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Resumen

La investigacion analiza como los turistas extranjeros en Neiva usan y experimentan
las aplicaciones mdviles, demostrando que estas herramientas digitales se han vuelto
necesarias para planificar, organizar y disfrutar de sus viajes. Los hallazgos muestran que la
mayoria de las personas usan aplicaciones moviles para obtener informacion Gtil, optimizar
su tiempo y recursos, y descubrir nuevas actividades en la ciudad. La percepcion de que estas
aplicaciones son Utiles y faciles de usar influye en su decision de recomendarlas y seguir
uséndolas. Sin embargo, los problemas tecnoldgicos y la necesidad de plataformas mas
faciles de usar se sefialan como obstaculos. Esto significa que existen oportunidades para
mejorar el proceso de creacion de soluciones tecnoldgicas que satisfagan mejor las
necesidades de los usuarios. El estudio concluye que la digitalizacion del turismo en Neiva
es importante para aumentar la competitividad del lugar y la satisfaccion de los visitantes.
Sugiere crear aplicaciones accesibles para todos, multilinglies y centradas en la experiencia
del usuario.

Palabras clave: Turismo digital, aplicaciones moviles, experiencia del turista, Neiva,
adopcion tecnoldgica.

Abstract

The research analyzes how foreign tourists in Neiva use and experience mobile apps,
demonstrating that these digital tools have become essential for planning, organizing, and
enjoying their trips. The findings show that most people use mobile apps to obtain useful
information, optimize their time and resources, and discover new activities in the city. The
perception that these apps are useful and easy to use influences their decision to recommend
and continue using them. However, technological issues and the need for more user-friendly
platforms are identified as obstacles. This means that there are opportunities to improve the
process of creating technological solutions that better meet user needs. The study concludes

that the digitalization of tourism in Neiva is important to increase the city's competitiveness
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and visitor satisfaction. It suggests creating apps that are accessible to all, multilingual, and
focused on the user experience.
Keywords: Digital tourism, mobile applications, tourist experience, Neiva, technology

adoption.

1 introduccion

Las tecnologias digitales han experimentado un desarrollo acelerado durante las
ultimas décadas, transformando radicalmente mdltiples sectores econdmicos. El turismo
representa uno de los ambitos donde este impacto resulta mas evidente, particularmente por
la proliferacion de aplicaciones maéviles que reconfiguran las dindmicas de viaje (Buhalis &
Foerste, 2015; Dickinson et al., 2014). Los turistas contemporaneos planifican, viven y
comparten sus experiencias de manera sustancialmente diferente a generaciones anteriores.
Acceden instantaneamente a informacion detallada, reciben recomendaciones personalizadas
y gestionan servicios desde sus dispositivos moviles (Gretzel et al., 2004; Wang et al., 2016).
Esta mediacion tecnoldgica optimiza considerablemente la experiencia turistica al promover
decisiones mejor informadas y ampliar la autonomia del viajero.

Neiva, capital del departamento del Huila, ejemplifica como ciudades de tamafio
intermedio pueden beneficiarse significativamente del turismo como motor de desarrollo
econdmico y cohesion social. Durante 2022, el departamento registré la llegada de 1.994
visitantes extranjeros segun cifras oficiales del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
de Colombia (2022), aportando recursos importantes al producto interno bruto
departamental. Integrar tecnologias maviles en la oferta turistica local constituye actualmente
una estrategia fundamental para incrementar la competitividad del destino mientras se
fortalece su sostenibilidad; estas herramientas digitales facilitan interacciones mas ricas y
significativas entre visitantes y comunidades receptoras (Neuhofer et al., 2015; Tussyadiah
& Fesenmaier, 2009).

Estudiar esta tendencia posee relevancia tanto social como académica. Las
aplicaciones moviles turisticas pueden mejorar sustancialmente como los visitantes
experimentan un destino, promover patrones de consumo mas conscientes e informados, y

contribuir a preservar identidades culturales locales (Lamsfus et al., 2015). Desde una
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perspectiva cientifica, analizar la adopcion y utilizacion de estas tecnologias permite
comprender transformaciones profundas en los comportamientos de consumo turistico.
También revela nuevas formas de interaccion entre viajeros y territorios, asi como los retos
inherentes a digitalizar servicios turisticos (Xiang et al., 2015). Pérez, Lopez y Garcia (2024)
sostienen que esta transformacion digital —denominada Turismo 4.0— representa un factor
determinante para la competitividad de los destinos contemporaneos, principalmente porque
optimiza la eficiencia operativa y flexibiliza la prestacion de servicios, generando ofertas mas
diversificadas y un aprovechamiento superior de recursos disponibles.

Muiltiples estudios académicos han documentado el papel central que desempefian las
aplicaciones moviles durante las diferentes fases del viaje. Estas herramientas facilitan
procesos de planificacion, agilizan la toma de decisiones, optimizan el uso del tiempo y
personalizan experiencias segun preferencias individuales, elevando asi los niveles de
satisfaccion turistica (Hernandez, 2021; Kim et al., 2006; Wong & Law, 2005). Sin embargo,
investigaciones recientes sefialan que la adopcion de estas tecnologias dista mucho de ser
uniforme entre diferentes perfiles de usuarios (Amaro & Duarte, 2015; Fong et al., 2017).

Los patrones de aceptacion y uso efectivo de aplicaciones mdviles turisticas
responden a una combinacion compleja de factores psicosociales y tecnolégicos. Entre los
mas relevantes se encuentran: la percepcion de utilidad que tienen los usuarios, qué tan facil
resulta interactuar con estas plataformas, el grado de compatibilidad con necesidades
especificas y la influencia que ejerce el entorno social inmediato (Davis, 1989; Amaro &
Duarte, 2015; Ajzen, 1991). Estos determinantes han sido ampliamente estudiados mediante
marcos tedricos consolidados como el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) y la Teoria
del Comportamiento Planificado (TPB); dichos modelos explican por qué ciertos turistas
integran activamente estas tecnologias en sus practicas de viaje mientras otros manifiestan
resistencia o las utilizan de manera limitada.

En el caso particular de Neiva, los atractivos turisticos y la riqueza cultural del destino
enfrentan desafios importantes de visibilidad dentro del ecosistema digital. La ausencia de
aplicaciones maviles especificamente disefiadas para esta ciudad obliga a los visitantes a
depender casi exclusivamente de plataformas globales genéricas: Google Maps, TripAdvisor

0 Booking.com representan las opciones disponibles (Gonzélez-Reverté & Galvez-
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Rodriguez, 2018; Kennedy-Eden & Gretzel, 2012). Aunque estas herramientas resultan
funcionales para necesidades basicas, carecen de la especificidad cultural, idiomatica y
contextual necesaria para ofrecer experiencias genuinamente personalizadas. No logran
conectar profundamente con la identidad local ni reflejar adecuadamente la singularidad de
Neiva como destino. Esta situacién evidencia la urgencia de desarrollar soluciones
tecnoldgicas adaptadas a las caracteristicas distintivas del territorio; aplicaciones que
integren informacidn detallada sobre atractivos culturales, gastronémicos y naturales propios
de Neiva y su region circundante.

Pese a los avances considerables en la digitalizacion del sector turistico, persisten
vacios importantes respecto a qué factores motivan a los turistas extranjeros para adoptar
aplicaciones moviles en destinos emergentes como Neiva. Gran parte de la investigacion
previa ha concentrado su atencion en metropolis consolidadas o destinos turisticos
ampliamente reconocidos —Barcelona, Paris, Nueva York o Dubdi, por mencionar algunos
ejemplos— sin examinar suficientemente las particularidades de contextos locales
intermedios (Dickinson et al., 2014; Wang et al., 2016). Estos entornos presentan
caracteristicas distintivas: infraestructura tecnologica variable, ecosistemas de aplicaciones
menos desarrollados y perfiles de visitantes heterogéneos que demandan aproximaciones
diferenciadas.

Esta laguna investigativa dificulta notablemente el disefio e implementacion de
estrategias efectivas para promover la adopcion de tecnologias mdviles y maximizar su
potencial transformador tanto en la experiencia del visitante como en el desarrollo econémico
territorial, resulta fundamental comprender los determinantes que condicionan el uso de
aplicaciones moviles en el contexto especifico de Neiva, considerando tanto visitantes
extranjeros como nacionales, para desarrollar soluciones tecnoldgicas verdaderamente
alineadas con las necesidades, expectativas y patrones de comportamiento de distintos
segmentos de turistas. Este conocimiento permitira elevar la satisfaccion de los visitantes,
fortalecer la competitividad del destino, diversificar la oferta de experiencias y promover un
modelo de crecimiento turistico mas equitativo y sostenible (Buhalis & Foerste, 2015).

Un crecimiento turistico sostenible e inclusivo requiere que los beneficios

econdmicos se distribuyan entre diversos actores locales —pequefios empresarios, artesanos,
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guias comunitarios— mientras se preservan recursos culturales y naturales para generaciones
futuras. Las aplicaciones moviles bien disefiadas pueden facilitar esta distribucion al
visibilizar ofertas locales auténticas, promover comercios pequefios y medianos, educar sobre
practicas responsables y canalizar flujos turisticos hacia zonas menos saturadas (Lamsfus et
al., 2015). Adicionalmente, esta investigacion aporta una perspectiva innovadora al analizar
las interrelaciones entre tecnologia, comportamiento turistico y desarrollo territorial,
contribuyendo asi tanto al campo de la economia regional como al corpus académico sobre
turismo digital.

El objetivo general de esta investigacion consistio en identificar los determinantes
que influyeron en la intencién de uso de aplicaciones moviles en el sector turistico de Neiva
por parte de turistas extranjeros. De manera especifica, se buscO caracterizar un modelo
explicativo de las relaciones entre variables como actitudes, percepciones e intencion de uso
de aplicaciones moviles; describir preferencias, percepciones y patrones de uso de estas
herramientas por parte del turista extranjero; y analizar la naturaleza de la interaccion entre
visitantes foraneos, aplicaciones moviles y la experiencia turistica en la ciudad de Neiva.

Para alcanzar estos objetivos, se adoptd un enfogque cuantitativo que permitié analizar
objetivamente los factores que condicionaron el uso de aplicaciones méviles en el contexto
turistico local, se aplicaron encuestas estructuradas a una muestra aleatoria de visitantes
extranjeros que recorrieron Neiva durante el periodo de estudio, el proposito fue capturar
como pensaban, sentian y actuaban estos turistas al interactuar con herramientas digitales
durante su visita, los datos recopilados se sometieron a analisis estadistico para identificar
patrones, correlaciones y tendencias significativas, este proceso analitico proporcion6 una
base empirica robusta para formular estrategias que incentivaran la adopcion de aplicaciones

moviles y contribuyeran efectivamente al desarrollo turistico y econémico de la ciudad.
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2 Metodologia

2.1 Enfoque Investigativo y Disefio Del Estudio

Esta investigacion adoptd una perspectiva cuantitativa, implementando un disefio
descriptivo transversal complementado mediante andlisis econométrico con modelado de
ecuaciones estructurales (SEM, por sus siglas en inglés). El disefio transversal permitio
capturar una instantanea detallada sobre percepciones y comportamientos de visitantes
extranjeros durante un periodo especifico, preservando el contexto natural sin intervencion

deliberada en variables (Creswell, 2014).

La eleccion del modelado de ecuaciones estructurales como técnica analitica principal
responde a las necesidades especificas de esta investigacion por varias razones
fundamentales. Primero, el SEM permite examinar simultaneamente maultiples relaciones
causales entre constructos latentes —variables no directamente observables como utilidad
percibida, acceso a informacién o intencion de uso— que constituyen el ndcleo teérico del
estudio (Hair et al., 2017). A diferencia de técnicas tradicionales como regresion maltiple
que analizan relaciones de manera aislada, el SEM posibilita evaluar sistemas complejos de
relaciones donde ciertas variables actian simultdneamente como predictoras y como
resultados. Segundo, esta técnica incorpora explicitamente errores de medicion,
proporcionando estimaciones mas precisas que reconocen la imperfeccion inherente a
mediciones basadas en cuestionarios (Kline, 2016). Tercero, el SEM facilita validar
empiricamente la estructura tedrica propuesta mediante indices de ajuste que evalGan cuan
bien el modelo conceptual se corresponde con datos observados, permitiendo confirmar o
refutar hipétesis derivadas del marco teérico (Byrne, 2016). Finalmente, esta aproximacion
resulta particularmente apropiada para investigaciones que integran maltiples teorias —como

TAM, IDT y TPB en este caso— donde interesa comprender no solamente si existen
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relaciones sino también la magnitud relativa de diferentes factores predictivos sobre

intenciones y comportamientos.

2.2 Universo Poblacional y Estrategia Muestral
2.2.1 Poblacion Objetivo

El universo de estudio comprendié visitantes extranjeros que recorrieron Neiva,
capital del departamento del Huila, durante el periodo de recoleccién de datos. La seleccion
muestral se ejecutd mediante muestreo aleatorio simple, empleando como marco de
referencia los registros oficiales del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de
Colombia disponibles en el Portal de Informacion Turistica (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, 2022). Estos registros reportaron 1.994 visitantes internacionales sin
residencia permanente en la ciudad durante el afio 2022, cifra que establecid los parametros

poblacionales para calculos muestrales posteriores.

Figural

Ubicacion Geografica Neiva, Huila

Nota. Muestra la ubicacion geogréafica del municipio de Neiva, elaborado con datos tomados de Google maps,
crea my maps, en la cual los puntos azules son referencias de interés turistico en el municipio.

2.2.2 Muestra

El tamafio de la muestra se calcul6 considerando un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 8%, resultando en 140 participantes (Pineda & Alvarado, 2008).

Dada la poblacién se utiliza la formula de muestra ajustada para poblaciones finitas
en la cual se aplicard una encuesta descriptiva a 140 personas para documentar las

preferencias del grupo en el momento determinado.
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Los criterios de inclusion fueron: ser turista extranjero no residente en Neiva, haber
visitado la ciudad durante el periodo de estudio y aceptar participar voluntariamente, se
excluyeron turistas nacionales, residentes en Neiva, menores de edad y personas que no
completaron el cuestionario.

2.3 Materiales e Instrumentos

Para analizar percepciones, actitudes y comportamientos respecto al empleo de
aplicaciones moviles en turismo, se desarrollé una encuesta estructurada con preguntas
cerradas. Siguiendo recomendaciones metodologicas ampliamente reconocidas en la
literatura cientifica (Churchill e lacobucci, 2010), el instrumento incorporo6 una escala Likert
de cinco puntos para medir la intensidad de opiniones y actitudes participantes.

El cuestionario inicial incorporaba mdltiples items para medir cada constructo
tedrico; no obstante, tras ejecutar el anlisis factorial confirmatorio se procedié a eliminar
variables redundantes junto con aquellas que no presentaban correlaciones adecuadas con sus
respectivos constructos. Para garantizar la relevancia conceptual y comprensibilidad del
instrumento, se consultd a un panel de tres expertos: dos especialistas en gestion turistica con
experiencia en investigacion sobre destinos intermedios, y un metod6logo cuantitativo con
trayectoria en modelado de ecuaciones estructurales. Este proceso de validacién por expertos
permitio refinar la redaccion de items, ajustar escalas de medicion y asegurar que el
instrumento capturara apropiadamente las dimensiones teoricas de interés en el contexto
especifico de Neiva.

2.4 Estrategia de Andlisis de Datos

Se implementd un andlisis estadistico mixto que combind estadistica descriptiva,
analisis factorial confirmatorio (CFA) y modelado de ecuaciones estructurales (SEM). El
analisis descriptivo permitio caracterizar la muestra y variables de estudio mediante analisis
de frecuencia y medidas de tendencia central. Posteriormente, se realizo CFA para validar la
estructura factorial de constructos y eliminar items problematicos.

Para el analisis econométrico se utiliz6 modelado SEM, permitiendo examinar
simultaneamente relaciones estructurales entre constructos latentes y validar hipétesis
planteadas. Se evaluaron indices de ajuste del modelo (CFI, TLI, RMSEA, SRMR) y se
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analizaron cargas factoriales, confiabilidad (alfa de Cronbach y omega de McDonald),
validez convergente (AVE) y validez discriminante mediante criterio Fornell-Larcker.

Se utilizé SPSS para analisis descriptivo y R con paquete lavaan para analisis SEM,
facilitando manejo preciso de modelos de ecuaciones estructurales (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

2.5 Consideraciones Eticas

El estudio adhirio a normas éticas establecidas para investigaciones con participantes
humanos. Se garantizo anonimato y confidencialidad de participantes, informandoles sobre
naturaleza y objetivos del estudio previo a su participacion. Todos los encuestados
proporcionaron consentimiento informado. El disefio investigativo se revisé para asegurar
cumplimiento con normativas vigentes sobre proteccion de datos personales y ética en

investigacion social (Ley 1581 de 2012).

3 Marco teorico

3.1 Turismo 4.0 y las Tecnologias Moviles

Los avances tecnoldgicos han reconfigurado profundamente las formas en que los
turistas organizan gestionan y experimentan sus viajes, durante las ultimas dos décadas, la
incorporacion acelerada de innovaciones como inteligencia artificial, analitica de big data y
aplicaciones moviles ha transformado radicalmente el funcionamiento de la industria turistica
global. Esta transicion hacia lo digital, denominada Turismo 4.0, representa un
desplazamiento desde modelos tradicionales de servicio hacia paradigmas mas interactivos
y personalizados, donde la tecnologia desempefia un rol central en cada fase de la experiencia
del viajero (Buhalis & Foerste, 2015).El concepto de Turismo 4.0 se distingue por integrar
tecnologias que permiten personalizar servicios segun preferencias individuales, optimizar el
aprovechamiento de recursos turisticos, promover précticas sostenibles y fortalecer la
competitividad de los destinos (Gretzel et al., 2015; Neuhofer et al., 2015). La sostenibilidad
se manifiesta mediante la reduccion de residuos fisicos —como folletos impresos y
documentacién en papel—, la optimizacién de rutas turisticas que disminuyen la huella de
carbono, y la gestion inteligente de flujos de visitantes que previene la saturacion de sitios

fréagiles (Sigala, 2018). Dentro de esta transformacion, las aplicaciones moviles han emergido
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como componentes esenciales. Estas plataformas facilitan el acceso instantdneo a
informacion relevante, agilizan procesos de reserva, fomentan interacciones auténticas con
comunidades locales y simplifican el intercambio de experiencias entre viajeros (Dickinson
et al., 2014). Para el turista contemporaneo, las aplicaciones mdviles representan
herramientas fundamentales que combinan utilidad préctica con eficiencia temporal. Las
aplicaciones moviles dentro del ecosistema del Turismo 4.0 trascienden su funcion de mejora
experiencial para generar impactos econdémicos significativos.

Buhalis y Foerste (2015) argumentan que la adopcion de tecnologias moviles permite
a los destinos turisticos atraer mayor nimero de visitantes, incrementar la duracion promedio
de estancia y estimular el gasto en la economia local. Consecuentemente, estas herramientas
digitales catalizan el desarrollo turistico al ampliar y diversificar la oferta de servicios
mientras intensifican la demanda por parte de los visitantes. Neiva, ciudad intermedia con
notable riqueza cultural y natural, podria beneficiarse sustancialmente de aplicaciones
moviles especificamente disefiadas para promocionar su patrimonio. Tales soluciones
tecnoldgicas resultarian estratégicas para incrementar la competitividad del destino y
fortalecer su posicionamiento en mercados turisticos nacionales e internacionales.

3.2 Teoria de la Aceptacion Tecnoldgica (TAM)

La Teoria de la Aceptacion Tecnolégica (TAM) es uno de los modelos més
importantes para entender por qué las personas y empresas adoptan nuevas tecnologias. Esta
idea fue presentada por Davis (1989) como continuacién de la Teoria de la Accién Razonada
de Fishbein y Ajzen. Se enfoca en dos cosas importantes que influyen en si la gente acepta
una tecnologia: si piensan que es Util y si la encuentran facil de usar. Estos aspectos son muy
importantes para cOmo una persona ve la tecnologia y decide si la va a usar o no.

La percepcidn de utilidad significa cuanto cree una persona que usar una tecnologia
va a ayudarle a hacer mejor una tarea en particular. En el turismo, las aplicaciones mdviles
ayudan a los turistas a obtener informacion sobre lugares, reservar hoteles y transporte, y
recibir sugerencias personalizadas, lo que les hace sentir que les son Utiles (Davis, 1989).
Aplicaciones como Google Maps, TripAdvisor o Booking.com hacen mas facil usar estos
servicios y ayudan a los turistas a ahorrar tiempo y recursos, por eso son muy apreciadas por

los turistas de hoy en dia (Kim et al., 2006).
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En el contexto de aplicaciones turisticas para dispositivos mdviles, resulta
fundamental incorporar disefios intuitivos y interfaces comprensibles que faciliten tanto la
adopcion inicial como el uso continuado por parte de los turistas (Davis, 1989).
Investigaciones empiricas han demostrado que la facilidad de uso percibida constituye uno
de los determinantes mas influyentes en las decisiones de adopcidn tecnoldgica; los usuarios
tienden a rechazar o abandonar plataformas que perciben como complejas 0 poco accesibles
(Amaro & Duarte, 2015). Los turistas que experimentan las aplicaciones moviles como
herramientas practicas y sencillas muestran mayor probabilidad de integrarlas activamente
en sus précticas de viaje.

La relevancia del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica para comprender el
comportamiento turistico ha sido ampliamente documentada en la literatura especializada
(Morosan & DeFranco, 2016; Wang et al., 2016). Las aplicaciones moviles proporcionan
respuestas integrales a multiples desafios que enfrentan los viajeros contemporaneos:
limitaciones en el acceso a informacion local confiable, barreras idiomaticas que dificultan
la comunicacion, y necesidades de gestionar reservas con rapidez y efectividad. En este
sentido, el TAM ofrece un marco conceptual robusto para analizar los procesos mediante los
cuales los turistas adoptan tecnologias moviles y como estas herramientas digitales pueden
enriquecer significativamente la experiencia de viaje (Lu et al., 2015; Ozturk et al., 2016).
3.3 Teoria de la Difusion de Innovaciones (IDT)

Rogers (2003) ide6 la Teoria de la Difusion de Innovaciones, una forma util de
analizar cdbmo las nuevas tecnologias, como las aplicaciones maviles, se popularizan y son
utilizadas por todos. Esta idea surge de la idea de que, cuando algo nuevo se acepta, pasa por
un proceso que se ve afectado por muchos factores, como sus caracteristicas unicas, el estado
de la sociedad y las personas que lo utilizaran. La tecnologia es fundamental para planificar
y disfrutar de los viajes, por lo que la Identificacion por Tecnologia (IDT) resulta muy util
en este campo.

La Teoria de Difusion de Innovaciones identifica cinco atributos fundamentales que
determinan la tasa de adopcion de cualquier innovacion: ventaja relativa, compatibilidad,

complejidad, posibilidad de prueba y observabilidad (Rogers, 2003). Aplicadas al contexto
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de las aplicaciones turisticas moviles, estas dimensiones adquieren significados especificos
que explican patrones diferenciales de adopcién entre usuarios.

La ventaja relativa refleja el grado en que los usuarios perciben que las aplicaciones
moviles superan a alternativas tradicionales como agencias de viajes fisicas, guias impresas
0 consultas telefonicas. Las aplicaciones moviles proporcionan mayor autonomia,
flexibilidad y accesibilidad, permitiendo a los viajeros consultar informacion actualizada en
tiempo real y modificar itinerarios con inmediatez (Amaro & Duarte, 2015; Tussyadiah,
2016). Estudios comparativos han documentado que los turistas valoran particularmente la
capacidad de gestionar multiples aspectos del viaje —transporte, alojamiento, actividades—
desde una unica plataforma integrada, eliminando la necesidad de coordinar con mdltiples
proveedores (Lamsfus et al., 2015).

La compatibilidad alude a cbmo una innovacidn se alinea con valores, experiencias
previas y necesidades de los usuarios potenciales. Las aplicaciones turisticas moviles deben
resonar con las expectativas de los viajeros contemporaneos, quienes buscan experiencias
personalizadas y adaptadas a preferencias individuales (Neuhofer et al., 2015).
Investigaciones empiricas demuestran que las aplicaciones capaces de ofrecer
recomendaciones contextualizadas basadas en historial de preferencias, ubicacion actual y
momento del dia generan mayor satisfaccion y frecuencia de uso (Xu et al., 2019; Chung et
al., 2015). La personalizacion algoritmica representa un factor diferenciador critico que
determina el valor percibido de estas herramientas.

La complejidad —inversamente relacionada con la facilidad de uso— constituye un
predictor negativo de adopcion tecnoldgica. Interfaces sobrecargadas, navegacion confusa o
procesos de registro excesivamente complejos disuaden a usuarios potenciales (Kim et al.,
2006). Contrariamente, aplicaciones con disefio minimalista, flujos intuitivos y curvas de
aprendizaje reducidas facilitan tanto la adopcion inicial como el uso continuado durante los
viajes (Huang et al., 2017; No & Kim, 2015). La simplicidad percibida resulta especialmente
relevante en contextos turisticos donde los usuarios pueden experimentar fatiga cognitiva,
estrés temporal o distracciones ambientales que reducen su capacidad de procesamiento.

La posibilidad de prueba permite a usuarios potenciales experimentar con una

innovacion antes de comprometerse plenamente con su adopcion. Mdltiples aplicaciones
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turisticas implementan estrategias freemium —funcionalidades basicas gratuitas
complementadas con caracteristicas premium de pago— que reducen barreras de entrada y
facilitan evaluaciones de primera mano (Lee et al., 2018). Esta aproximacion disminuye la
percepcion de riesgo asociada con inversiones en tecnologias desconocidas y permite a los
usuarios validar la utilidad de la aplicacion dentro de sus contextos especificos de viaje.

Finalmente, la observabilidad refiere a la visibilidad de los beneficios de una
innovacion para otros miembros de una red social. En entornos turisticos, los viajeros que
observan a otros utilizando aplicaciones moviles para optimizar sus experiencias —encontrar
restaurantes, evitar filas, descubrir atracciones ocultas— pueden sentirse motivados a adoptar
esas mismas tecnologias (Rogers, 2003; Leung et al., 2013). Las redes sociales amplifican
significativamente este efecto de observabilidad; cuando los usuarios comparten capturas de
pantalla, recomendaciones de aplicaciones o testimonios sobre como una herramienta digital
mejoro su viaje, generan validacion social que reduce la incertidumbre percibida y acelera
procesos de difusion (Zeng & Gerritsen, 2014; Ukpabi & Karjaluoto, 2017).

3.4 Teoria del Comportamiento Planificado (TPB)

La Teoria del Comportamiento Planificado (TPB), creada por Ajzen en 1991, es una
teoria importante para comprender como los usuarios adoptan tecnologias. Esta idea dice que
lo que una persona hace depende de si quiere hacerlo o no, y esta decision se ve afectada por
tres cosas: cOmo se siente sobre la accion, lo que piensa que los deméas opinan y si cree que
puede controlar lo que hace.

En el &mbito de usar aplicaciones en el turismo, la actitud hacia el comportamiento
se trata de como los usuarios ven si es bueno o0 malo usar estas herramientas. Los turistas que
creen que las aplicaciones en sus teléfonos les ayudan durante su viaje y les permiten ahorrar
tiempo y dinero suelen sentirse bien usandolas, lo que les hace mas propensos a querer usarlas
(Ajzen, 1991). Ademas, la Teoria de la Conducta Planeada indica que las opiniones
personales sobre si se debiese o0 no hacer algo, influenciadas por la presion social, también
afectan la intencion de usar algo. En el caso de las aplicaciones para teléfonos moviles, los
turistas pueden verse influenciados por lo que dicen sus amigos, familiares o las opiniones

en internet, lo cual afecta su decision de usar estas herramientas (Fong et al., 2017).
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En el caso de las aplicaciones para telefonos moviles, los turistas que se sienten
capaces y tienen lo necesario para usar estas herramientas de forma efectiva son mas
propensos a empezar a usarlas. La sensacion de control también depende de lo facil que sea
usar las aplicaciones y de tener acceso a recursos tecnolégicos como una buena conexion a
Internet o un dispositivo movil apropiado (Ajzen, 1991). La percepcion de control sobre el
comportamiento es lo que una persona cree acerca de su capacidad para hacer algo.

Estudios sobre turismo han demostrado que la Teoria de la Conducta Planeada es un
buen modelo para predecir si la gente usara aplicaciones en sus teléfonos maéviles. Segln un
estudio de Fong et al., (2017), los turistas que les gusta usar aplicaciones en sus teléfonos
sienten que deberian usarlas por influencia social y creen que pueden controlar su uso, son
mas propensos a usar estas tecnologias cuando viajan. La Teoria del Comportamiento
Planeado también sefiala que la comodidad y la facilidad de uso son importantes para como

percibimos el control y, por lo tanto, nuestra intencion de usar algo (Amaro & Duarte, 2015).

4.Antecedentes

4.1Antecedentes Internacionales

Hernandez (2021) en "El turismo en la era digital: las aplicaciones méviles como
herramienta de innovacion", publicado por la Universidad Nacional de San Martin, analiza
como las plataformas digitales moviles transforman el sector turistico argentino y modifican
el comportamiento de los consumidores. En la investigacion se implementé metodologia
cuantitativa mediante encuestas a viajeros de maltiples nacionalidades, los hallazgos revelan
que estas herramientas optimizan la gestion temporal y personalizan experiencias conforme
a preferencias individuales, incrementando la satisfaccion al facilitar acceso a informacion
sobre actividades, alojamientos y servicios, este trabajo aporta perspectivas valiosas para
comprender cémo las aplicaciones condicionan decisiones turisticas, aplicable al

comportamiento de visitantes extranjeros en Neiva.

Morales Vasquez y Gomez Ceballos (2020) desarrollan "ldentificacion de la
percepcion del turista hacia el destino Cuenca-Ecuador, mediante la Netnografia",
explorando coémo los viajeros construyen representaciones sobre destinos mediante

interacciones digitales. Su objetivo consistid en desentrafiar como las opiniones en
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plataformas sociales configuran la imagen turistica de Cuenca, utilizaron metodologia
cualitativa fundamentada en Netnografia, observando conversaciones espontaneas de turistas
en foros y redes sociales, los resultados subrayan que recomendaciones y testimonios
compartidos digitalmente ejercen influencia marcada sobre la seleccion de destinos,
detectdndose valoracion creciente hacia vivencias auténticas, aporta elementos cruciales para
entender cdmo herramientas digitales moldean percepciones e intenciones de viaje hacia

Neiva.

Dias y Afonso (2021) presentan "Impact of Mobile Applications in Changing the
Tourist Experience” en European Journal of Tourism, Hospitality and Recreation,
examinando transformaciones inducidas por tecnologias moviles en experiencias turisticas
portuguesas. Combinaron aproximaciones cuantitativas y cualitativas mediante encuestas a
ciento diez turistas y entrevistas con desarrolladores. Los descubrimientos revelan que
smartphones alteran sustancialmente multiples aspectos del viaje, siendo las motivaciones
primordiales la rapidez informativa y conveniencia operativa. Demuestra empiricamente que
aplicaciones enriquecen cualitativamente experiencias, hallazgo con implicaciones directas

para comprender el turismo en Neiva.

4.2 Antecedentes Nacionales

Pulido Rubio (2021) mediante "Creacidn de una agencia de viajes para voluntarios
interesados en proyectos sociales en destinos turisticos” de la Universidad Externado de
Colombia, propone vincular turismo con desarrollo comunitario. Su finalidad radicé en
conectar viajeros voluntarios con comunidades poseedoras de potencial turistico. Emple6
enfoque cuantitativo con encuestas y entrevistas a especialistas. Los resultados evidencian
interés notable hacia programas que integren aventura con contribucion social, existiendo
disposicion para invertir en servicios vinculados a proyectos comunitarios. Muestra como
turistas contemporaneos buscan experiencias significativas canalizadas mediante

aplicaciones moviles, relevante para planificacion de viajes hacia Neiva.

Martinez y Suarez (2019), dirigidos por Odra Vanegas en la Universidad Externado
de Colombia, presentan "Propuesta para el disefio de un Hostal especializado en la cultura

gastrondmica huilense”, evaluando viabilidad de modelos que integren experiencias
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culinarias auténticas con hospedaje. Adoptaron enfoque cualitativo mediante entrevistas y
encuestas a sesenta participantes entre turistas y empresarios huilenses. Los hallazgos sefialan
demanda creciente hacia turismo gastronémico donde viajeros priorizan vivencias auténticas.
Resulta pertinente porque aplicaciones maviles pueden promocionar experiencias
gastrondmicas  simplificando reservas y proporcionando informacion  cultural

contextualizada para Neiva.

Belalcazar Sanchez (2019) desarrolla "Propuesta de comunicacién para el
corregimiento de Rozo, corredor turistico-gastronémico del Valle del Cauca”, disefiando
estrategia comunicacional digital participativa involucrando residentes y comerciantes
locales. Empled metodologia mixta con entrevistas y encuestas a mas de ciento veinte
participantes. Los resultados enfatizan la necesidad de incorporar comunidades en procesos
promocionales, reconociendo el turismo como motor econémico, pero enfrentando
obstaculos con tecnologias digitales. Aporta perspectivas sobre como plataformas digitales
pueden promocionar destinos, principios extrapolables a Neiva.

Valencia-Arias et al. (2020) en "Tendencias investigativas en la aplicacion de realidad
aumentada en el sector turistico: un andlisis bibliométrico”, publicado en Revista Ibérica de
Sistemas e Tecnologias de Informacgdo, mapean sistematicamente tendencias académicas
sobre tecnologias inmersivas aplicadas al turismo. Implementaron analisis bibliométrico
consultando bases internacionales entre 2015-2019, examinando doscientos cuarenta y siete
articulos. Los resultados revelan crecimiento exponencial superior al treinta por ciento anual,
con Colombia presentando produccién incipiente. Valida la relevancia de investigar
aplicaciones moviles en destinos intermedios como Neiva, tipicamente subrepresentados en

literatura cientifica.

4.3 Antecedentes Regionales

Gbmez Galvis et al. (2024) en "Desarrollo de una aplicacién movil para promover el
turismo en Norte de Santander integrando realidad aumentada”, publicado en Revista
Colombiana de Tecnologias de Avanzada, disefian aplicacion integrando realidad aumentada
para facilitar acceso informativo. Utilizaron Design Thinking con encuestas a cuarenta y

cinco turistas y entrevistas a quince prestadores. Los resultados muestran incremento del
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interes turistico, pero documentan barreras como limitaciones de conectividad y capacitacion
insuficiente. Resulta valioso porque Norte de Santander comparte caracteristicas con Neiva

como departamento intermedio con potencial subexplotado.

Callejas Cuervo et al. (2011) desarrollan "Desarrollo de aplicaciones moviles
enfocadas al turismo en el departamento de Boyacd", publicado en Revista Virtual
Universidad Catolica del Norte, implementando soluciones tecnolégicas moviles para
Boyaca. Combinaron desarrollo de software con investigacion aplicada disefiando médulos
WAP. Los resultados demostraron viabilidad técnica y valor de autonomia informativa,
identificando necesidad de involucrar comunidades locales. Aporta principios sobre disefio
centrado en usuarios aplicables a Neiva como departamento intermedio con patrimonio

similar.

Urvina et al. (2022) en "Turismo y aplicaciones moviles. Preferencias de turistas y
prestadores de servicios en el cantén Tena, Napo, Ecuador", publicado en PASOS. Revista
de Turismo y Patrimonio Cultural, analizan preferencias tecnoldgicas en contexto
amazonico. Aplicaron metodologia mixta con encuestas a ciento cincuenta turistas y
entrevistas a veinte prestadores. Los hallazgos revelan que setenta y tres por ciento usa redes
sociales, pero solamente treinta y nueve por ciento utilizd aplicaciones especificas,
principalmente por ausencia de soluciones localizadas. Resulta pertinente porque Tena
comparte caracteristicas con Neiva como destino emergente, confirmando que desafios

representan dinamicas regionales requiriendo respuestas sistémicas.

5. Hipdtesis de Investigacion
A partir de los marcos conceptuales examinados y la evidencia empirica acumulada
sobre adopcidn tecnoldgica en contextos turisticos, se formularon hipdtesis especificas para
orientar el analisis en Neiva. Estas proposiciones tedricas vinculan constructos clave con

patrones esperados de comportamiento entre visitantes extranjeros.

5.1Utilidad Percibida e Intencion de Uso
El Modelo de Aceptacion Tecnologica identifica la utilidad percibida como
determinante central de las intenciones de adopcion (Davis, 1989; Amaro & Duarte, 2015).

Cuando los turistas reconocen beneficios concretos en las aplicaciones moviles —
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economizar tiempo durante la planificacion, consultar informacion actualizada sobre
servicios disponibles, aprovechar descuentos exclusivos— tienden a mostrar mayor
disposicion hacia su utilizacion. El valor temporal cobra particular relevancia en viajes donde
cada hora cuenta; los visitantes buscan maximizar experiencias minimizando fricciones
logisticas (Wong & Law, 2005; Kim et al., 2006).

Paralelamente, las ventajas econémicas amplifican el atractivo de estas plataformas
digitales. Comparar precios instantaneamente, acceder a promociones limitadas y eliminar
comisiones de intermediarios representa un incentivo poderoso (Kim et al., 2004). Xu et al.
(2019) documentaron que quienes perciben ahorros significativos mediante aplicaciones
maviles no solo contindan utilizandolas sino que activamente las recomiendan dentro de sus

redes sociales. Consecuentemente se plantea:

Hla: La utilidad percibida influye positivamente sobre la intencion de usar

aplicaciones maviles entre turistas extranjeros en Neiva.

H1b: La utilidad percibida incrementa el uso efectivo de aplicaciones moviles durante

la experiencia turistica.

5.2 Acceso a Informacion e Intencion de Uso

Obtener informacion confiable y pertinente constituye una necesidad fundamental
para viajeros que exploran territorios desconocidos (Gretzel et al., 2006). Las aplicaciones
que simplifican busquedas filtran opciones segin preferencias y personalizan
recomendaciones generan confianza entre usuarios (Lamsfus et al., 2015; Wang et al., 2016).
Horarios actualizados de museos, valoraciones recientes de establecimientos gastronémicos,
mapas con navegacion en tiempo real o calendarios de eventos culturales ejemplifican

contenidos altamente valorados.

La calidad informativa —precision, actualidad, relevancia contextual— modela
directamente las percepciones sobre el valor agregado de estas herramientas digitales (Chung
et al., 2015). Informacion obsoleta o genérica erosiona rapidamente la confianza del usuario,

mientras que contenidos curados y localizados fortalecen el compromiso. Por tanto:
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H2a: Percibir acceso facilitado a informacion relevante mediante aplicaciones

maviles aumenta la intencién de uso entre turistas extranjeros.

H2b: Percibir acceso facilitado a informacion relevante incrementa el uso real de

aplicaciones moviles durante el viaje.

5.3 Preferencias Individuales e Intencion de Uso

Las inclinaciones personales —configuradas por trayectorias previas, atributos
demogréaficos y orientaciones psicologicas— condicionan sustancialmente cémo los
individuos responden ante innovaciones tecnoldgicas (Rogers, 2003; Ajzen, 1991). Viajeros
con historial positivo en plataformas similares, disposicion hacia experimentacion digital o
perfiles caracterizados por innovacién temprana integran nuevas aplicaciones con menor

resistencia (Tussyadiah, 2016).

La alineacion entre funcionalidades ofrecidas y requerimientos especificos de
distintos segmentos —mochileros presupuestarios, ejecutivos en desplazamientos laborales,
aficionados al patrimonio cultural— determina cuan pertinente resulta cada herramienta
(Neuhofer et al.,, 2015). Una aplicaciéon disefiada principalmente para turismo de lujo
dificilmente resonara con viajeros econdmicos; esta compatibilidad funcional resulta critica.

En consecuencia:

H3a: Las preferencias individuales hacia soluciones moviles influyen positivamente

sobre la intencion de uso entre turistas extranjeros visitando Neiva.

H3b: Las preferencias individuales incrementan el uso efectivo de aplicaciones

moviles durante la experiencia turistica.

5.4 Dificultades Percibidas e Intencion de Uso

Las barreras tecnoldgicas —interfaces confusas, conectividad intermitente,
limitaciones idiomaticas, procesos de registro laboriosos— actGan como inhibidores
significativos (Davis, 1989; Kim et al., 2006). Percibir dificultad erosiona la autoeficacia
tecnoldgica del usuario; genera frustracion que disuade tanto aproximaciones iniciales como

usos continuados (Venkatesh et al., 2003).
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Problemas recurrentes como aplicaciones que consumen excesiva bateria, requieren
actualizaciones frecuentes o presentan errores durante transacciones criticas amplifican
resistencias (Huang et al., 2017). Estos obstaculos resultan particularmente perjudiciales en
contextos turisticos donde estrés temporal, fatiga del viaje y ambientes desconocidos reducen

tolerancia hacia fricciones tecnoldgicas. Por consiguiente:

H4a: Las dificultades percibidas al usar aplicaciones moéviles influyen negativamente

sobre la intencidn de uso entre turistas extranjeros.

H4b: Las dificultades percibidas reducen el uso efectivo de aplicaciones maviles

durante la experiencia turistica.

5.5 Intencion de Uso y Comportamiento Efectivo

La Teoria del Comportamiento Planificado postula que las intenciones constituyen
antecedentes inmediatos del comportamiento real (Ajzen, 1991). Individuos que manifiestan
intenciones firmes de utilizar aplicaciones mdviles durante sus viajes presentan mayor
probabilidad de traducir esas disposiciones en acciones concretas (Morosan & DeFranco,
2016). No obstante, investigaciones recientes documentan brechas significativas entre
intencion declarada y conducta observable, especialmente cuando factores situacionales

intervienen (Coves-Martinez, 2023).

Limitaciones contextuales —ausencia de wifi publico, incompatibilidad de
dispositivos personales, desconocimiento sobre aplicaciones locales disponibles— pueden
impedir materializar intenciones positivas (Slade et al., 2015). Esta brecha intention-behavior
gap representa un fendmeno ampliamente estudiado que sefiala la necesidad de considerar no

solo actitudes sino también capacidades y oportunidades reales. Asi:

H5: La intencion de usar aplicaciones moviles influye positivamente sobre el uso

efectivo de estas herramientas durante la visita turistica a Neiva.

6. Resultados
Los hallazgos de esta investigacion se organizan en tres secciones principales que responden
sistematicamente a los objetivos especificos planteados. Cada apartado integra

representaciones graficas acompariadas de analisis interpretativos detallados donde los datos
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se expresan en términos porcentuales para facilitar su comprensién. Los analisis no se limitan
a describir patrones observados, sino que contrastan los hallazgos empiricos con marcos
teoricos establecidos y evidencia documentada en investigaciones previas, estableciendo asi
conexiones entre los resultados obtenidos en Neivay el corpus académico internacional sobre
adopcion de tecnologias maviles en turismo.

6.1 Caracterizacion del Modelo: Andlisis Factorial Confirmatorio y Validez de
Constructos

6.1.1 Evaluacion del ajuste del modelo de medida

Tabla 1

indices de ajuste del modelo de ecuaciones estructurales

_ Chi Grados de p-

Indice CFI  TLI RMSEA SRMR
cuadrado libertad valor

Valor 79 62 0,076 0,953 0,931 0,044 0,065

Nota. Elaboracién propia (2025).

Los indices de ajuste del modelo estructural revelan un ajuste global satisfactorio. El
CFI1(0,953) y TLI (0,931) superan el umbral recomendado de 0,90, mientras que el RMSEA
(0,044) permanece bajo el criterio de 0,08, sugiriendo ajuste apropiado. EI SRMR (0,065)
también cumple el criterio de aceptabilidad inferior a 0,08. El chi-cuadrado no significativo
(p=0,076) indica que el modelo propuesto no difiere significativamente de datos observados.
Tabla 2

Resultados del analisis factorial confirmatorio

Carga factorial Error Valor-

Constructo Indicador o ® AVE
(estandarizada) estandar p
Uso uUso1 0,518 0,096 <0,001 0,607 0,62 0,355
uso2 0,665 0,105 <0,001
uUso3 0,592 0,108 <0,001
Utilidad UTIl 0,627 0,103 <0,001 0,608 0,609 0,439
uTI2 0,697 0,108 <0,001

Informacion INF1 0,603 0,091 <0,001 0,606 0,608 0,437
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INF2 0,722 0,089 <0,001

Preferencias PRE1 0,692 0,098 <0,001 0,706 0,706 0,546
PRE2 0,793 0,093 <0,001

Dificultades DIF1 0,717 0,106 <0,001 0,721 0,724 0,568
DIF2 0,786 0,113 <0,001

Intencién INT1 0,632 0,07 <0,001 0,605 0,633 0,372
INT2 0,706 0,072 <0,001
INT3 0,465 0,073 <0,001

Nota. Elaboracién propia (2025).

El andlisis factorial confirmatorio mostré cargas factoriales significativas para todos
los items (p < 0,001), aunque algunas cargas resultaron moderadas. Los valores de
confiabilidad (alfa de Cronbach y omega de McDonald) se sitGan en rangos aceptables,
aunque varios constructos presentan valores ligeramente inferiores al umbral ideal de 0,70.
Los valores AVE indican validez convergente moderada para la mayoria de los constructos.
Tabla 3

Validez discriminante (criterio Fornell-Larcker)

Constructo Uso  Utilidad Info Preferencias Dificultades Intencion
Uso 0,595

Utilidad 0,222 0,663

Informacion 0,332 0,545 0,665

Preferencias 0,137 0,224 0,134 0,744

Dificultades 0,211 -0,01 0,319 0,342 0,753

Intencién 0,281 0,476 0,7 0,541 0,391 0,609
Nota. Elaboracién propia (2025)

La validez discriminante se evalu6 mediante el criterio Fornell-Larcker, donde la raiz
cuadrada del AVE (valores diagonales) debe ser superior a las correlaciones entre
constructos. La mayoria de los constructos cumple este criterio, aunque algunos muestran
correlaciones elevadas que sugieren posible solapamiento conceptual.

Analisis del modelo estructural y validacion de hipotesis
Tabla 4
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Resultados de las relaciones estructurales

Relacion Estimacion (Std) SE p-valor Hipdtesis Resultado
Utilidad — Intencion 0,057 0,337 0,759 Hla Rechazada
Informacion — Intencién 0,593 0,514 0,036 H2a Aceptada

Preferencias — Intencion 0,43 0,336 0,02 H3a Aceptada

Dificultades — Intencion 0,056 0,264 0,7 H4a Rechazada
Utilidad — Uso 0,079 0,221 0,701  Hilb Rechazada
Informacion — Uso 0,243 0,374 0,487 H2b Rechazada
Preferencias — Uso 0,045 0,249 0,847 H3b Rechazada
Dificultades — Uso 0,118 0,176 0,471 H4b Rechazada
Intenciéon — Uso 0,003 0,215 0,992 H6 Rechazada

Nota. Elaboracidn propia (2025).

Interpretacion de los resultados estructurales

Los resultados del modelo de ecuaciones estructurales revelan un ajuste global
adecuado, respaldando la validez de la especificacién propuesta. No obstante, a nivel de
relaciones estructurales, tinicamente los caminos desde informacion hacia intencion (B =
0,593; p = 0,036) y desde preferencias hacia intencion (f = 0,430; p = 0,020) resultaron
estadisticamente significativos.

Estos hallazgos indican que tanto la percepcién de acceso a informacion como las
preferencias por aplicaciones influyen positiva y sustantivamente en la disposicion a
continuar o recomendar su uso. Contrariamente, la relacién entre intencion y uso no fue
significativa (B = 0,003; p = 0,992), sugiriendo que en esta muestra la intencion no se traduce
necesariamente en comportamiento efectivo de uso.

Este descubrimiento resulta relevante, pues coincide con literatura que documenta la
brecha entre intencién y comportamiento en entornos digitales, donde factores externos
(limitaciones tecnoldgicas, habitos previos o disponibilidad de alternativas) pueden inhibir
la adopcion efectiva, incluso en presencia de actitudes favorables. Por tanto, los resultados
no invalidan el modelo, sino que evidencian la necesidad de considerar variables adicionales

que expliquen la transicion de intencion al uso efectivo.
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Caracterizacion demogréfica de la muestra
Figura 2

Distribucion de nacionalidades de turistas encuestados

B Americana/o

M Brasilefia/o
Argentina/o
Peruana/o

M Colombiana/o

M Uruguaya/o

M Espafiola/o

Nota. Elaboracidn propia (2025).

El perfil de turistas extranjeros participantes revela una clara predominancia de
visitantes estadounidenses, representando 65% del total muestral. Les siguen turistas
brasilefios con 8%, argentinos y peruanos con 6% respectivamente, colombianos y uruguayos
con 3% cada uno, espafioles con 3%, chilenos con 2.1%, y otras nacionalidades como
ecuatoriana, britanica, boliviana y brasilefia (Guarulhos), cada una con 1%.

Esta diversidad nacional evidencia la heterogeneidad cultural y linglistica del turismo
extranjero en Neiva, implicando la necesidad de aplicaciones moviles inclusivas y
multilingles. Rogers sostiene que la compatibilidad cultural constituye un factor
determinante en la adopcidn de innovaciones tecnolégicas, por lo cual la variedad observada

refuerza la importancia de soluciones tecnoldgicas flexibles y personalizadas (Rogers, 2003).

Patrones de uso y percepciones sobre aplicaciones méviles
Figura 3

Frecuencia de uso de aplicaciones moviles para planificacion de viajes
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How frequently do you use mobile applications to
plan tourism trips? (¢ Con qué frecuencia utilizas
aplicaciones maviles para planificar viajes
turisticos?)

u Always
' Often

Sometimes

Occasionally

()

W Never

Nota. Elaboracidn propia (2025).

El andlisis de frecuencia de uso de aplicaciones mdviles para planificar viajes revela

que 50% de turistas utiliza estas herramientas "frecuentemente", mientras que 27% lo hace

"ocasionalmente” y 9% "siempre". Solo 10% reporta uso "esporadico™ y 4% "nunca". Este

patron confirma la centralidad de aplicaciones moviles en la experiencia turistica

contemporanea, como han sefialado Gretzel et al. y Hernandez, quienes destacan que la

tecnologia mavil se ha convertido en herramienta indispensable para toma de decisiones y

optimizacion temporal durante el viaje (Gretzel et al., 2004; Hernandez, 2021).

Figura 4

Percepcidn de utilidad de aplicaciones moviles en la experiencia turistica

Do you find the mobile applications you have
used useful in facilitating your visit when
traveling? (¢ Te resultan utiles las aplicaciones
moviles que has utilizado para facilitar tu visita
cuando viajas?)

\% m Always
| Often
2% o

Sometimes

Nota. Elaboracion propia (2025).

Respecto a la percepcion de utilidad, 42% de encuestados considera que las aplicaciones

moviles son "frecuentemente™ Utiles para facilitar su visita, 29% "siempre”, 20%

"ocasionalmente”, 7% "esporadicamente™ y solo 1.4% "nunca". Este resultado coincide con

lo planteado por Amaro y Duarte, quienes sostienen que la percepcién de utilidad y facilidad
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de uso constituyen determinantes en la intencion de adopcion de tecnologias moviles en
turismo (Amaro & Duarte, 2015).

Validacion de hipotesis

Conforme a los resultados del modelo SEM, Unicamente dos hipotesis se confirman
empiricamente: H2a (informacién incrementa la intencidn) y H3a (preferencias incrementan
la intencion), ambas con coeficientes positivos y significativos (p < 0,05). Todas las demés
hipétesis (H1a, H1b, H2b, H3b, H4a, H4b, H6) no alcanzaron significancia estadistica (p >
0,05), siendo rechazadas en esta muestra.

Particularmente, la hipétesis H6 (la intencion aumenta el uso) no fue respaldada, sugiriendo
la existencia de una brecha entre intencion declarada y comportamiento de uso efectivo. Este
hallazgo sugiere que, aunque los turistas manifiesten intenciones positivas hacia las
aplicaciones mdviles, factores contextuales o situacionales pueden impedir su uso real
durante la experiencia turistica.

7. Discusion

Los hallazgos de esta investigacion demuestran que los visitantes extranjeros en
Neiva emplean progresivamente aplicaciones moviles, con la mayoria de encuestados
afirmando usarlas regularmente y manteniendo percepciones positivas sobre su utilidad.
Estos resultados respaldan parcialmente la hipdtesis de que las personas adoptarian
aplicaciones moviles para turismo basandose en aspectos como utilidad percibida, facilidad
de uso e integracion cultural.

Sin embargo, el analisis econométrico revela una realidad mas compleja que los
hallazgos descriptivos iniciales. Mientras la mayoria de los turistas reporta experiencias
positivas con aplicaciones moviles, el modelo de ecuaciones estructurales muestra que
unicamente la informacion y las preferencias influyen significativamente en la intencion de
uso. Maés relevante adn, la intencion no se traduce en uso efectivo, sugiriendo la existencia
de factores mediadores no contemplados en el modelo inicial.

Esta brecha entre intencion y comportamiento coincide con investigaciones previas
gue documentan fendmenos similares en entornos digitales. Coves-Martinez (2023)

argumenta que la adopcion tecnoldgica en turismo puede verse limitada por factores
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contextuales como disponibilidad de conectividad, competencia digital de proveedores de
servicios locales y adecuacion cultural de las aplicaciones.
7.1 Implicaciones Teoricas y Practicas

Los resultados proporcionan evidencia mixta para los modelos tedricos empleados,
mientras el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) predice relaciones entre utilidad
percibida e intencion de uso, esta investigacion no encontré soporte empirico para tales
vinculos, esto sugiere que, en contextos turisticos especificos como Neiva, otros factores
pueden ser mas relevantes para explicar la adopcion tecnolégica.

La significancia de la informacion como predictor de intencion coincide con la Teoria
de Difusién de Innovaciones, que enfatiza la importancia del acceso a informacion sobre
beneficios y caracteristicas de una innovacion, las preferencias como factor significativo
sugieren gue aspectos individuales y culturales desempefian roles cruciales en la adopcion
tecnoldgica.

7.2 Limitaciones del Estudio

Esta investigacion presenta varias limitaciones que deben considerarse al interpretar
los resultados, el tamafio muestral, aunque adecuado estadisticamente, puede no capturar
completamente la diversidad de experiencias turisticas en Neiva, la composicién muestral,
predominantemente estadounidense, podria introducir sesgos culturales que afecten la
generalizacion de hallazgos.

La brecha encontrada entre intencién y uso sugiere la necesidad de incluir variables
mediadoras adicionales en futuros estudios, factores como competencia digital,
disponibilidad de infraestructura tecnoldgica local, calidad de conectividad y barreras

idiomaéticas podrian explicar por qué las intenciones positivas no se traducen en uso efectivo.
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8. Conclusiones

Esta investigacion demuestra que las aplicaciones moviles se han consolidado como
componente significativo en la experiencia turistica de visitantes extranjeros en Neiva, los
hallazgos descriptivos revelan alta adopcion y percepciones positivas sobre utilidad de estas
herramientas digitales, no obstante, el analisis econométrico proporciona una perspectiva
mas matizada, indicando que Unicamente el acceso a informacién y las preferencias
individuales predicen significativamente la intencion de uso.

El hallazgo mas relevante constituye la ausencia de relacion entre intencion y uso
efectivo, sugiriendo que factores contextuales no contemplados en el modelo inicial pueden
estar mediando esta relacion, esta brecha entre intencion declarada y comportamiento real
tiene implicaciones importantes para el desarrollo de estrategias de promocion turistica
digital en Neiva.

Los resultados subrayan la importancia de desarrollar aplicaciones moviles que
prioricen el acceso facil a informacion relevante y consideren preferencias individuales y
culturales de usuarios diversos, la heterogeneidad nacional de visitantes refuerza la necesidad
de soluciones tecnoldgicas multilingles y culturalmente adaptadas.

Para futuras investigaciones se recomienda ampliar el modelo teérico incorporando
variables mediadoras que puedan explicar la transicion de intencion a uso efectivo, variables
como competencia digital, calidad de infraestructura tecnolégica local y barreras culturales
o0 idiomaéticas podrian proporcionar mayor comprension sobre los mecanismos que facilitan
u obstaculizan la adopcidn tecnoldgica en turismo.

Finalmente, este estudio contribuye al conocimiento sobre digitalizacion turistica en
ciudades intermedias, evidenciando que los modelos teéricos desarrollados en contextos
urbanos mayores pueden requerir adaptaciones para explicar fendmenos en destinos
emergentes como Neiva, los hallazgos proporcionan una base empirica para el desarrollo de
politicas y estrategias que promuevan la adopcion efectiva de tecnologias mdviles en el sector

turistico local.
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