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RESUMEN

Pese a que existen varias aproximaciones a la relacién entre patrimonio, caracteristicas
del turista y satisfaccion, ain son necesarias interpretaciones mds complejas, que indaguen
en la comparacion simultdnea de variables de naturaleza diversa. En este sentido, el pre-
sente estudio busca dar una interpretacion a las diferencias en cuanto a la valoracién de los
distintos items vinculados a la satisfaccion de los turistas mediante la utilizacién de varia-
bles sociodemograficas, sociolaborales y de conocimiento previo sobre el destino, buscando
identificar cudles son mds importantes. Estas cuestiones se aplican a un 4mbito relativamente
poco estudiado, como son las ciudades medias latinoamericanas que gozan de un reconoci-
miento como Ciudades Patrimonio Cultural de la Humanidad y, ademds, acogen un Patrimo-
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nio Cultural Inmaterial también reconocido por la Unesco, elemento hacia el que se enfoca
este trabajo. Para ello, se analizan e interpretan los resultados de una encuesta realizada en
la ciudad de Cuenca (Ecuador) utilizando pruebas de normalidad. Los resultados ponen de
manifiesto que el conocimiento previo del destino turistico y su condicién de Patrimonio
material o inmaterial son las cuestiones mds significativas que influyen en la satisfaccion del
turista y el deseo de regresar.

Palabras clave: Patrimonio cultural inmaterial; caracteristicas del turista; intencion de
retorno; Sombrero Paja Toquilla; Cuenca (Ecuador).

Cultural tourism, intangible patrimony and elements that affect the different
satisfaction of the tourist from the study of the panama hat

ABSTRACT

Although there are several approaches to study the relationship between heritage,
characteristics of tourists and satisfaction, still more complex interpretations are needed,
seeking simultaneously the comparison of variables of different nature. In this sense, this
paper seeks to give an interpretation to the differences in the valuation of the different items
related to tourist satisfaction through the use of sociodemographic, socio-labor and prior
knowledge variables on the destination, seeking to identify which are more important. These
issues apply to a relatively little studied area, such as the Latin American medium-sized
cities that enjoy recognition as Cultural Heritage Cities and, in addition, host an Intangible
Cultural Heritage also recognized by Unesco, an element to which it focuses this work. For
this, the results of a survey carried out in the city of Cuenca (Ecuador) using normality tests
are analyzed and interpreted. The results show that the previous knowledge of the tourist
destination and its condition of material or immaterial heritage are the most significant issues
that influence the satisfaction of the tourist and the desire to return.

Keywords: Intangible cultural heritage; tourist profile; intention to return; Panama hat;
Cuenca (Ecuador).

1.

INTRODUCCION

El incremento del turismo y de la importancia dentro del mismo de los destinos patri-

moniales y culturales es un elemento que tiene un fuerte peso en la mejora de las condi-
ciones de vida de muchos territorios, especialmente en dreas en desarrollo, donde puede
suponer un incentivo a la redistribucién de la riqueza y el crecimiento de la produccién
local (Telfer y Sharpley, 2008). Sin embargo, junto con el incremento de la atraccién y
la acogida de turistas, resulta necesario también mejorar su grado de satisfaccion con la
visita, elemento que tiene una influencia fundamental en su intencién de regreso y en la
recomendacion del destino a otros visitantes.

Algunos trabajos han analizado la distinta satisfaccion que indican los turistas, vincu-

ldndola con caracteristicas como el sexo, el origen o el nivel de ingresos de los visitantes
(Wearing y Wearing, 1996; McCleary, Weaver y Hsu, 2006). Sin embargo, debido a la
utilizacion de enfoques demasiado concretos, existen limites en algunos de estos trabajos,
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por lo que resulta necesario llevar a cabo estudios mds amplios que afiadan otros factores
explicativos (sociales, de conocimiento previo sobre el destino...) que atin no se han
trabajado o no se han relacionado con esas otras caracteristicas. En esta linea, el presente
estudio busca dar una interpretacion a las diferencias en cuanto a la valoracion de los dis-
tintos items vinculados a la satisfaccion de los turistas mediante la utilizacion de variables
sociodemogréficas, sociolaborales y de conocimiento previo sobre el destino, buscando
identificar cudles son mds importantes. Ademads, el trabajo aplica estas cuestiones a un
dmbito relativamente poco estudiado, como son las ciudades medias latinoamericanas
que gozan de un reconocimiento como Ciudades Patrimonio Cultural de la Humanidad
y, ademds, acogen un Patrimonio Cultural Inmaterial también reconocido por la Unesco,
elemento hacia el que se enfoca este trabajo. De esta forma, los objetivos de esta inves-
tigaciéon son: [i] identificar el peso de los factores vinculados con las caracteristicas
sociodemograficas, sociolaborales o cuestiones relacionadas con el conocimiento previo
del destino a la hora de valorar la experiencia turistica; y [ii] identificar la relacién de
elementos concretos, discernibles a partir de los factores mencionados, en la valoracion
de la visita turistica a Cuenca, comparando los resultados con trabajos previos.

Para ello, se aplica una metodologia basada en la encuesta estructurada a los turistas nacio-
nales y extranjeros que se encontraban visitando espacios relacionados con el sombrero de
paja toquilla, declarado por la Unesco como Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad
en 2012. A partir de ello, mediante andlisis con pruebas no paramétricas, se trata de identifi-
car cudles son los factores (edad, sexo, nivel de instruccion, nivel de ingresos, conocimiento
previo de la ciudad, conocimiento previo del sombrero paja toquilla, etc.) agrupados en tres
categorias principales, que explicarian la diferente valoracién que se da a los elementos vin-
culados a la satisfaccion con la visita turistica (precios, atencion, hoteles, museos...).

De esta forma, a continuacion, se lleva a cabo una revision de la literatura que pone
de relieve los alcances y limitaciones de los andlisis de la satisfaccion mediante la utili-
zacion de factores sociales o econdmicos para medir las diferencias. Después se presenta
el caso de estudio de la ciudad de Cuenca (Ecuador), lugar vinculado tanto al patrimonio
cultural material como al inmaterial a través del mencionado sombrero de paja toquilla,
que se relaciona fuertemente con este territorio. Finalmente, se lleva a cabo un andlisis
e interpretacion de los resultados, que pone de relieve el diferente peso de estos factores
para explicar las distintas valoraciones de los items analizados, terminando el trabajo con
una discusién de los resultados y unas conclusiones.

2. REVISION DE LA LITERATURA

Un destino turistico puede definirse como una amalgama de productos y servicios
turisticos consumidos bajo una marca y que ofrece a los visitantes una experiencia inte-
gral, que se valora subjetivamente en base a su itinerario, trasfondo cultural, propésito
de la visita, experiencias del pasado, etc. (Zabkar, Makovec y Dmitrovic, 2010). En este
sentido, la satisfaccién se define como una evaluacién posterior a la compra realizada
por los consumidores en cuanto a su experiencia con el producto, y surge de la com-
paracién de éste con las expectativas previas (Chen y Chen, 2010). De hecho, proveer

Cuadernos de Turismo, 41, (2018), 555-573



558 JOSE PRADA-TRIGO, TOMAS LOPEZ-GUZMAN, SANDRA PESANTEZ Y JESUS PEREZ-GALVEZ

servicios de alta calidad y asegurar la satisfaccion del consumidor se considera como
un factor fundamental para el éxito de los destinos turisticos (Kee, Wan y Ho, 2007).

De esta forma, la variable clave de la lealtad hacia un destino turistico es la satisfaccion
del turista, tanto como elemento que dirige directamente la intencién de regresar, como en
las recomendaciones a terceras personas, o en su papel de variable modeladora de la rela-
cion entre la imagen que se tiene de un destino y su realidad. Asi, una experiencia positiva
en cuanto a servicio, productos turisticos, viaje y otros recursos que un destino turistico
puede proporcionar, llevaria a una mayor intencion del turista en repetir la visita, ademas
de generar una promocion positiva del destino (Sanz-Ibafiez y Clavé, 2014). En este sen-
tido, la satisfaccién y la intencidn de volver a un destino estdn en parte determinados por
la valoracion de las caracteristicas del destino (Alegre y Garau, 2010), siendo elementos
bdsicos para evaluar el desempefio de un lugar o destino turistico (Yoon y Uysal, 2005).
Por esto, los factores que podrian explicar la diferente satisfaccién de los turistas con un
lugar constituyen uno de los elementos que mads interés ha suscitado entre los académicos,
especialmente en un contexto en el que el mercado turistico se ha vuelto crecientemente
competitivo, lo que lleva a plantear la necesidad de fomentar la fidelizacion de los visi-
tantes (Chen y Chen, 2010; Alegre y Cladera, 2009) o la biisqueda de elementos sobre los
que enfocar la publicidad en torno a los atractivos de un lugar.

La mayorfa de estudios en la actualidad proponen que la satisfaccion del cliente y el
apego a un destino especifico derivan de la experiencia vivida, pudiendo verse afectados
por su punto de vista personal, su sentimentalismo y su expectativa propia (Yuksel, Yuksel
y Bilim, 2010). De hecho, la experiencia de los turistas se ha convertido en un concepto
clave dentro del turismo cultural y patrimonial, donde la satisfaccion se encuentra deter-
minada a menudo por la experiencia global obtenida, lo que incluye entretenimiento,
cultura, educacién e interacciones sociales (De Rojas y Camarero, 2008). Por ello, desde
determinadas perspectivas (Schofield y Thompson, 2007) es necesario determinar los
factores que afectan a la motivacion y experiencias del visitante.

En este sentido, cuestiones como el género del turista y su influencia en la satisfaccion
se han subrayado en algunos estudios (Breathnach et al., 1994; Wearing y Wearing, 1996)
pese a que los resultados sefialan que este elemento puede haberse sobrevalorado (Scho-
field y Thompson, 2007). En este sentido, Huh, Uysal y McCleary (2006) llevaron a cabo
un andlisis de la satisfaccién o insatisfaccion del destino patrimonial cultural en funcién
del perfil del turista con variables que se correlacionan, como la edad y el sexo, hallando
evidencias de interés. De igual manera, Formica y Uysal (1998) encontraron también
diferencias significativas entre turistas en estos aspectos. Algunos otros estudios también
han puesto de relieve la importancia de la edad como variable determinante, bien para la
valoracion de la experiencia (Kim y Morrison, 2005), bien para determinar su influencia
en el gasto (Leeworthy et al., 2001). Mientras que los factores mas comunes para realizar
estos andlisis son los ingresos, el nivel de educacion y el sexo, los estudios que han utili-
zado factores como el drea de origen son mds escasos (McCleary, Weaver y Hsu, 2006),
a pesar de constituir un andlisis bastante vdlido y relativamente sencillo de realizar (Kee,
Wan y Ho, 2007). Pese a esto, el origen cuenta también con algunos trabajos que mani-
fiestan su influencia sobre el comportamiento (Formica y Uysal, 1996; Lee et al., 2004).
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De esta forma, en los estudios que han teorizado sobre si existe o no influencia de los
valores culturales en el comportamiento del turista las hipdtesis han sido validadas y, ademas,
se ha podido plantear que las variables culturales agrupan diferentes dmbitos, tales como
la cultura global, la nacional y la local o regional (Weiermair, 2000). Este tipo de distancia
cultural es importante ya que los turistas que viajan mds de una vez al mismo lugar deberian
ser menos sensitivos a estas “diferencias culturales” (Oom et al.,2011) y a su vez impulsan
al sector de destino a desarrollar una nueva forma de encarar sus visitas y superar sus diferen-
cias. Este dltimo elemento determinaria en cierto modo la percepcion de la calidad del servicio
y su valoracién o satisfaccion con el mismo (Kerstetter et al., 2001; Turner et al., 2002).

En un caso u otro, parece hoy evidente que se estd generando una creciente “segmenta-
cioén” de las categorias de turistas, lo que conduciria a establecer distintas valoraciones de
los destinos (Huh, Uysal y McCleary, 2006), contribuyéndose de esta forma a obtener una
mejor vision de los mismos, que permita comprender fenémenos como la repeticion de la
visita. Existe una gama de factores culturales, de clase social, socializacién y personalidad
que influyen en el nivel de conocimiento, disposicién e interés del turista. De este modo,
surge la necesidad de investigar las relaciones existentes entre las motivaciones culturales
y el comportamiento y valoracién de este tipo de turistas, reconociendo varios estudios
que muchos turistas estdn mds altamente motivados por los destinos culturales que otros
(Cordente et al. 2011; McKercher y du Cros, 2003). Por lo tanto, el éxito de un destino
turistico se encuentra en la satisfaccion del turista, que no solo debe ser medida por la
eleccién del mismo sino por la decisiéon de volver (Kozak y Rimmington, 2000), para lo
cual las cuestiones vinculadas a las caracteristicas sociales, econémicas o demogréficas
de los visitantes pueden jugar un papel importante.

En relacién con el patrimonio cultural inmaterial, la Organizacién Mundial del Turismo
seflala que es necesario llevar a cabo estudios desde la academia que permitan un segui-
miento de los efectos del turismo cultural, haciendo acopio y analizando datos sobre los
productos asociados al Patrimonio Inmaterial de la Humanidad (UNWTO, 2012). En cuanto
a los estudios empiricos centrados en la relacién entre el patrimonio y el turismo, la literatura
cientifica se ha centrado basicamente en el patrimonio material y en las ciudades Patrimonio
de la Humanidad (en adelante WHS por sus siglas en inglés World Heritage Site). Asi, por
ejemplo, y en relacion con el WHS, pueden encontrarse estudios en dmbitos tan variados
como Ecuador (Lépez-Guzmadn, et al.,2017), Serbia (Krasojevic y Djordjevic, 2017) o Viet-
nam (Nguyen y Cheung, 2014). Sin embargo, y en relacion con el Patrimonio Inmaterial de
la Humanidad, no son muchos los estudios académicos realizados debido en parte a la difi-
cultad de relacionar este tipo de patrimonio a un territorio concreto (Vidal Gonzélez, 2008).

Pese a esto, puede destacarse la investigacion de Gomez Schettini, Almirén y Gonzélez
Bracco (2011) que analiza el tango como recurso turistico en la ciudad de Buenos Aires. A
su vez, Bille (2012) analiza la relacién de los beduinos de Petra y el Wadi Rum en Jordania
como Patrimonio cultural inmaterial y su relacién tanto con la potenciacién con el turismo
como su sinergia con la declaracién de la ciudad de Petra como WHS. Por su parte, dentro
del contexto espafiol, Gonzdlez Santa-Cruz y Lépez-Guzman (2017) analizan la relacion
entre el turismo y la Fiesta de los Patios en la ciudad de Cérdoba. Finalmente, algunos
trabajos recientes se centran mds bien en las estrategias para transformar activos de este
Patrimonio inmaterial en productos culturales, destacando el trabajo de Villacis-Mejia, et
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al. (2017) plantean la necesita de disefiar productos turisticos exclusivamente centrados
en el patrimonio inmaterial. Sin embargo, como se dijo, existe una ausencia de trabajos
sobre los turistas en el contexto del patrimonio cultural inmaterial en relacién al dmbito
latinoamericano y a los distintos factores que pueden motivar su distinta valoracion.

3. CASO DE ESTUDIO

Santa Ana de los Cuatro Rios de Cuenca, la tercera ciudad mas importante del Ecuador,
con cerca de medio millon de habitantes, se encuentra ubicada en la cordillera Andina a
2.550 metros sobre el nivel del mar (figura 1) enclavada en un valle, y rodeada de una
estructura montafiosa que alberga un extenso sistema lacustre que bafia a la ciudad a tra-
vés de sus cuatro rios, de donde proviene su nombre. Este lugar se ha constituido en un
referente cultural y politico del pais desde la época pre hispanica con el asentamiento del
pueblo cafiari, a quien se sobrevino la expansion inca y la posterior conquista espafiola
(Vanegas, 2008,) a partir de la cual fue bautizada con su nombre actual.

Su diversidad cultural ha sido un elemento de indiscutible valor y uno de los atractivos
de esta ciudad, lo que ha propiciado un amplio desarrollo de las artes y las ciencias que se
evidencia en sus ruinas arqueologicas, sus museos de arte religioso y sus iglesias de los
periodos colonial y republicano, cuyas fachadas e interiores son claras representaciones
del arte barroco y renacentista. De esta forma, en 1999 la ciudad fue declarada Patrimo-
nio Cultural de la Humanidad por la Unesco, considerandose para ello la implantacion
en Cuenca de los principios de la planificacion urbana del renacimiento en América, la
fusion alcanzada por diferentes sociedades y culturas de América Latina, que se manifiesta
de manera notable en la traza y el paisaje urbano de Cuenca, y el hecho de que Cuenca
es un ejemplo excepcional de ciudad colonial espafiola, planificada y situada en zonas de
interior. Esto hizo de Cuenca la segunda ciudad Patrimonio Cultural de la Humanidad en
Ecuador después de Quito (Unesco, 2015).

Ademas de por su patrimonio construido, la ciudad destaca por sus eventos culturales,
como la Bienal Internacional de Pintura, las actuaciones de la Orquesta Sinfoénica, sus gru-
pos de ballet y folklore local y nacional; el Festival Internacional de Cine de La Orquidea o
los Festivales Internacionales de Danza del Austro, desde 2010, y el Festival Internacional
y de Artes Escénicas, desde 2007. De igual manera sucede con sus artesanias, en donde
productos de alfareria, orfebreria, o tejidos de distintos materiales como el mimbre son
muy apreciados por los habitantes de la zona y los turistas. Sin embargo, entre todos estos
destaca el sombrero de paja toquilla, que recibio la declaratoria de Patrimonio Cultural
Inmaterial de la Humanidad por la Unesco en 2012 (Unesco, 2015).

El sombrero de paja toquilla, conocido como Panama Hat, fue adoptado por la tradicion
productiva de los indigenas de las provincias del Azuay y Canar principalmente, a partir
de 1835, aunque su elaboracion en Ecuador se remonta siglos atrds (Mintur, 2014). Su fino
tejido y delicado acabado pronto lo catalogaron como un elemento apetecido y de gran
renombre a nivel internacional, convirtiéndose en un producto de exportacioén para este pais
y ocupando el primer lugar de los productos exportados por el Ecuador en 1944 (Mintur,
2014). Su elaboracién sigue siendo parte esencial de la cultura cuencana y se ha conver-
tido en un importante ingreso econdmico para sus pobladores y los de varios cantones de
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la provincia del Azuay, principalmente del cantén Sigsig (a 60 km de Cuenca) en donde
el sombrero tiene gran relevancia, siendo elaborado en su mayoria por mujeres. El cantén
Sigsig ha estado intimamente relacionado al tejido de sombreros de paja toquilla desde el
siglo XIX y actualmente representa una importante riqueza turistica y cultural muy vinculada
a Cuenca (Aguilar, 2011). El proceso de fabricacién del sombrero de paja toquilla asi como
su variedad de modelos, extensa gama de colores y usos, atraen diariamente a turistas nacio-
nales y extranjeros dispuestos a adquirirlos y conocer sus origenes, asi como a sus maestros
artesanos, lo que ha permitido un desarrollo econémico y social de las zonas en torno al
turismo cultural inmaterial. Mientras que en el Sigsig se conserva la tradicion del tejido de
la paja toquilla en la ciudad de Cuenca se concentran las empresas que realizan los acabados
a los sombreros, exportan los sombreros y cuentan con museos y tiendas enfocados a este
producto. También existen un museo del municipio de Cuenca y algunos espacios dedicados
al estudio este patrimonio y de otros saberes, como el Centro Interamericano de Artes Popu-
lares, junto con unas mejoras comunicaciones, por lo que la atraccién de turistas es mayor.

Figura 1
SITUACION DE LA CIUDAD DE CUENCA
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—— Km.

Elaboracién propia.

La importancia de Cuenca como destino dentro del Ecuador se debe no solamente a sus
atractivos patrimoniales, sino también a la existencia de una importante planta hotelera y de
restauracion, compuesta por mas de 150 hoteles y de 400 restaurantes dispersos por toda la
ciudad pero con una presencia muy evidente en el centro de la ciudad (Prada-Trigo et al.,
2015), que atraen hacia Cuenca a mas de 200.000 turistas cada afio, calculdndose en cerca de
4.400 los empleos que genera en la ciudad el sector turistico (Lopez-Guzmdn, et al., 2017).
Estos autores indican el predominio de un turista caracterizado por ser menor de 40 afos,
asalariado o profesional liberal y con un alto nivel de formacion. De esta forma, Cuenca se ha
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consolidado como un destino de cierto prestigio, ligado al patrimonio, la cultura y lo culinario,
generando un flujo de visitantes que valora estas tradiciones, a menudo vinculadas a otros ele-
mentos exoticos intangibles como el consumo del cuy o conejillo de indias (Prada-Trigo, 2017).

4. METODOLOGIA

De manera creciente, como se dijo antes, existe un interés en conocer las caracteristicas,
tipologias, valoracién y motivaciones de los turistas que visitan destinos culturales, al no ser
este un grupo homogéneo sino un compuesto variado de viajeros que arriban a un espacio
por diferentes motivaciones y con perfiles heterogéneos. En este sentido, entre las ventajas
de levantar informacion estadistica se encuentra el conseguir una mejor comprension de sus
gustos y necesidades para adaptar asi la oferta del destino a estos perfiles y requerimientos
(Pulido-Fernandez y Sanchez-Rivero, 2010). En este articulo se presentan los resultados de
una investigacion llevada a cabo en la ciudad de Cuenca, Ecuador. A nivel metodolégico, se
ha desarrollado un trabajo empirico con encuestas personales estructuradas, dirigidas a los
turistas que se encontraban visitando Cuenca en diferentes puntos turisticos relacionados con
el sombrero de paja toquilla (museos, tiendas, fabricas, etc.). El cuestionario en papel ha sido
la herramienta utilizada para la recogida de informacién, mediante preguntas en una escala
tipo Likert de 1 a 5. Este cuestionario, previamente a su implementacién, pasé por un mues-
treo piloto y una mejora después de analizar los resultados. La poblacidn objetivo para este
trabajo se ha identificado como los turistas ecuatorianos o extranjeros que se encontraban en
la ciudad de Cuenca, visitando lugares vinculados al sombrero de paja toquilla, durante los
meses de octubre y noviembre de 2015. Como técnica de muestreo, se ha utilizado el mues-
treo no probabilistico y de conveniencia. Los interceptados han sido seleccionados tratando
de abarcar distintas capas sociodemograficas y un perfil lo mds amplio posible, pese a que
el hecho de realizar las encuestas mayoritariamente entre semana, ha supuesto un sesgo en
favor de los turistas extranjeros. En la tabla 1 aparecen los detalles de los aspectos técnicos
de la investigacion, cuyos resultados se analizan a continuacion.

Tabla 1
DISENO DE LA MUESTRA DE LA INVESTIGACION

Universo

Turistas y excursionistas de la ciudad de Cuenca

Ambito

Municipal, Cuenca (Ecuador)

Método de recogida de informacion

Encuesta personal con cuestionario estructurado

Unidad muestral

Turistas y excursionistas de la ciudad de Cuenca

Tamafio de la poblacion

No definido

Tamafio de la muestra 850

Tipo de muestreo No probabilistico de conveniencia
Nivel de Confianza 95%

Error muestral +/-3,4%

Trabajo de campo

Meses de octubre y noviembre de 2015

Numero de encuestas validas realizadas

858

Elaboracién propia.
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5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Como se indicaba, el objetivo de este articulo es conocer la relacién entre la diferente
valoracion de varios items relacionados con la satisfaccién respecto al viaje por un lado, y
las caracteristicas sociodemogréficas, sociolaborales o de conocimiento previo del destino
y su patrimonio cultural por otro lado. Para esto, primeramente se compararon las valora-
ciones medias y la desviacién tipica de cada uno de los diecinueve items analizados (tabla
2), observandose que los aspectos que muestran una mayor valoracion son la satisfaccion
con el viaje (4,39 sobre 5) y la opinién sobre la ciudad de Cuenca como un destino patri-
monial (4,48). Ademads, otros elementos como la hospitalidad y el trato de la poblacion
local, la limpieza de la ciudad, los hoteles y restaurantes, la seguridad y la conservacion
del entorno también tuvieron puntuaciones superiores a cuatro. Por el contrario, varios
aspectos relacionados con el sombrero de paja toquilla, como el cantén Sigsig (2,61 sobre
5) o las fabricas y museos relacionados con el sombrero de paja toquilla (3,28 y 3,22
respectivamente) obtuvieron las menores valoraciones, junto a otras cuestiones como el
precio del viaje (3,55) o la sefializacién de los lugares turisticos (3,59).

A continuacién, se recurri6 a la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (tabla
2) con la intencién de contrastar la hipétesis de normalidad de la distribucién en el caso
de las respuestas vinculadas a la satisfaccion. En este sentido, al arrojar los resultados una
significatividad <0,005 la muestra no refleja una distribucién normal en ningtin caso, por
lo que se aplicaria la prueba de Kruskall-Wallis, vélida para comparar datos con mds de
dos variables en relacién a ese item y la prueba de Mann-Whitney para elementos donde
solamente existan dos variables (como es el caso de “sexo” o de “existencia de un cono-
cimiento previo sobre el destino”) para el andlisis de las diferencias en las respuestas entre
grupos base a las caracteristicas de los turistas.

Tabla 2
PROMEDIO, DESVIACION TiPICA Y PRUEBAS DE NORMALIDAD DE
KOLMOGOROV-SMIRNOYV PARA LAS VARIABLES RELACIONADAS CON
LA SATISFACCION DE LOS TURISTAS

. | Desv. Zde sig'
N | Media tip. Kolm(.)gorov- a.smt(')t.
Smirnov | (bilateral)

Canton de Sigsig y la elaboracion del sombrero | 765 | 2,61 | 1,344 4,776 0,000
Ezlll‘t;rr:zzs de sombreros de paja toquilla de 791 | 322 | 1219 5.607 0,000
Musgos relacionados con el sombrero de paja 795 | 328 | 1.206 5,015 0,000
toquilla
Precio del viaje 822 3,55 | ,989 5,660 0,000
Senalizacion 817 | 3,59 | 1,092 5,684 0,000
Conexion a Internet 825 3,68 | 1,122 6,004 0,000
Puntos de informacion y atencion al visitante 822 3,70 | 1,056 6,527 0,000
Servicio de Taxis 819 | 3,71 | 1,099 6,358 0,000
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Actividades culturales y espectaculos 810 | 3,73 | 1,095 6,020 0,000
Zona comercial de productos artesanos 814 | 3,87 | 1,021 6,489 0,000
Satisfaccion fabricacion sombrero paja toquilla | 794 | 3,91 | 1,050 6,568 0,000
Seguridad ciudadana 835 | 4,06 | 915 6,922 0,000
Conservacion del entorno 818 | 4,09 ,905 7,078 0,000
Alojamiento 823 | 4,11 ,900 6,822 0,000
Restaurantes 829 | 4,11 873 6,741 0,000
Limpieza 833 | 4,15 | ,893 7,039 0,000
Hospitalidad/Trato 832 | 4,23 ,864 7,690 0,000
Satisfaccion general viaje 832 | 4,39 ,836 8,876 0,000
Opinion Cuenca 778 | 4,48 J751 9,899 0,000

Elaboracién propia.

A partir de ello, se ha llevado a cabo un andlisis de estos elementos en base a tres
diferentes tipologias de rasgos que permiten clasificar a los turistas. En primer lugar, se
han utilizado rasgos de tipo sociodemogrdfico, donde el lugar de origen (agrupado en
cuatro grandes zonas: Ecuador, América Latina, Europa y América del Norte), la edad
(dividida en 5 categorias) y el sexo se han utilizado como indicadores para diferenciar la
importancia de la respuesta de los turistas. En segundo lugar, se han aplicado elementos de
tipo sociolaboral, como son el nivel de estudios (3 categorias), la categoria profesional del
turista (7 divisiones) y su nivel de renta (5 categorias). En tercer lugar, se ha generado un
filtro con rasgos vinculados al conocimiento previo del destino, a partir de que se hubieran
dado visitas previas a la ciudad de Cuenca (3 categorias en funcién de las veces que se
habia visitado Cuenca), de que se conociese previamente al viaje la categoria de Ciudad
Patrimonio de la Humanidad de Cuenca o de que se tuviera informacion, previo al viaje,
de que el sombrero de paja toquilla era un producto vinculado al territorio de Cuenca y
su entorno (respuestas tipo si/no).

Para esto, se decidi6 aplicar la prueba de Kruskal-Wallis, un método no paramétrico
para probar si un grupo de datos proviene de la misma poblacién o refleja diferencias
significativas en funcién de alglin pardmetro determinado. Este método, que se utiliza
cuando la distribucién de la muestra no es homogénea, es idéntico al ANOVA y consti-
tuye una extension de la prueba de la U de Mann-Whitney para tres o mas grupos. En
este sentido, a continuacién se aplica la U de Mann-Whitney para las variables que sélo
permiten generar dos respuestas (sexo y conocimiento previo o no del sombrero de paja
toquilla como patrimonio cultural inmaterial y como elemento vinculado a la ciudad de
Cuenca) y la prueba de Kruskal-Wallis para el resto. Este andlisis estadistico busca, por lo
tanto, los factores o motivos que pueden establecer las distintas valoraciones de los items
analizados, vinculados a la satisfaccion con el destino (tabla 3).

Los resultados evidencian que los llamados rasgos vinculados al conocimiento serian
los que se relacionarfan con un mayor nimero de diferencias en la valoracion de los items
analizados, en especial en el caso de la existencia de conocimiento del sombrero de paja
toquilla como un producto vinculado a la identidad cuencana, que explicaria distintas
valoraciones en nueve aspectos, cuatro de los cuales se relacionan directamente con el
sombrero de paja toquilla: museos, fabricas, valoracion del cantén Sigsig y del sombrero
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de paja toquilla; junto con otras cuestiones como la limpieza de Cuenca, el servicio de
taxis, las actividades culturales y espectdculos, los productos artesanos comercializables
o la conexidn a internet. Por su parte, la existencia de visitas previas se relacionaria con
seis valoraciones diferentes, en general mds conectadas con cuestiones practicas como
el precio del viaje, la sefializacién de los elementos turisticos, el servicio de taxis, las
actividades culturales y espectdculos o los productos artesanos comercializables, junto al
cantén Sigsig. Finalmente, el conocimiento previo de Cuenca como una ciudad Patrimonio
Cultural de la Humanidad se vincularia con la existencia de diferencias en tres elementos
relacionados con el sombrero paja toquilla como son los museos, las fébricas y el cantén
Sigsig, junto con otros dos: el propio viaje a Cuenca, lo que coincide con la existencia
de un conocimiento previo de la ciudad como destino patrimonial, y el servicio de taxis.

Seguido de esto, a cierta distancia destacaria el peso de los rasgos sociodemogrdficos,
especialmente del origen, como factores explicativos de las diferentes valoraciones. En el
caso de éste, marcaria ocho diferencias en relacién con la valoracion: el precio del viaje,
la satisfaccion con la conservacion del entorno, la sefializacion de los elementos turisticos,
la limpieza, las actividades culturales, el servicio de taxis y la zona comercial. Estos, en
general, son aspectos muy subjetivos en tanto el origen puede dar pie a diferencias en
cuanto a la consideracion de un servicio o producto como caro, a los estindares de lim-
pieza existentes o a la consideracién sobre la buena o mala conservacién del entorno. Por
ejemplo, para una persona que proviene de otra ciudad ecuatoriana, la percepcién habitual
de Cuenca es la de una ciudad bastante limpia, segura y ordenada, mientras que esta con-
sideracién puede ser muy distinta para turistas provenientes de otros paises o contextos
donde dichos elementos son mds tenidos en cuenta.

Finalmente, puede considerarse que otros rasgos sociodemograficos como la edad y el
sexo (cada uno explicando tres valoraciones diferentes) y los rasgos sociolaborales apenas
tuvieron importancia en la interpretacion de las diferentes valoraciones. En este sentido,
la renta influy6 solamente en la valoracién del precio del viaje, de las zonas comerciales
y de la sefializacién y puntos de informacién (lo que parece l6gico en los dos primeros
casos), mientras que el nivel de estudios y la categoria profesional no tuvieron apenas
relevancia. Ademds de esto, existen tres items para los que no se ha encontrado ningin
factor determinante de las diferencias: la calificacién del alojamiento, de la restauracion
y la satisfaccion con la ciudad de Cuenca como Ciudad Patrimonio de la Humanidad. Las
causas de ello podrian ser dos diferentes: por un lado, el hecho de que éstas sean cuestiones
tan interiorizadas (por ser el alojamiento y la restauracion las necesidades mds bdsicas de
un desplazamiento turistico) que se hayan convertido en homogéneas independientemente
cuestiones sociodemogréficas, sociolaborales o vinculadas al conocimiento del destino. Por
otro lado, existe la posibilidad de que haya otras variables no identificadas en la encuesta
que expliquen estos elementos y puedan establecer distintas valoraciones de los mismos. En
el caso de la satisfaccion con Cuenca como Ciudad Patrimonio Cultural de la Humanidad,
el hecho de que este item presente la valoraciéon mds alta de todos (4,48 sobre 5) supone
que exista una importante concordancia en la calificacién que se le dio al mismo, siendo
un elemento que genera satisfaccion en general en casi todos los turistas, y no siendo sen-
cillo discernir si alguna caracteristica de los visitantes puede influir en una mejor o peor
valoracidn, al existir una aquiescencia general en torno a la satisfaccién con este destino.
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Por tltimo, se aislaron los cuatro factores que parecian generar mayor nimero de
diferencias en la valoracién de los items analizados para comparar las calificaciones
medias de cada subgrupo: origen, nimero de visitas a la ciudad, conocimiento previo
del sombrero de paja toquilla como Patrimonio Inmaterial de la Humanidad y cono-
cimiento previo del sombrero de paja toquilla como producto vinculado a Cuenca.
En primer lugar, como puede observarse en la tabla 4, existen diferencias significa-
tivas en los ocho items que presentan valoraciones desiguales, marcadas en negrita.

Tabla 4
VALORACION MEDIA DE LOS ELEMENTOS VINCULADOS A LA
SATISFACCION SEGUN ORIGEN DEL TURISTA

) . Origen del turista Ecuador América Central Norteamérica | Europa
Item analizado y Latina

Precio del viaje 3,38 3,54 3,72 3,54
Mgseos rf:lac1onad0s con el sombrero de 334 3.15 327 3.39
paja toquilla

Fabricas de sombreros de paja toquilla 3.8 3.18 3.16 332
de Cuenca

Canton de Sigsig y la elaboracion del 2.69 2.52 2.66 2.46
sombrero

Hospitalidad/Trato 4,22 4,27 4,29 423
Conservacion del entorno 4,23 427 3,92 3,94
P'llfltOS de informacion y atencién al 3.79 3.63 3.69 3.59
visitante

Senalizacion 3,88 3,57 3,46 3,34
Alojamiento 4,08 4,12 4,08 4,15
Restaurantes 4,15 4,10 4,18 4,02
Seguridad ciudadana 4,13 4,16 3,97 4,04
Limpieza 4,30 4,25 4,02 4,10
Conexion a Internet 3,72 3,66 3,76 3,56
Servicio de Taxis 3,77 3,53 3,86 3,62
Actividades culturales y espectaculos 3,77 3,45 4,06 3,45
Zona comercial de productos 4,00 3.80 3.97 372
artesanos

Satls_faccmn fabricacion sombrero paja 3.88 3.80 4,03 3.88
toquilla

Opiniéon Cuenca como Ciudad PCH 4,55 451 4,52 4,36
Satisfaccion general viaje 4,51 431 4,48 4,28
PROMEDIO VALORES QUE

ARROJAN DIFERENCIAS 3,98 3,84 3,94 3,75

Elaboracién propia.
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En este sentido, el precio del viaje les parecié mucho mds caro a los ecuatorianos que
al resto de turistas, siendo la mejor valoracién la de los turistas norteamericanos. Esto
puede ser debido al hecho de que Cuenca se considera dentro del pais como una ciudad
cara en relacion al resto, incluidas Quito y Guayaquil, por lo que la percepcién del
turista nacional puede diferir significativamente de la del extranjero. Algo similar, pero
en sentido contrario, sucede con la valoracién de la limpieza, de la conservacién del
entorno, de la sefalizacién de la ciudad y de los productos artesanales. Como se dijo
previamente, Cuenca tiene fama dentro del Ecuador por ser una ciudad limpia, orde-
nada y bien conservada, lo que comparativamente da una valoracién muy buena a estos
items por parte de los turistas nacionales. Por el contrario, en otros paises con un mayor
desarrollo de cuestiones como la separacion de residuos, una sefializacién mas completa
de las rutas turisticas, un mayor respeto al patrimonio edificado, etc. esta valoracién
resultaria mds negativa, como puede observarse en los resultados. En el caso de los
productos artesanales, la mayor valoracién de los nacionales también podria explicarse
por el hecho de que la regién de Cuenca es conocida por trabajar y elaborar diferentes
materiales y productos (barro, joyeria, textiles, el propio sombrero de paja toquilla) y
este hecho seria mds valorado por los turistas ecuatorianos que por los extranjeros por
la misma razén que la limpieza o la conservacién del entorno. Finalmente, el servicio
de taxis y las actividades culturales arrojan unos resultados mds variados y dificiles
de interpretar. El resultado es una diferencia de 0,23 puntos entre la mejor valoracion
(la del turista ecuatoriano) y la peor (la del turista europeo), confirmando una cuestién
mencionada en la revision de la literatura: la mayor distancia cultural, genera una peor
valoracion del destino (Lee ef al., 2004).

En relacién al nimero de visitas previas, como puede verse en la tabla 5, la cantidad
de veces que se habia viajado a la ciudad de Cuenca parecid influir también en la valora-
cion de algunos elementos vinculados a la experiencia turistica. En este sentido, para la
calificacion de la sefializacion, servicio de taxis, actividad en torno al sombrero de paja
toquilla en el Sigsig y, especialmente, comercio de productos artesanos, el nimero de
visitas influirfa positivamente en su calificacion, siendo elementos que tenderian a valo-
rarse de forma diferenciada con el regreso a Cuenca. Por el contrario, el precio del viaje
hasta Cuenca se irfa valorando de manera mds negativa con la repeticién de la visita. En
general, el promedio de estos valores tenderia a incrementarse conforme al nimero de
visitas, existiendo una diferencia global de 0,14 puntos.

Por ultimo, el conocimiento previo sobre el producto turistico también tendria una
diferenciacién en la valoracién del mismo. De esta forma, como puede verse en la tabla
6, en todos los valores en los que las diferencias son significativas, la existencia de un
conocimiento previo, bien del sombrero de paja toquilla como Patrimonio Inmaterial de
la Humanidad, bien como elemento vinculado a la ciudad de Cuenca y su entorno, pre-
sentaban una valoracién superior a cuando no existia este conocimiento, remarcando la
importancia de tratar de llegar en la promocién del destino hasta el visitante en su lugar
de origen.
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Tabla 5

VALORACION MEDIA DE LOS ELEMENTOS VINCULADOS A LA

SATISFACCION SEGUN VISITAS PREVIAS

Visitas a Cuenca Dela3 |Masde3
ftem analizado Nunca veces veces
Precio del viaje 3,60 3,53 3,41
Museos relacionados con el sombrero de paja toquilla 3,30 3,26 3,26
Fabricas de sombreros de paja toquilla de Cuenca 3,23 3,20 3,24
Canton de Sigsig y la elaboracién del sombrero 2,49 2,73 2,66
Hospitalidad/Trato 421 4,28 421
Conservacion del entorno 4,03 4,16 4,13
Puntos de informacion y atencion al visitante 3,67 3,76 3,66
Seiializacion 3,50 3,62 3,72
Alojamiento 4,14 4,11 4,03
Restaurantes 4,07 4,18 4,14
Seguridad ciudadana 4,07 4,04 4,06
Limpieza 4,14 4,16 4,16
Conexion a Internet 3,66 3,71 3,71
Servicio de Taxis 3,59 3,83 3,78
Actividades culturales y especticulos 3,61 3,82 3,84
Zona comercial de productos artesanos 3,74 3,95 4,05
Satisfaccion fabricacion sombrero paja toquilla 3,87 3,90 3,99
Opinion Cuenca como Ciudad PCH 4,44 4,51 4,52
Satisfaccion general viaje 433 4,44 4,47
PROMEDIO VALORES QUE ARROJAN DIFERENCIAS 2,93 3,07 3,06

Elaboracién propia.

Asi, la diferencia entre la valoracion con la existencia de un conocimiento previo
y sin él serfa la mds amplia de las encontradas hasta ahora, con una distancia de 0,29
puntos para el caso del sombrero de paja toquilla como patrimonio inmaterial y de 0,23
para el conocimiento de que éste es un producto vinculado a Cuenca y su entorno. De
esta forma, puede asegurarse que la influencia del conocimiento previo sobre el espacio
a visitarse puede influir positivamente en la valoracién de algunos de sus elementos,
como es el caso de los museos, fdbricas y espacios productivos vinculados al mismo,
del conocimiento y satisfaccion en relacion a este producto o de cuestiones vinculadas
a las artesanias y las actividades culturales, ademds de en relacién a otros servicios mas

generales.
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Tabla 6
VALORACION MEDIA DE LOS ELEMENTOS VINCULADOS A LA
SATISFACCION SEGUN CONOCIMIENTO PREVIO

Conocimiento previo Conocimiento | Conocimiento
ftem analizado SPT PIH C.VUE SPT
Si No Si No

Precio del viaje 3,55 3,54 3,54| 3,55
Museos relacionados con el sombrero de paja toquilla 3,42 3,14 3,44 3,16
Fabricas de sombreros de paja toquilla de Cuenca 3,42 3,03 3,46 3,07
Canton de Sigsig y la elaboracion del sombrero 2,83 2,39 2,81 2,47
Hospitalidad/Trato 426 4,20 424 424
Conservacion del entorno 4,13 4,05 4,14| 4,07
Puntos de informacién y atencion al visitante 3,67 3,71 3,70 3,69
Sefializacion 3,621 3,55 3,59 3,59
Alojamiento 4,09 4,13 4,09 4,13
Restaurantes 4,14 4,09 4,12 4,11
Seguridad ciudadana 4,07 4,04 4,05 4,06
Limpieza 420 4,10 421 4,10
Conexion a Internet 3,77 3,60 3,81 3,60
Servicio de Taxis 3,81 3,60 3,80 3,63
Actividades culturales y espectaculos 3,81 3,66 3,84 3,66
Zona comercial de productos artesanos 3,96 3,80 3,98 3,80
Satisfaccion fabricacion sombrero paja toquilla 396| 3,85 4,02 3,83
Opiniéon Cuenca como Ciudad PCH 4521 4,43 4,47 448
Satisfaccion general viaje 4,46 4,33 4,39 4,40
PROMEDIO VALORES QUE ARROJAN DIFERENCIAS 3,59| 3,30 3,71 348

Elaboracién propia.
6. CONCLUSIONES

Los destinos culturales se han consolidado como espacios atractivos para ciertos tipos
de turistas que buscan alternativas a las vacaciones de “sol y playa”, ofreciendo monu-
mentos, gastronomia, fiestas, folklore y otras manifestaciones ligadas a la identidad de un
territorio. Pese a que la mayoria de los trabajos sobre turismo cultural se han vinculado a
espacios patrimoniales, existe un creciente interés en interpretar este fenémeno en relacion
con el llamado “patrimonio cultural inmaterial” del que el sombrero de paja toquilla forma
parte. Dentro de estos estudios, los factores que pueden influenciar en la satisfaccion del
turista, desde elementos “naturales” como la edad o el sexo hasta otros “artificiales” como
el nivel de ingresos y la profesidn, se han convertido en un campo prometedor pero atn
poco estudiado.
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En el caso analizado se han identificado elementos socioeconémicos, sociodemogra-
ficos y de conocimiento previo. En relacién al primer objetivo de la investigacion, los
resultados han indicado un peso mas importante de los dltimos, especialmente del nimero
de visitas anteriores y, sobre todo del conocimiento y cercania hacia el producto turistico.
Como sefialaban Oom et al., 2011 y Turner et al., 2002, la repeticién del viaje y la mayor
“cercania” que éste produce hacia el destino, contribuirfa a mejorar la satisfaccion del
turista. Junto con ellos, el origen parece complementar la diferente valoracién de la mayo-
ria de elementos analizados, pudiendo explicar también buena parte de los mismos, como
seflalan también Oom et al. (2011) quienes indican la importancia de las visitas previas
a la hora de valorar un destino turistico, pero afladen nuevas cuestiones a consideracion,
como la importancia de enfocar la publicidad de un destino y sus atractivos hacia el cono-
cimiento del producto, dado que es también un factor importante en la satisfaccion. Por
el contrario, otros rasgos socioeconémicos y sociodemograficos, como la edad, el género,
el nivel de estudios o la categoria socioprofesional, puestos de relieve por otros autores
como Wearing y Wearing (1996), McCleary, Weaver y Hsu (2006) o Kim y Morrison
(2005) entre otros, en este caso no contribuirian apenas en la explicacion del distinto nivel
de satisfaccién de los turistas. Por lo tanto, en relacion al segundo gran objetivo de este
estudio, en el caso de la ciudad de Cuenca, debe destacarse la importancia de la motiva-
cién o conocimiento previo sobre el sombrero de paja toquilla, junto al nimero de veces
que se ha repetido la visita y el origen del visitante para explicar las diferencias en cuanto
a la calificacién de algunos componentes fundamentales de la experiencia turistica. De
esta manera, un conocimiento previo, una mayor cercania cultural al espacio visitado y la
existencia de visitas previas parecen explicar una mejor valoracién de varios componentes,
tanto especificos al sombrero de paja toquilla como generales.

La importancia de este estudio estriba en que es capaz de identificar cudles son algunos
de los rasgos que se vinculan con las mayores y menores diferencias a la hora de valorar
un destino relacionado con el patrimonio cultural inmaterial. Su principal limitacién, por
ello mismo, se encuentra en que requeriria de una continuacion en busca de qué factores
explicarfan las diferencias en esos items para los cuales ain no se ha encontrado esto,
como, por ejemplo, el alojamiento y los restaurantes. Los turistas han demostrado ser
sujetos complejos, en los que interactian diferentes factores en paralelo, que incluso se
superponen, para explicar sus diferencias, lo que hace dificil, en cierto modo, obtener una
imagen homogénea o “congelada” de los mismos. Por ello, la realizacion de nuevos tra-
bajos en este tema y su comparacioén con otros casos de estudio similares pueden resultar
de gran importancia para dar explicacion a estas cuestiones.

7. REFERENCIAS

AGUILAR, M.L. (2011): Tejiendo la vida las artesanias de paja toquilla en el Ecuador.
Centro Interamericano de artesanias y artes populares CIDAP, Cuenca, 210 pp.

ALEGRE J. y GARAU, J. (2010): «Tourist satisfaction and dissatisfaction», Annals of
Tourism Research, vol. 37, n° 1, pp. 52-73.

ALEGRE, J. y CLADERA, M. (2009): «Analysing the effect of satisfaction and previous
visits on tourist intentions to returny», European Journal of Marketing, vol. 43, pp. 670-685.

Cuadernos de Turismo, 41, (2018), 555-573



572 JOSE PRADA-TRIGO, TOMAS LOPEZ-GUZMAN, SANDRA PESANTEZ Y JESUS PEREZ-GALVEZ

BILLE, M. (2012): «Assembling heritage: investigating the UNESCO proclamation of
Bedouin intangible heritage in Jordany, International Journal of Heritage Studies, n°
18, pp. 107-123.

BREATHNACH P, et al. (1994): Gender in Irish tourism employment. In Tourism: A Gender
Analysis, Kinniard V, Hall D (eds). Wiley: Nueva York; pp. 52-73.

CHEN, C-F. y CHEN, F-S. (2010): «Experience quality, perceived value, satisfaction and
behavioral intentions for heritage tourists», Tourism Management, vol. 31, n° 4, pp.
29-35.

CORDENTE, M. et al. (2011): «Medicion de motivaciones del turismo cultural en ciudades
patrimonio de la humanidad», Revista de Andlisis Turistico, n° 12, pp. 80-85.

DE ROJAS, C.y CAMARERO, C. (2008): «Visitors’ experience, mood and satisfaction in
a heritage context: Evidence from an interpretation center», Tourism Management, vol.
29, n° 3, pp. 525-537.

DRASOIJEVIC, B. y DJORDIJEVIC, B. (2017): «Intangible cultural heritage as tourism.
Resource of Serbia», Sociology and Anthropology, vol. 5, n° 6, pp. 442-449.

FORMICA, S. y UYSAL, M. (1998): «Market Segmentation of an International Cultural
Historical Event in Italy», Journal of Travel Research, vol. 36, n° 4, pp. 16-24.

GOMEZ SCHETTINI, M., ALMIRON, A. y GONZALEZ BRACCO, M. (2011): «La cul-
tura como recurso turistico de las ciudades, el caso de la patrimonializacién del tango
en Buenos Aires, Argentina», Estudios y Perspectivas en Turismo,n® 20, pp. 1027-1046.

GONZALEZ SANTA-CRUZ, F. y LOPEZ-GUZMAN, T. (2017): «Culture, tourism and
World HeritageSites», Tourism Management Perspectives, n° 24, pp. 111-116.

HUH, UYSAL y MCCLEARY. (2006): «Cultural/Heritage Destinations: Tourist Satisfaction
and Market Segmentation», Journal of Hospitality & Leisure Marketing, vol.14, n° 3,
pp- 81-99.

KEE, T., WAN, D. y HO, A. (2007): «Tourists’ satisfaction, recommendation and revisiting
Singapore», Tourism Management, vol. 28, n° 4, pp. 965-975.

KERSTETTER, D.L., CONFER, J.J. y GRAEFER, A R. (2001): «An Exploration of the
Specialization concept within the context of Heritage Tourism», Journal of Travel
Research, vol. 39, n° 3, pp. 267-274.

KIM, N. y CHALIP L. (2004): «<Why travel to the FIFA World Cup? Effects of motive,
background, interest and constraints», Tourism Management, n° 25, pp. 695-707.

KLAUS WEIERMAIR (2000): «Tourists> perceptions towards and satisfaction with service
quality in the cross-cultural service encounter: implications for hospitality and tourism
management», Managing Service Quality, vol. 10, n° 6, pp. 397-409.

KOZAK, M. y RIMMINGTON, M. (2000): «Tourist Satisfaction with Mallorca, Spain, as
an Off-Season Holiday Destination», Journal of Travel Research,n® 38, pp. 260-269.

LEEWORTHY V. R., ef al. (2001): «Correcting response bias in tourist spending surveys».
Annals of Tourism Research, vol.28, n°1, pp. 83-97.

LOPEZ—GUZMAN, T., et al. (2017): «El patrimonio inmaterial de la humanidad como
herramienta de promocién de un destino turistico», Estudios y Perspectivas en Turismo,
vol. 26, n° 3, pp. 568-584.

LOPEZ-GUZMAN, T., TORRES-NARANJO, M., PEREZ-GALVEZ, J. y CARVACHE-
FRANCO, W. (2017): «Segmentation and motivation of foreign tourists in World

Cuadernos de Turismo, 41, (2018), 555-573



TURISMO CULTURAL, PATRIMONIO INMATERIAL Y ELEMENTOS QUE INCIDEN EN LA ... 573

Heritage sistes. A case study, Quito (Ecuador) », Current Issues in Tourism, publi-
cado online: http://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/13683500.2017.1344625
MCCLEARY, K., WEAVER, P. y HSU, C. (2007): «The Relationship Between International
Leisure Travelers’ Origin Country and Product Satisfaction, Value, Service Quality, and
Intent to Return», Journal of Travel & Tourism Marketing, vol. 21, n° 2-3, pp. 117-130.
MCKERCHER, B. y DU CROS, H. (2003) : «Testing a cultural tourism typology». Inter-
national Journal of Tourism Research, vol. 5, pp. 45-58.

NGUYEN, TH.H., y CHEUNG, C. (2014): «The classification of heritage tourists: a case
of Hue City Vietnam», Journal of Heritage Tourism, vol. 9, pp. 35-50.

OOM, P. et al. (2011): «Can welcoming residents increase tourist satisfaction?», Anatolia:
An International Journal of Tourism and Hospitality Research, vol. 22, pp. 260-277.
PRADA-TRIGO, J. (2017): «Tourism, territory and cuisine: food consideration and percep-
tions regarding origin and social changes: the case of Guinea pig», Journal of Tourism

and Cultural Change, DOI: 10.1080/14766825.2017.1344678.

PRADA-TRIGO,J., et al. (2015): «De los estudios econdmicos en turismo a la perspectiva
cultural: algunas evidencias metodoldgicas a partir del caso de estudio de Cuenca (Ecua-
dor)», Anais Brasilero de Estudos Turisticos, vol. 5,n° 1, pp. 22-31.

SANZ-IBANEZ, C. y ANTON, S. (2014): «The evolution of destinations: towards an evo-
lutionary and relational economic geography approach», Tourism Geographies, vol. 16,
pp- 563-579.

SCHOFIELD, P.y THOMPSON, K. (2007): «Behavioural Intention: The 2005 Naadam Fes-
tival, Ulaanbaatar», International Journal of Tourism Research, vol. 9,n°5, pp. 329-344.

TELFER, D.y SHARPLEY, R. (2008): Tourism and Development in the Developing World.
Londres: Routledge. 263 pp.

TURNER, L., REISINGER, Y. y MCQUILKEN, L. (2002): «<How Cultural Differences
Cause Dimensions of Tourism Satisfaction», Journal of Travel & Tourism Marketing,
vol. 11, pp. 79-101.

UNWTO. (2012): Tourism and intangible cultural heritage. Madrid: UNWTO. 130 pp.

VIDAL GONZALEZ, M. (2008): «Intangible heritage tourism and identity», Tourism Man-
agement, vol. 29, pp. 807-810.

VILLA-MEJIA, M.C., et al. (2016): «Disefio de productos turisticos culturales a partir del
patrimonio inmaterial», Retos Turisticos, vol. 15, pp. 1-16.

WEARING B, WEARING S. (1996): «Refocusing the tourist experience: the ‘flaneur’ and
the ‘choraster», Leisure Studies, vol.15, pp. 229-244.

YOON, Y.y UYSAL, M. (2005): «An examination of the effects of motivation and satis-
faction on destination loyalty: a structural model», Tourism Management, vol. 26, n°1,
pp- 45-56.

YUKSEL, A., YUKSEL F. y BILIM, Y. (2010): «Destination attachment: Effects on cus-
tomer satisfaction and cognitive, affective and conative loyalty», Tourism Management,
vol. 31, pp. 274-284.

ZABKAR, V., MAKOVEC, M. y DMITROVIC, T. (2010): «Modelling perceived quality,
visitor satisfaction and behavioural intentions at the destination level», Tourism Manage-
ment, vol. 31, n°4, pp. 537-546.

Cuadernos de Turismo, 41, (2018), 555-573






