgicos, socioldgicos
y cognitivos muy complejos” (Kang y Gretzel, 2012, p.442).
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La calidad de la experiencia presenta diferentes dimensiones atendiendo a los estudios que lo han
abordado, asi, siguiendo a Otto y Ritchie (1996), establece que dicha calidad de la experiencia estd compuesta
por cuatros dimensiones: heddnica, paz mental, participacién y reconocimiento. Kang y Gretzel (2012)
disciernen la calidad de la experiencia en tres dimensiones: aprendizaje, placer y paisajes. Por otro lado, Kao,
Huang y Wu (2008) localizan cuatro dimensiones: inmersién, sorpresa, participacion y diversion, siendo
dichas dimensiones diferentes a las mencionadas por el anterior autor. Finalmente, Chang y Horng (2010)
dispone de cinco dimensiones, tales como el entorno fisico, los servicios de proveedores, otros clientes,
companias de clientes, y los propios clientes.

Newman y Werbel (1973) definen la lealtad del cliente como aquellos que vuelven a comprar una marca
o un servicio. Otros autores (Tellis, 1988) la definen en términos de comportamiento como una frecuencia
de repeticion de compra, si bien, estudios previos se han centrado en otros elementos més alla de la dicha
repeticién de compra, incluyendo el elemento de repeticion de la visita (Gyte & Phelps, 1989; Fakeye &
Crompton, 1991; Bowen & Shoemaker, 1998) o bien en la identificacidn preliminar de la lealtad del turista
(Backman & Crompton, 1991; Pritchard & Howard, 1997; Oppermann, 2000), si bien, el estudio del
concepto de lealtad y su aplicacion en el destino tiene limitaciones (Wu, 2016). La lealtad en un destino
turistico ha sido objeto de un debate respecto a su medida (Baker & Crompton, 2000; Oppermann, 2000;
Ekinci et al., 2003; Yoon & Uysal, 2005), y respecto a la medicién del comportamiento leal en relacion al
periodo de tiempo en el cudl el turista vuelve o no al destino (Ekinci, Prokopaki & Cobanoglu, 2003).

La relacién entre la lealtad y un comportamiento de repetir la visita ha sido analizado en diversos estudios
(Polo-Pena, Frias y Rodriguez (2013). Sun, Chi y Xu (2013) sefialan que el nimero de visitas previas a un
destino es un indicador de la familiaridad turistica con el destino, siendo un factor clave la influencia de
la imagen de destino. Jacoby y Chesnut (1978) identifican tres definiciones principales de la lealtad en el
dmbito del marketing: lealtad actitudinal, siendo esta la actitud de los clientes hacia el valor percibido y a
la intencién de los turistas a recomendar el destino a familiares y amigos; la lealtad comportamental hace
referencia al comportamiento de los turistas reales, tales como la intencién de volver al destino visitado; y
una tercera definicién, la lealtad compuesta, la cudl es una mezcla de las dos anteriores (lealtad actitudinal
y lealtad comportamental). El andlisis de la lealtad en el turismo es un elemento clave en la gestion turistica
(Oppermann, 2000), siendo la intencién de volver a visitar el destino la medida mds usada para la lealtad
turistica (Zhang, Fu, Cai & Lu, 2014)

DESCRIPCION DEL AREA DE ESTUDIO

El drea de estudio donde se enmarca la investigacion se sitta en la frontera norte dominico-haitiana, y més
en concreto, en la provincia fronteriza de Dajabén (figura 1). La zona en concreto se localiza al noroeste
de Republica Dominicana, haciendo frontera con la vecina Republica de Haiti, siendo ademas Dajabén la
principal provincia para el paso fronterizo de un pais al otro (Orgaz & Lépez-Guzmadn, 2015), por lo que la
provincia de Dajabén presenta un enclave de suma importancia.
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En términos econdémicos, esta regién fronteriza destaca por el comercio en el Mercado Binacional, que se
desarrolla todos los lunes y viernes del ano; esta actividad consiste en la compra-venta de productos [sobre
todo textiles y del hogar] por parte de la poblacién haitiana y dominicana. Ademds, destaca la agricultura
[arroz, maiz, guandule, batata, habichuela, cafia de azticar, etc.], la ganaderia [pollo, vaca, cabra, oveja, cerdo,
etc.], el sector financiero (bancos, casas de cambio, etc.) y la industria de la zona franca.

En cuanto al turismo, esta regién fronteriza no tiene un desarrollo importante en la actualidad, si bien,
tiene un gran potencial para su desarrollo. Destacan recursos culturales [Mercado Binacional, fabricas licteas,
arrozy casabe], patrimoniales [monumentos histéricos, monumentos arquitecténicos, elementos religiosos]
y naturales [4reas protegidas y zonas naturales]. Ademads, la regién cuenta con hoteles, restaurantes, una
agencia de viajes y diversos lugares para el ocio.

METODOLOGIA

La metodologia llevada a cabo en la realizacién de esta investigacion se ha basado en un trabajo de campo
centrado en conocer el perfil sociodemografico y la valoracién de los turistas que visitan la regién norte de
la frontera dominico-haitiana, llevindose a cabo dicho trabajo de campo en la provincia de Dajabon. Los
{tems seleccionados se basan en otros de investigaciones realizadas previamente (Gelbman & Timothy 2010;
Yoon, Lee & Lee, 2010; Martin-Ruiz, Castellanos-Verdugo & Oviedo-Garcia, 2010; Lépez-Guzmén &
Sanchez-Canizares, 2012), pruebas que dan consistencia al cuestionario realizado [tabla 1], méxime cuando
al conjunto inicial de {tems se sometié a un proceso de depurado, analizando un primer investigador los items
propuestos, revisindose a posteriori el cuestionario resultante por un responsable de la actividad turisticadela
region fronteriza, validando por segunday definitiva vez los items del cuestionario que forman los constructos
del modelo planteado en la presente investigacion [figura 2].
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TABLA 1
Items planteados y su relacién con los autores.
Cédigo item Autor
Preguntas sobre el perfil sociodemografico (sexo, edad, nivel de estudios, Ldpez-Guzman y
estado civil, pais de origen, actividad laboral, pais de alojamiento, primera vez Sanchez-Cafiizares
en el destino, como viaja y duracion del viaje) (2012)
SE1 En general, la frontera dominico-haitiana es interesante por su historia
SE2 La frontera dominico-haitiana ofrece recursos turisticos que valen la pena visitar
SE3 Visitar la frontera dominico haitiana es como viajar a lo largo de la historia Gelbman y Timothy
SE4 Puedo decir que he aprendido durante mi visita a la zona fronteriza (2010), Yoon, Leey
SES Visitar los recursos turisticos de la frontera es divertido Lee (2010), Martin-
SE6 Considero que la visita a la frontera dominico-haitiana es interesante para los Ruiz, Castellanos-
nifios, por el caracter histdrico cultural Verdugo y Oviedo-
LD1 Recomendaré este destino entre mis amigos y familia Garcia (2010)
LD2 En un futuro, repetiré la visita
LD3 Mostraré imagenes de este destino en mis redes sociales

elaboracion propia.

Experiencia del
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destino desting !

FIGURA 2
Modelo de la investigaciéon propuesto

H1

FIGURA 2 (CONTINUACION)

Elaboracién propia

El cuestionario fue traducido del inglés original al espafiol y al francés, buscando siempre su adaptacién al
contexto y a la equivalencia en el lenguaje de destino, buscando minimizar las diferencias de vocabulario o
interpretacién en cuanto al significado. Se dio la circunstancia de que algunos turistas no pudieron contestar
la encuesta debido a no conocer bien ninguno de los tres idiomas de la encuesta, por lo que a esos turistas
no se les aplico la encuesta, aunque la gran mayoria respondié en alguno de los tres idiomas. La encuesta era
totalmente anénima y auténoma, informando el encuestador del propdsito de la investigacion y pidiendo la
colaboracién en la misma. El cuestionario presenta tres partes diferenciadas claramente: en la primera parte
trata sobre las actitudes del turista hacia el turismo en las zonas fronterizas; en una segunda parte se responde
acerca del valor del destino turistico y la satisfaccidon del visitante, terminando con la tercera parte, sobre
las caracteristicas sociodemograficas con el fin de obtener un perfil sociodemografico del turista que visita la
zona fronteriza.

El trabajo de campo fue realizado durante los meses estivales de 2015 [julio, agosto y septiembre] a través
de un muestreo aleatorio simple, realizando previamente un pretest de 20 encuestas, obteniendo finalmente
un total de 583 encuestas vélidas, con un nivel de confianza del 95%. El nimero final de items usados fue
de 19, aplicdndose el coeficiente de Alfa de Cronbach para cada constructo. En la siguiente tabla [tabla 2] se
muestra la ficha técnica de la investigacion.
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TABLA 2

Ficha técnica de la investigacion
Poblacién Turistas
Cuestionarios validos 583
Nivel de confianza 95%
Procedimiento M.A.S (Muestreo Aleatorio Simple)
Area geografica Provincia de Dajabon (Zona fronteriza norte)
Temporalidad Julio, agosto y septiembre de 2015

Elaboracién propia

En lo relativo a las preguntas de las dos primeras partes, éstas fueron respondidas a través de una escala
de Likert de cinco puntos, mientras que la gran mayoria de los items relativos al perfil sociodemografico del
turista eran cerrados, algunas eran de respuesta abierta. El coeficiente de alfa de Cronbach del total de items
es de 0,825, siendo aceptable a raiz de Nunally y Bernstein (1994), los cuales consideran aceptable una escala
si su alfa de Cronbach estd por encima de 0,7. Finalmente, los datos han sido tabulados y analizados a través

del paquete estadistico IBM SPSS 19.0.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La tabla 3 nos muestra las variables sociodemograficas de los turistas encuestados. Asi, y a la luz de los datos
obtenidos a través del andlisis sociodemogréfico, la muestra estd compuesta por un 52,5% de hombres y un
47,5% de mujeres, con un total del 56,3% solteros/as, con una edad comprendida en casi el 60% entre los
18 y los 34 anos, y en un 324% por personas entre 35 y 44 anos, por lo que se trata de turistas relativamente
jovenes. El nivel de estudios es en mds de la mitad [57,1%] de bachiller o inferior, siendo ademds un 34,5%
del total de la muestra licenciados, y trabajadores por cuenta propia en un 41,3% de los casos, y estudiantes
en un 29,4%. Légico por otra parte, ya que como se dijo anteriormente, la gran mayoria de los turistas
son jovenes. El pais de origen del turista es una persona dominicana [35,6%] o americana [24,7%] en la
mayoria, si bien existen otras nacionalidades con representacion, como personas procedentes de la Republica
de Haiti, México, Espana o Francia, no siendo la primera vez que visitan el destino en un 62% de los casos,
alojéndose en la mayoria de las veces en Repuiblica Dominicana [84,3%]. Por otra parte, la duracién del
viaje oscila entre los dos dias y una noche [32,9%] y la estancia superior a ocho dias [28,7%], viajando en la
mayoria de los casos con compafieros de trabajo o amigos. Ademas, se ha detectado relaciones de dependencia
entre diferentes variables sociodemograficas, como en el caso de la edad y el pais de procedencia [coeficiente
de contingencia=0,584; p=0,000], entre la actividad laboral y la edad [coeficiente de contingencia=0,720;
p=0,000] o el nivel de estudios y la edad [coeficiente de contingencia=0,317; p=0,000], entre otras relaciones.
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TABLA 3
Perfil sociodemografico de los encuestados
Variables % Variables %
Bachiller o inferior 57,1%
Sexo Hombre 52,5% Nivel estudios Licenciado 34,5%
(N=571)° Mujer 47,5% (N=521) Master 6,3%
Doctorado 2,1%
18 a 25 afios 23,7% Rep. Dominicana 35,6%
26 a 34 afios 35,5% EE.UU 24,7%
Edad 35 a 44 afios 32,4% Pais de origen Rep. Haiti 14,8%
(N=532) 45 3 54 afios 6% (N=554) México 6,1%
55 a 64 afios 0% Puerto Rico 4,2%
65 afios 0 mas 2,4% Otros 14,6%
Estudiante 29,4%
Trab. cuenta propia 41,3%
Estado Civil Soltero 56,3% Actividad laboral | Trab. cuenta ajena 19,2%
(N=531) Casado 43,7% (N=5086) Desempleado 3,8%
Jubilado 1,4%
Ama de casa 4,9%
Pais de . Primera wvez en ,
alojamiento Rep. DO[T'!IHICEHEI 84,3% destino Si 38,8%
Rep. Haiti 15,7% No 61,2%
(N=541) (N=531)
Solo 29,1% ,
Compafieros Duracidn del 1 dia, 0 noches 18,9%
& Codmo viaja? trabajo/amigos 45 5% viaje 2 dias, 1 noche 32,9%
(N=525) : ‘ 3 a7 dias 19,5%
Pareja 14,9% (N=507) 80 mas dias 28.79%
Pareja e hijos 10,5% !

Elaboracién propia

Posteriormente se han realizado las estadisticas relativas a cada uno de los items que construiran los

distintos constructos del modelo. Asi, la tabla 4 nos muestra la frecuencia, los porcentajes y la media de

cada ftem, relativo al constructo experiencia del servicio en el destino en relacién al turismo fronterizo,

resultando el alfa de Cronbach resultante de dicho constructo hacia el turismo fronterizo de 0,782, y también
relativos al constructo lealtad hacia el destino, aprecidndose asociacién entre la edad y las distintas variables
del constructo de Experiencia en el servicio en destino y lealtad al destino, siendo estas:

Edad - “En general, la frontera dominico-haitiana es interesante por su historia” (coeficiente de
contingencia=0,424; p=0,000)

Edad - “La frontera dominico-haitiana ofrece recursos turisticos que valen la pena
visitar” (coeficiente de contingencia=0,442; p=0,000)

Edad - “Visitar la frontera dominico-haitiana es como viajar a lo largo de la historia” (coeficiente de
contingencia=0,374; p=0,000)

Edad - “Puedo decir que he aprendido durante mi visita a la zona fronteriza” (coeficiente de
contingencia=0,429; p=0,000)

Edad - “Visitar los recursos turisticos de la frontera es divertido” (coeficiente de contingencia=0,417;
p=0,000)

Edad - “Considero que la visita a la frontera dominico-haitiana es interesante para los nifos, por el
cardcter histdrico cultural” (coeficiente de contingencia=0,307; p=0,000)

Edad - “Recomendaré este destino entre mis amigos y familia” (coeficiente de contingencia=0,358;
p=0,000)

Edad - “En un futuro, repetiré la visita” (coeficiente de contingencia=0,371; p=0,000)
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o Edad - “Mostraré imdgenes de este destino en mis redes sociales” (coeficiente de contingencia=0,450;
p=0,000)

Tal y como se puede observar en la tabla 4, destacamos en la gran mayoria de los items unas valoraciones
superiores a tres (sobre 5), y en muchos casos, valoraciones cercanas a cuatro (sobre 5), por lo que tanto la
experiencia del servicio y la lealtad hacia el destino son evidentes.

TABLA 4
Items constructo de experiencia en el destino y lealtad hacia el destino
. Media
Item 1 2 3 4 5 Likert
SEsl En general, la frontera dominico-haitiana es | FR 18 30 140 169 180 5 86
interesante por su historia % 3,4 5,6 26,1 31,5 33,5 !
SE2 La frontera dominico-haitiana ofrece recursos | FR 55 50 128 136 169 358
turisticos que valen la pena visitar % 10,2 9,3 23,8 25,3 31,4 !
SES Visitar la frontera dominico-haitiana es como | FR 41 67 141 151 135 351
viajar a lo largo de la historia % 7.7 12,5 26,4 28,2 25,2 !
SE4 Puedo decir que he aprendido durante mi | FR 33 33 162 175 136 365
visita a la zona fronteriza % 6,1 6,1 30,1 32,5 25,2 '
SES Visitar los recursos turisticos de la frontera es | FR 20 72 124 171 128 361
divertido % 3,9 14,0 241 33,2 24,9 ’
Considero que la visita a la frontera dominico- | FR 62 64 167 124 126
SE6 h-a'ltr'l-ana els i["lt.eresante para los nifios, por el o 11,4 11,8 30,8 22.8 232 3,35
caracter histdrico cultural
Lp"1 Recomendaré este destino entre mis amigos y | FR 13 38 130 182 187 3,89
familia % 2.4 6,9 23,6 331 34,0
TABLA 4 (CONTINUACION)
LD2 En un futuro, repetiré la visita FR e 46 108 151 232 4,03
% 1,1 8,5 19,9 27,8 42,7
FR 55 40 97 133 231
Mostraré imigenes de este destino en mis
LD3 redes sociales % 9,9 7.2 17,4 23,9 41,4 3,80

Elaboracién propia

Analizando la relacién entre la experiencia del servicio y la lealtad hacia el destino, observamos como en la
tabla 5,y tras realizar el pertinente andlisis de Spearman, se muestra una significativa correlacién positiva entre
ambos, por lo que la hipdtesis planteada anteriormente (H1: existe relacidn significativa entre la experiencia en
el servicio en destino y la lealtad hacia el destino) queda soportada y demostrada en esta investigacién y andlisis,
corroborando esto los resultados obtenidos previamente por Martin-Ruiz et al., (2010) y Kang y Gretzel
(2012), los cudles sostienen los efectos positivos de una experiencia de calidad ante una futura intencién de
recomendar el destino, asi como en la satisfaccién de los turistas (Chen y Chen, 2010; Martin-Ruiz et al.,
2010).
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TABLA 5
Relacion entre experiencia del servicio en destino y lealtad hacia el destino
LD1 LD2 LD3
SE1 0,232%* 0,378%* 0,193**
SE2 0,304%** 0,318** 0,222%*
SE3 0,294%* 0,232%% 0,262%*
SE4 0,300%* 0,398%* 0,231**
SES 0,199%* 0,221%* 0,261%*
SE6 0,290%* 0,268%* 0,343%*

Elaboracién propia. ** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

CONCLUSIONES

Los turistas van cambiando y adaptando sus necesidades, de forma que den respuesta a sus nuevas
motivaciones, buscando un nuevo componente que haga que las nuevas experiencias resulten totalmente
satisfactorias, y que fruto de dicha satisfaccion, se genere un componente de lealtad hacia el destino turistico
visitado. En el presente articulo se han presentado los resultados de una investigacién realizada en zona
fronteriza norte entre Republica Dominicana y la Republica de Haiti, més en concreto en la provincia
de Dajab6n (Reptiblica Dominicana). Fruto del andlisis realizado a lo largo de esta investigacién, se ha
encontrado una relacién significativa entre la experiencia del servicio en el destino y entre la lealtad hacia
dicho destino. Estd relacién queda refrendada a través de la méds que evidente experiencia positiva de los
servicios y la lealtad hacia el mismo, manifestada a través de los turistas que visitaron el destino fronterizo
entre Republica de Haiti y Reputiblica Dominicana. La relacién se ha confirmado a través del modelo
propuesto, validando cada constructo planteado a través de los items de referencia.

Los resultados de esta investigacién tienen aplicaciones practicas y muy interesantes para diversos entes
en destino, como las administraciones publicas y las empresas turisticas de la zona, ya que a través de un
perfeccionamiento del servicio al turista, puede generar una percepcion de la experiencia ain mas satisfactoria
por parte del turista, haciendo esto que dicha lealtad quede reforzada, generando futuras visitas de estos
mismos visitantes, o bien de familiares y amigos, recomendados por ellos mismos fruto de la experiencia
satisfactoria que vivieron en el destino.

En lo relativo a las limitaciones de este estudio, encontramos la principal limitacién en la temporalidad del
mismo, teniendo que reforzar el estudio realizindolo en otras fechas, para determinar si existen diferencias
significativas o no en los visitantes, en funcién de la época del ano que visiten la zona fronteriza. Otra
limitacidn encontrada es la focalizacion total del estudio hacia la demanda, no estudiando el destino
fronterizo en funcién de otros grupos de interés o stakeholders como podria ser la poblacion de destino, entre
otros.

Se proponen como futuras lineas de investigacién, y de cara a paliar las limitaciones encontradas en el
estudio, realizar la investigacién de una forma continua a lo largo del ano, para buscar diferencias en cuanto a
la percepcidn, calidad, lealtad del destino y de los turistas, asi como la ampliacién del cuestionario a los otros
grupos de interés, para obtener las percepciones globales de todos los grupos de interés participantes en la
actividad turistica.
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