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Resumen

El sector turismo en Colombia, y en particular el del municipio de Jardin, ubicado en el
Suroeste antioquefio, ha venido incrementando su participacion en practicas de sostenibilidad
hotelera, lo que hace indispensable entender por qué el consumidor opta por hospedarse en este
tipo de hoteles, con el fin de desarrollar estrategias que permitan captar su atencion en beneficio
no solo de los hoteles, sino también de su entorno. Este estudio nacié de esta necesidad y plantea
como objetivo general, conocer las principales motivaciones de los consumidores en referencia a
hospedarse en hoteles sostenibles en el municipio de Jardin, Antioquia. Se realizd una
investigacion partiendo de wuna metodologia cualitativa, por medio de entrevistas
semiestructuradas a diez consumidores que visitan hoteles sostenibles en el municipio de Jardin y
a cuatro actores involucrados en el sector hotelero. Con base en los resultados, se identificaron tres
perfiles de consumidores: Buscadores de tranquilidad, Viajeros apasionados y Los amigueros
escapistas, segun diferentes variables como intereses personales y motivaciones intrinsecas y
extrinsecas. En los perfiles se evidencian diferentes factores y experiencias destacadas que se

relacionan con la eleccion de estos hoteles y el municipio de Jardin como destino turistico.

Palabras clave: Turismo sostenible, Hoteles sostenibles, Motivaciones, Jardin, Antioquia



Introduccion
Los hoteles sostenibles son tendencia mundial como consecuencia de la preocupacion de
los consumidores y de los diferentes gobiernos a dar solucion a los problemas ambientales y
sociales, en especial, los del sector turismo (World Tourism Organization, 2018). El término hotel
sostenible o conocido internacionalmente como “hotel verde”, se refiere a los hoteles con altos

niveles de calidad en el servicio y el respeto hacia el ambiente (Alexander, 2002).

Algunos hoteles en el mundo sobresalen por cumplir con certificaciones ambientales y el
consumo eficiente de servicios, ademas de combinar el lujo con précticas sostenibles, por ejemplo,
el Hotel Laguna Lodge ubicado en Guatemala, se caracteriza por usar productos no toxicos,
biodegradables, ademas de ser autosuficientes en riquezas como el agua (Heckel, 2015). Asi
mismo, el Hotel NH Collection, ubicado en Bogota, Colombia, cuenta con certificacion LEED
(Leadership in Energy & Environmental Design), garantizandoles a los huéspedes esfuerzos

ecoldgicos dentro de su organizacion (Bureau Medellin, 2018).

Colombia no es ajena a esta tendencia, el interés por cautivar a miles de turistas ha
aumentado, méas aun cuando es reconocida por su biodiversidad ambiental y cultural, lo que la
convierte en un destino atractivo para los viajeros. Al interior del pais se han implementado normas
y précticas para que los ciudadanos y las empresas cuiden las riquezas y protejan las especies
naturales (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2019). Sin embargo, los niveles de
contaminacion han incrementado en los ultimos afios en las principales ciudades del pais, por lo
cual, sectores como el turismo, y en especial, la hoteleria, comienzan a tener un papel fundamental

en el cuidado ambiental (Bureau Medellin, 2018).



Jardin, Antioquia, es un municipio que le apuesta a proyectos turisticos con préacticas
sostenibles y en especial en los hoteles (Saumeth, 2020). Adicional, se encuentra certificado como
destino turistico sostenible de Colombia al cumplir con los requisitos de la norma NTS-TS 001-1,
la cual abarca el centro historico del pueblo y fomenta en sus actividades turisticas el compromiso
ambiental, la activacion del emprendimiento local, y las practicas de comercio justas (Icontec,
2017). Por esta razon, se hace necesario disponer de servicios y estrategias de mercadeo definidas
(UNWTO, s.f.), méas aun cuando el producto turistico esta desarrollado para que los consumidores

vuelvan a visitar el municipio.

El presente estudio tiene como objetivo conocer las principales motivaciones de los
consumidores para hospedarse en hoteles sostenibles en el municipio de Jardin, Antioquia, con el
fin de comprender su comportamiento, y asi orientar el mercado de futuros emprendimientos en el

sector.

Desarrollo

1.1 Situacioén de estudio

1.1.1 Contextos que originan la situacion en estudio

Paises de América y el mundo contintan adoptando nuevas leyes y politicas en apoyo del
turismo sostenible (UNWTO, s.f). Es necesario recalcar los esfuerzos de los paises por generar
consciencia en los consumidores sobre el dafio ambiental, por esta razon dentro de las 10

principales tendencias globales de consumo para 2022, se abarca el capitulo de los que cambian el



clima, el cual consiste en hacer que las empresas contribuyan con practicas sostenibles y sean

transparentes con sus acciones (Angus & Westbrook, 2022).

Colombia también le apuesta a implementar politicas de turismo sostenible con el decreto
646 de 2021, con el fin de posicionar la sostenibilidad en el desarrollo turistico del pais (Portafolio,
2021). Hay que mencionar, ademas, que los turistas -desde el primero de enero de 2021- cuentan
con grandes beneficios como consecuencia de la ley 2068 de turismo, sancionada por el presidente
Ivan Duque el 31 de diciembre del 2020. Asi mismo, se incentiva la construccion y remodelacion
de nuevos hoteles, otorgandoles un 9 % del impuesto sobre la renta (Ministerio de Comercio,

Industria y Turismo, 2020).

Cabe destacar que, en 2020, el flujo de turistas en la mayoria de los paises disminuy6 a
causa de las medidas que buscaban contener la pandemia por COVID-19, la tasa de ocupacion de
alojamiento fue de 30 %, cayendo 18,8 puntos porcentuales frente a 2019. Sin embargo, de acuerdo
con el DANE, en Colombia, en diciembre de 2021, la ocupacion de alojamiento fue de 54,4 %,
21,6 puntos porcentuales (p.p.) por encima del mismo mes de 2020y 4,6 p.p. por encima del mismo
mes de 2019 (Mincomercio, 2021). EI Departamento de Antioquia se ubico en el cuarto lugar de
las regiones con mayor indice de hospedaje para agosto de 2021, con una ocupacion del 50,2 %,
superando a ciudades como Bogota. El Suroeste antioquefio y en especial el municipio de Jardin

fue destacado por lograr una recuperacion entre el 80 %y el 95 % (EI Colombiano, 2021).



Con la pandemia, el turismo en Colombia se transformd, logrando un sector mas preparado
en téerminos de bioseguridad y brindando a los turistas seguridad y confianza al momento de viajar

(EFE, 2021).

1.1.2 Antecedentes de la situacion en estudio

Se puede observar como el turismo ha evolucionado en los ultimos afios, ajustandose a las
politicas implementadas por el gobierno en pro del bienestar ambiental y social. Asi mismo, los
hoteles han ajustado aspectos relevantes sobre la manera como ofrecen sus servicios y planean su
futuro para ser socialmente responsables, exitosos (Gandara et al., 2007), y satisfacer la demanda
gue actualmente se esta presentando (Line & Hanks, 2016), debido al interés de los turistas a

hospedarse en hoteles sostenibles acordes con sus principios y valores.

Aunque es evidente el crecimiento de este tipo de hoteles, son pocos los estudios realizados
para identificar el comportamiento y la aceptacion de los turistas (Yadav et al., 2019), al igual que
la intencién de compra y los factores que se presentan en las decisiones de consumo (Choi et al.,
2015). Factores como el precio y el lujo intervienen en las motivaciones del consumidor de manera
negativa, puesto que las personas se ven obligados a pagar una prima adicional, ademas de
sacrificar ciertas excentricidades y comodidades que consideran importantes a la hora de viajar

(Line & Hanks, 2016).

La tendencia por visitar los hoteles sostenibles es a largo plazo (Bulter, 2008) y es
importante que los expertos en mercadeo entiendan las motivaciones de los consumidores para

crear estrategias asertivas que capten la atencion y generen fidelizacion y recomendacion.



Un punto importante que se tratd en este estudio es la percepcion de los consumidores
frente a las motivaciones ambientales y las motivaciones de lujo, puesto que estudios preliminares
indican que la mayoria de los consumidores de hoteles sostenibles consideran que estos carecen

de lujo y comodidades.

1.1.3 Alcances

Esta investigacion se llevo a cabo durante el primer y segundo semestre de 2022. Se
consideraron los resultados de las entrevistas semiestructuradas realizadas a los consumidores que
visitan hoteles en Jardin, Antioquia y en los testimonios de dos funcionarios de la Alcaldia y de

dos actores involucrados en el sector hotelero del municipio.

1.1.4 Justificacion

En el departamento de Antioquia, la ocupacién hotelera para octubre de 2020 fue del 27,2
% y para noviembre de ese mismo afio fue del 31,5 %, lo que represent6 un incremento del 4,3 %;
siendo el ocio el principal motivo de viaje de los consumidores (DANE, 2021). De manera
particular, el Suroeste antioquefio es reconocido por la Camara de Comercio de Medellin para
Antioquia como una de las subregiones con mayor potencial turistico. Programas como Vive
Suroeste estan apostandole a promover un turismo sostenible en los municipios de Jerico, Jardin y
Tamesis, por medio de servicios como el avistamiento de aves, complementados con servicios

hoteleros y de transporte (Saumeth, 2020).

En términos de sostenibilidad, ciudades como Bogota, Cali, Cartagena, y en especial

Medellin, se encuentran en alerta debido a los altos niveles de contaminacion (Bureau Medellin,
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2018). Es por ello que algunos hoteles estan tomando la iniciativa de implementar précticas de
sostenibilidad para mitigar dichos efectos, ademas de encontrar alternativas para motivar a los
turistas a hospedarse en hoteles sostenibles, mas ain cuando estudios preliminares (Céardenas
Bocanegra, 2019) indican que los principales impactos ambientales generados por los hoteles son
la contaminacion del agua y del suelo por residuos sélidos o vertimientos, la afectacion de la flora

y la fauna, el agotamiento del recurso hidrico y la contaminacion atmosférica.

Son pocas las investigaciones que se han realizado para identificar los principales
motivadores de los consumidores hacia estos hoteles (Yadav et al., 2019), por lo cual el presente

trabajo espera servir de ayuda al sector hotelero.

1.1.5 Formulacién de la pregunta que permite abordar la situacion de estudio
¢Cuales son las motivaciones de los consumidores para hospedarse en hoteles sostenibles en el

municipio de Jardin, Antioquia?

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo general
Conocer las principales motivaciones de los consumidores por los hoteles sostenibles en el

municipio de Jardin, Antioquia.

1.2.2 Objetivos especificos

e Encontrar el por qué el municipio de Jardin, dentro del Suroeste antioquefio, estd tomando

tanta fuerza.
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o Definir qué son hoteles sostenibles.
e Encontrar, desde la motivacion de los usuarios, cuales son sus necesidades para escoger

los hoteles sostenibles en Jardin, Antioquia.

1.3 Marco de referencia conceptual

Antes de abordar este capitulo es importante comprender que el principal objetivo de la
sostenibilidad (financiero, ambiental y social) es conservar el sistema, el cual es un conjunto de
elementos como moléculas, organismos o entidades sociales (Gallopin, 2003). A continuacién, se
explican cuatro tematicas que seran claves para el desarrollo del presente estudio: turismo
sostenible, hoteles sostenibles, factores considerados en la eleccion de hoteles sostenibles y

motivaciones de los consumidores.

1.3.1 Turismo sostenible

El turismo sostenible “es el turismo que considera la necesidad de los turistas y el impacto
econdmico, social, ambiental actual y futuro” (UN Environment Programme, 2005, p.12). El
término surge a partir de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), con el fin de promover un
turismo responsable, sostenible y accesible para todos (UNWTO, s.f.). Al mismo tiempo, se
fundamenta en los principios del desarrollo sostenible, que segin Brundtland (1987) en el informe
de la Comision Mundial del Medio Ambiente y del Desarrollo, se encarga de satisfacer las
necesidades del presente sin comprometer la satisfaccion de las necesidades de las futuras
generaciones. El turismo sostenible no debe considerarse como un tipo de turismo sino como una

condicion del turismo (UN Environment Programme, 2005).
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De manera particular, algunos consumidores suelen confundir el término turismo
sostenible con “ecoturismo", es importante sefialar que este ultimo se refiere a una clase de turismo
responsable con el entorno y con la comunidad local, ademés de distinguirse por generar
experiencias con la naturaleza (Ivanova & Ibafiez, 2012). Mientras que el turismo sostenible no
necesariamente se desarrolla en un ambiente natural (Amos, 2004). En efecto, el ecoturismo hace
parte del turismo sostenible, por lo cual complementa algunas estrategias que sirven como punto
de referencia para promover la iniciativa hacia las actividades que se desprenden, como es el caso

de los hoteles sostenibles.

1.3.2 Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 001-1

Con el fin de impulsar la generacién de procesos de calidad en la presentacién de servicios
ecoturisticos, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en conjunto con la Facultad de
Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad Externado de Colombia y
en virtud de lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 300, cred la Unidad Sectorial de Normalizacion
para los temas referentes al turismo sostenible (Portal Unico del Estado Colombiano, 2013). Esta
norma esta dirigida a los destinos turisticos de Colombia y areas turisticas, y propende por el
cumplimiento de requisitos de gestion, asi como por aquellos relacionados con los aspectos
ambiental, sociocultural y econdémicos, relacionados con su desempefio (Norma Técnica Sectorial

Colombiana NTS-TS 001-1, 2013).

1.3.3 Hoteles sostenibles
Los hoteles sostenibles son destinos de alojamiento respetuosos con el entorno mediante el

uso eficiente de agua, energia, ademas de residuos sélidos, considerando pautas y lineamientos
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ecoldgicos que los certifiguen como tales (Green Hotel Association, 2014). En consecuencia,
utilizan diferentes estrategias que les ayudan a contribuir con la conservacion del ecosistema, al
igual que energias renovables, iluminacion LED, sistemas de aprovechamiento de agua, reciclaje
de residuos, utilizacion de productos biodegradables y técnicas de construccidn sostenible (BBVA,

2020).

Los hoteles sostenibles consideran las tres dimensiones que la Organizacion Mundial del
Turismo establece. En primer lugar, deben optimizar los recursos ambientales, conservando los
procesos ecoldgicos esenciales, la biodiversidad y las riquezas naturales de la region. En segundo
lugar, deben respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades donde se encuentra ubicado
el hotel, manteniendo su patrimonio cultural, tradiciones y comprendiendo las diferencias
interculturales. En tercer lugar, deben garantizar operaciones economicas viables a largo plazo,
que otorguen beneficios socioecondmicos a todas las partes interesadas, incluyendo la generacion
de empleos, ingresos y servicios sociales para las comunidades anfitrionas (UN Environment

Programme, 2005).

El interés de los viajeros por hospedajes sostenibles capta la atencion del sector turismo,
incluyendo las plataformas digitales como Booking.com, Skyscanner, Tripadvisor, Trip.com y
Visa. Estas empresas se unen para destacar los alojamientos sostenibles, por medio de puntajes
dentro de sus plataformas, con el fin de que sea mas simple para los consumidores identificar los
proveedores de viaje que estén aplicando practicas amigables con el entorno, asi como aquellas
que afecten el ambiente y las comunidades (Booking.com, 2020). Otra de las iniciativas de las

plataformas son las etiquetas de sostenibilidad, que resaltan los hoteles sostenibles, tanto
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econdmicos como lujosos; ejemplo de esto es la etiqueta “eco lideres” de la empresa Tripadvisor
(Tripadvisor, s.f.) y la primera etiqueta de “Viajes sostenibles” de Booking.com (Booking.com,

2021).

1.3.4 Factores considerados en la eleccion de hoteles sostenibles

La eleccion de un hotel puede ser tan importante como elegir el lugar al cual visitar, los
consumidores suelen tener en cuenta factores como el precio, ubicacién, limpieza,
recomendaciones de otros usuarios (ABC Alojamientos, 2018). Las redes sociales en los ultimos
afios también han adquirido gran participacion para la toma de decision (Miranda & Estrada,
2016), por lo cual es de vital importancia estudiar los factores anteriormente mencionados para

crear una estrategia de comunicacién asertiva con el cliente.

En cuanto a términos de sostenibilidad, los consumidores cada vez estdn mas interesados
en adquirir productos y servicios verdes, como los hoteles sostenibles, estos son seleccionados
principalmente por su diferenciador ambiental, ademas de ser analizados independientemente de
su clasificacion por estrellas (Jimenez Serrano & Guzman, 2012). De acuerdo con un estudio
realizado por Hosteltur sobre las motivaciones de los huéspedes para seleccionar hoteles
sostenibles, el respeto hacia el ambiente, la correcta disposicion de residuos y el uso de energias
renovables son los factores mas importantes al seleccionar este tipo de hoteles; seguido por la

preservacion de la cultura y la activacion econémica en la comunidad local (Hosteltur, 2022).

Algunos investigadores han tratado de identificar otros factores que influyen en la eleccion

de hoteles sostenibles, tomando en consideracién variables demograficas, estadisticas y de
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percepcion de valores y actitudes relacionadas al comportamiento ambiental (Tsai & Tsai, 2008),
sin embargo, los precios y la escases de lujo contintan siendo los factores principales, ademas de
la calidad (Lee, Hsu, Han, & Kim, 2010). Con respecto al lujo, los encargados de mercadeo de los
hoteles sostenibles deben ser cautelosos y educar al consumidor debido a que este quiere disfrutar
en sus vacaciones de ciertas excentricidades (Kwon & Boger, 2020) y comodidades, y solamente
cuando percibe que todas sus necesidades estan siendo atendidas se dispone a pagar una prima
adicional (Casado-Diaz, Sellers-Rubio, Rodriguez-Sanchez & Sancho-Esper, 2020). Es importante
considerar en este estudio las motivaciones ambientales y las motivaciones de lujo, teniendo en
cuenta que los turistas, antes de elegir el hotel, pueden realizarse preguntas para reafirmar los

beneficios que recibiran, como articulos de tocador y sabanas limpias (Bashir et al., 2019).

1.3.5 Motivaciones de los consumidores

Estudiar las motivaciones de los consumidores por hospedarse en hoteles sostenibles,
implica comprender la naturaleza de las personas y los elementos que los impulsan a la accién
(Deci & Ryan, 1985), esto explicara el por qué escogen este tipo de hoteles y las razones por las

cuéles pueden llegar a abstenerse de hacerlo.

El estudio de las motivaciones se refiere a la energia y direccion del comportamiento. La
energia es una cuestion de necesidades, donde se deben tener en cuenta las propias del organismo
como el hambre o la sed, y que son vitales para la supervivencia, y otras que se adquieren por
medio de la interaccion con el ambiente, que surgen del aprendizaje y de la interaccién social. Por
su lado, la direccidn se refiere a los procesos y estructuras del organismo que dan sentido a los

estimulos internos y externos que se encargan de satisfacerlas (Deci & Ryan, 1985).
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Es importante realizar un recorrido por las distintas corrientes tedricas que se han
desarrollado alrededor del estudio psicolégico de las motivaciones. Al inicio, la teoria psicoldgica
vincul6 la motivacion como algo que surge del interior del individuo. Con apalancamiento de la
fisiologia, la teoria del impulso permitié entender que la alteracion del balance homeostatico (frio,
hambre, miedo) genera un estado de necesidad y a su vez un impulso para recuperar el equilibrio.
Estos estudios sugieren que la conducta esta directamente en funcion de las motivaciones internas

y no tiene en cuenta la influencia social (Castafio et al., 2003).

Castario et al. (2003), expresan la manera como los psicologos aluden al término motivo:
“el estado que activa y dirige la conducta del individuo”. Por lo cual, las motivaciones manifiestan
el por qué nos comportamos de la manera que lo hacemos en un momento determinado, y crean
estimulos conscientes e inconscientes, biologicos, psicoldgicos o sociales, que nos impulsan hacia
acciones conscientes y metas deseadas. En cuanto a la conducta, no solo depende del aprendizaje

o del habito, sino también de la motivacion para actuar.

De acuerdo con lo anterior, las motivaciones impulsan a las personas a comportarse de
cierta manera y surgen cuando aparece una necesidad que desean satisfacer (Solomon, 2008). Es
asi como los deseos también se convierten en afirmaciones de necesidades y el impulso para

ejecutar una accién depende de la urgencia, los valores y cultura de cada persona (Solomon, 2008).

En la teoria de la motivacién humana, Abraham Maslow (1981) propone una jerarquia de

necesidades y elementos que motivan a los individuos, distribuida en cinco categorias dispuestas
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en una estructura piramidal, en las que las necesidades béasicas se encuentran en la parte inferior y
las superiores o racionales arriba (fisiologicas, seguridad, sociales, estima, autorrealizacion). Esta
estructura indica que, a medida que el ser humano satisface sus necesidades, surgen otras que
modifican el comportamiento (Quintero, 2007). Asi mismo, los deseos se convierten en medios
para alcanzar un fin, es por ello por lo que, al perseguir un deseo consciente se puede ir detras de
otros objetivos méas importantes para el individuo, por esta razon, el estudio de las motivaciones

debe ser el estudio de las necesidades, metas o deseos ultimos del ser humano (Maslow, 1981).

Estudios sobre el comportamiento del consumidor han comprobado algunas situaciones en
las que las personas satisfacen inicialmente las necesidades de los escalones mas altos, sin
satisfacer las necesidades de los escalones mas bajos. Por ejemplo, un influenciador digital que
proviene de regiones de bajos recursos econdémicos. Puede tener satisfecha su necesidad de
autorrealizacion o de reconocimiento social sin tener las necesidades basicas o de seguridad

satisfechas (Golovina & Mosher Valle, 2013).

La teoria de McClelland enfoca la motivacion en tres tipos: logro, afiliacion y poder, lo
cual resulta interesante para los expertos en mercadeo. Estas motivaciones también son conocidas
como motivaciones sociales. La primera se refiere al deseo de una persona de alcanzar importantes
resultados, bien sea en relacion con otras personas o en relacion a si mismo, por ejemplo, una
persona recicla para alcanzar un logro personal y sentirse bien consigo mismo, en este caso el
individuo no esta directamente relacionado con la busqueda de premios o castigos. En la segunda,
las personas se guian por el deseo de agradar o ser aceptados por un grupo de personas o clases

sociales, en este caso los consumidores eligen ciertas marcas, no solo por motivos personales, sino
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por los motivos sociales. Por Gltimo, el poder, en la cual las personas sienten el deseo de obtener
reconocimiento y estatus, este motivo explica numerosas conductas de los consumidores, por
ejemplo, el por qué las personas adquieren carros potentes si existe uno de velocidad por debajo
de lo que son capaces de alcanzar (Martinez, Meilan, Leon, & Ramos, 2010).

Las motivaciones se clasifican de acuerdo con su orientacion, esto se refiere a las actitudes
y objetivos de las personas. Una persona puede estar motivada por interés propio o por obtener la
aprobacion de los deméas (Ryan & Deci, 2000). En la teoria de la autodeterminacion (TAD) se
asume que los seres humanos se encuentran en constante crecimiento, con tendencia a dominar los
ambientes y a integrar las nuevas experiencias en un coherente sentido del si mismo, en el que su
principal objetivo es comprender los comportamientos de las personas en todos los contextos en
que puedan desenvolverse (Stover et., al, 2017). En esta teoria se distinguen diferentes tipos de

motivaciones, las motivaciones intrinsecas y las motivaciones extrinsecas (Deci & Ryan, 1985).

La motivacion intrinseca refleja la capacidad humana de aprender y asimilar, cuando un
individuo esta intrinsecamente motivado es capaz de realizar actividades para su satisfaccion
personal, mas que por algun resultado, este se encuentra en la capacidad de actuar por diversion o
por el desafio que implica, mas que por estimulos, presiones o recompensas externas. Sin embargo,
no todo el tiempo se esta intrinsicamente motivado, después de la primera infancia, a medida que
el individuo se desarrolla, asume responsabilidades que no son interesantes (Ryan & Deci, 2000).
Tal como aduce Ryan & Deci (2000), la motivacion extrinseca es la motivacion para hacer algo
con el fin de alcanzar algun objetivo externo y se genera por factores socioambientales; los
individuos que estan motivados extrinsecamente se preocupan por cémo son percibidos ante la

sociedad.
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Desde la optica del turismo, la motivacion ejerce un rol relevante, pues es la que activa la
conducta humana y desde alli se pueden explicar la mayoria de los aspectos que se vinculan a la
actividad turistica. La motivacion responde a tres cuestiones béasicas del ciclo turistico: el por qué
viajar, a donde viajar y qué satisfaccion se generé como consecuencia del viaje (Devesa Fernandez,

Laguna Garcia, & Palacios Picos, 2010).

El proceso de la toma de decision del turista es la consecuencia de la suma de experiencias
vividas, ademas de la accesibilidad que tenga a la informacién de destinos y actividades. Hay
motivos conscientes que han sido estructurados por la publicidad promocional, pero hay otros
motivos poco visibles que inciden de manera inconsciente, por ejemplo, la necesidad de huir
(Castafio et al., 2003). Generalmente, los turistas viajan por que son empujados por motivos
internos o por la atraccion de fuerzas externas. Los factores de empuje (push factors) estan
vinculados a los aspectos internos y emocionales (escape, descanso, relajacion), mientras que los
factores de atraccion (pull factors) estan conectados con factores externos, cognitivos y
situacionales, como el atractivo de un lugar, el entono cultural y natural (Crompton, 1979: Dann,

1977, 1981).

De acuerdo con el trabajo citado por Galloway (2002), en el cual los estudios de
segmentacion de puestos basados en dimensiones psicolégicas individuales pueden incorporarse a
las tendencias psicoldgicas de estilo de vida propuestas por Lazer (1963). Es posible perfilar a los
turistas de una manera mas humana, teniendo en cuenta diferentes aspectos relacionados con sus

intereses personales, creencias, y motivaciones (Devesa et al., 2010).
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En cuanto al turismo sostenible, se debe considerar la posicién ambiental del individuo,
puesto que afecta las decisiones de consumo de manera positiva o negativa (Line & Hanks, 2016).
Por esta razon, se debe identificar como la conciencia ambiental de los consumidores afecta sus
motivaciones (Bashir et al., 2019). En consecuencia, se debe incluir dentro de la investigacion la
fidelizacion de los turistas al visitar un lugar, pues hoy en dia es un elemento fundamental de las
estrategias del marketing, ya que se considera como el mejor indicador del comportamiento del
consumidor, debido a que es una fuente constante de ingresos y aumenta los intereses o la direccion
de las empresas. Los consumidores y visitantes fieles se convierten en un canal activo de

informacion y comunicacién para otros gracias al boca a boca (Devesa et al,. 2010).

1.4 Aspectos metodoldgicos

1.4.1 Tipo de estudio

La metodologia utilizada en este estudio fue cualitativa, la cual, se fundamenta en las
ciencias sociales y la psicologia, utilizando diferentes métodos para la comprension especifica del
objeto de estudio (Flick, 2007). El alcance fue exploratorio y la recoleccion de datos se realizo por
medio de entrevistas semiestructuradas, en las cuales se identificaron experiencias, sentimientos y
valores de los consumidores de hoteles sostenibles (Kvale, 2011). Con la aplicacion de esta técnica
de investigacion se logré un acercamiento con los entrevistados, se registraron audios, se
transcribieron y se analizaron los datos obtenidos hasta llegar a la saturacion tedrica, al no obtener
datos nuevos de los participantes que aporten al desarrollo del estudio (Ardila Suarez & Rueda

Arenas, 2013). Esto permitid la identificacion de unos hallazgos, conclusiones y recomendaciones
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que, se espera, puedan ofrecer lineamientos para el sector turismo en el municipio de Jardin,

ademas de buscar oportunidades de emprendimiento en el sector.

1.4.2 Sujetos

Hombres y mujeres que visitan hoteles sostenibles en Jardin, Antioquia, funcionarios
publicos de la Alcaldia y actores involucrados en el sector hotelero del municipio. El filtro de
hoteles sostenibles para esta investigacion se realizd teniendo en cuenta los hoteles mencionados
por los funcionarios publicos que cumplen con practicas sostenibles, algunos sitios web donde se
identifican las practicas de sostenibilidad de los hoteles y el inventario de hoteles con etiqueta de

“Viajes sostenibles” de booking.com.

Como se mencion0 anteriormente, la etiqueta “Viajes sostenibles” destaca los esfuerzos de
los alojamientos que cumplen con practicas de sostenibilidad, adicional Booking.com desarrolld
una guia para la industria hotelera en colaboracion con expertos en sostenibilidad como el Consejo
Global de Turismo Sostenible. Esta guia tiene en cuenta las siguientes practicas: disminucion en
el consumo de plasticos, agua, alimentos y energia, la explicacion de como conseguir el certificado
eco, el bienestar animal, el equilibrio entre sostenibilidad y seguridad y el involucramiento con la

comunidad local (Booking.com, 2022).

Tabla 1. Hoteles sostenibles en Jardin, Antioquia

Hoteles sostenibles en Jardin, Antioquia | Sujeto que lo identifica como sostenible
1. Balcones del Parque Jardin Booking.com
2. Café Racer Hostel Booking.com
3. Jardin Secreto Booking.com
4. Hotel Plantacion Booking.com, funcionarios publicos




5. 40 Amigos Hotel Booking.com

6. Avalon Hotel Campestre Booking.com, funcionarios publicos
7. Gulupa Ecolodge Booking.com, funcionarios publicos
8. LaCasade Ana Booking.com

9. Casa Nativo Booking.com

10. Kantarrana Casa de Campo Booking.com, funcionarios publicos
11. Hosteria El Paraiso Booking.com

12. Hotel Kantarrana Urbana Jardin Booking.com, funcionarios publicos
13. La Casa de las Flores Hostal Booking.com

14. Casa Passiflora Hotel Boutique Funcionarios publicos

15. Hospedaje Casa Rosa Jardin Booking.com

16. Travesia Original Vista Farallones | Booking.com

17. Hospedaje En Esplendor Booking.com

18. Hospedaje Rural La Boira Booking.com

19. Hotel El Dorado Booking.com

20. Famy Hostal Nardo’s Booking.com

21. Candileja Hostel Booking.com

22. Cabanas Villa Juliana Booking.com

23. La Casa de Carola Booking.com

24. Hotel Oasis Jardin Booking.com

25. Casa Azul La Garrucha Booking.com

26. Finca Cafetera el Coral 2 Booking.com

27. Cabafias las Aguilas Booking.com

28. Las Orquideas Jardin Casa Hotel Booking.com

29. Casa Hotel Porton Campestre Booking.com

30. Hostal Famihotel Fundadores Booking.com

31. Fami Hotel Vive Jardin Booking.com

32. El Zafiro Booking.com

33. Mi Jardin Encantado Booking.com

34. Hotel Hacienda Balandu Funcionarios publicos

35. La Tangara Hostal Rural Péagina web

36.

Hotel Valdivia Plaza Jardin

Funcionarios publicos

Fuente: elaboracidn propia
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1.4.3 Instrumentos o técnicas de informacion

Con el fin de desarrollar los objetivos propuestos, la investigacion se dividio en dos etapas,
en la primera se realiz6 un filtro para identificar el sujeto base de este estudio, se pregunté a los
participantes la frecuencia de viaje al Suroeste antioquefio y especialmente al municipio de Jardin,

y si se habia hospedado en hoteles sostenibles. Luego de aplicar este filtro, se seleccionaron diez

participantes y se procedi6 a realizar las entrevistas semiestructuradas (Ver anexo 1).

En la segunda etapa se realizaron cuatro entrevistas semiestructuradas a diferentes actores
involucrados en el sector turismo del municipio de Jardin, esto con el objetivo de obtener méas
informacién del comportamiento de los consumidores que se hospedan en los hoteles, y en
especial, en los hoteles cuyas préacticas de sostenibles sobresalen de los demas. Luego de ejecutar

estos dos procesos se analizo la informacién con el fin de llegar a conclusiones de la investigacion.

En las tablas 2 y 3 se detalla la informacion de los consumidores de hoteles sostenibles en

el municipio y los actores involucrados entrevistados.

Tabla 2. Caracterizacion de los participantes entrevistados

Numero de
: eces que se | Hotel
Consumidores de hoteles v au :

. . ha sostenible en .
en el municipio de | Género Edad Descripcion
Jardimn. Antioguia hospedado el cual se ha

’ a en Jardin, | hospedado
Antioquia
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Pregrado en
Odontologia.
Hotel Actualmente se
Participante 1 (DG) Femenino | 28 Hacienda encuentra
Balandu laborando como
odonto6loga
independiente
Casa
. Pregrado en
Passiflora .
Medicina.
Hotel Actualmente se
Participante 2 (DV) Femenino 28 Boutique,
encuentra
Hotel
.. laborando como
Valdivia médica
Plaza Jardin
Pregrado en
Administracién
de Servicios de
Salud de la
Universidad de
. . La Téangara | Antioquia.
Participante 3 (D) Femenino | 42 Hostal Rural | Actualmente se
encuentra

laborando como
docente en el
Politécnico
Mayor
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Participante 4 (IL)

Femenino

26

Hotel
Plantacién

Pregrado en
Ingenieria de
Disefio de
Producto de Ia
Universidad

EAFIT, master
en Ingenieria con
énfasis en
Gestion e
Innovacion  en
Disefio.

Actualmente se
desempefia como
coordinadora de
disefio de
experiencias en
la consultora de
cultura Caramelo
Escaso y como
docente en
EAFIT.

Participante 5 (JD)

Masculino

38

Hotel
Plantacién

Pregrado en
Comunicacion.
Actualmente se
encuentra
laborando como
independiente 'y
en un proyecto
de interés social
en San Jerénimo
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Pregrado en
Administracion
de Negocios de
la  Universidad
EAFIT,

Participante 6 (MR) Masculino | 28 Hotel ., ?SpeCI?I.ISt? e
Plantacion inmobiliario.
Actualmente se
encuentra
laborando en
propiedad raiz en
LaHaus
Pregrado en
Disefio  Gréfico
de la Universidad
Pontificia
. Bolivariana.
Participante 7 (NA) Femenino | 32 i'(z)tEIAmlgos Actualmente se
encuentra
laborando como
disefiadora
grafica en la
marca Maaji
Pregrado en
Ingenieria
Mecanica de la
Universidad
EAFIT.
Hotel Actualmente se
Participante 8 (PG) Masculino | 28 . desempefia en el
Plantacion

area comercial en
una
multinacional
que comercializa
accesorios de
energia
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Participante 9 (S)

Femenino

26

Hotel
Plantacion

Pregrado en
Comunicacion.
Actualmente se
desempefia como
community
manager en la
marca Leonisa

Participante 10 (TB)

Femenino

27

Hotel
Plantacién

Pregrado en
Disefio de Modas
de la Universidad
Colegiatura vy
estudiante en
curso de la
Maestria en
Mercadeo de
EAFIT.
Actualmente se
desempefia como
lider de disefio en
la empresa
Prointimo

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3. Caracterizacion de los actores involucrados

Actores involucrados

Participante (A)

Participante (S)

Participante (B)

Ocupacién
Servidor publico del municipio

de Jardin

Servidor puablico del municipio

de Jardin

Operador turistico del municipio

de Jardin

Descripcion

Funcionario encargado de la

administracion

gestion  del

desarrollo territorial del municipio
de Jardin, Antioquia

Funcionario

encargado de

promover el municipio de Jardin,
Antioquia como destino turistico

Personal administrativo de uno de
los hoteles méas reconocidos por

los funcionarios

publicos en

practicas sostenibles y procesos
productivos de la region
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Participante (PL) Operador turistico del municipio Propietarios de uno de los hoteles
de Jardin mas  reconocidos  por  los
entrevistados en buenas practicas
de sostenibilidad
Fuente: elaboracidn propia

1.4.4 Justificacién de la solucién en términos de la maestria en Mercadeo

La investigacion cualitativa es un tema fundamental para materias como Analisis del
Consumidor, Analisis Cualitativo y Comunicaciones de Mercadeo, la teoria y los ejercicios
realizados, permiten obtener fundamentos claves para realizar esta investigacion y a su vez facilitar
el desarrollo. Al igual que estas materias, Seminario de Investigacion es de gran importancia

puesto que ayuda a construir la propuesta de investigacion.

1.5  Productos esperados del trabajo de grado

Como principal objetivo de la investigacion se espera encontrar las motivaciones de los
consumidores que se hospedan en hoteles en el municipio de Jardin, Antioquia y en especial en
hoteles sostenibles. El trabajo sera compartido a los funcionarios publicos y actores involucrados
en los hoteles sostenibles de la region, con el fin de que sirva de conocimiento en relacion con el
perfil de los usuarios y los visitantes que acuden al municipio, puedan elaborar estrategias basadas
en las caracteristicas de esas personas, y se espera que sirva de apoyo a futuros proyectos

relacionados.
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Perfilacion de los consumidores de hoteles sostenibles y motivaciones

Con base en el analisis e interpretacion de la informacion obtenida en las diez entrevistas

a profundidad realizadas a los consumidores de hoteles sostenibles, se identificaron tres perfiles

de consumidores de hoteles sostenibles, en los cuales la informacion psicogréfica fue un factor

importante de clasificacion al momento de estudiar sus motivaciones. A continuacién, se presentan

estos perfiles: El primer perfil se denomina Buscadores de tranquilidad, el segundo Viajeros

apasionados, y el tercero Los amigueros escapistas.

Tabla 4. Perfiles de participantes entrevistados

Perfil Buscadores de | Viajeros apasionados Los amigueros
tranquilidad escapistas
NUmero de|3 4 3

participantes

Descripcion general

Valoran la libertad, la
inclusion, lacalmay el
respeto a su
privacidad. El servicio
y la atencion al cliente
es fundamental cuando
estan de viaje,
prefieren los hoteles
con bajo trafico de
huéspedes

Proactivos, apasionados,
empaticos, buscadores de
tranquilidad y paz mental,
orientados a las actividades de
meditacion y desconexién con
lo cotidiano. La alimentacion
es muy importante durante su
estadia en el hotel, al igual que
la relacion con la naturaleza

Se caracterizan por su
capacidad de
interactuar y establecer
relaciones,  adicional
buscan espacios para

desconectarse y
relajarse. Disfrutan de
viajes al interior del

pais con sus amigos o su
pareja. En el momento
de seleccionar un hotel
consideran dos puntos
importantes: las
personas que lo
acompafiaran y el tipo
de plan que desea hacer
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(si es tranquilo o de
fiesta)

Verbatim distintivo

“La comodidad y la
ubicacion, que sea
cerca para conocer
todo mas facil, lo que
ofrezca respecto a
ideas innovadoras,
pues cada vez quiero
algo diferente en cada
hotel, entonces uno va
como buscando ‘ve
esto tenia diferente
respecto al otro o asi’
pues, por ejemplo”.

“Me  parece que  son
completamente coherentes vy
yo le creo cien por ciento a la
coherenciaen las personas y en
las marcas, el hotel es
completamente coherente con
lo que dicen, son vegetarianos
0 veganos (no recuerdo, una de
las dos), tienen su propia
huerta, te ensefian de alguna
manera, te dicen ‘mira, somos
un hotel sostenible, si vas a ver
un bicho aqui, hay una malla
para que los saques, no los
vayas a matar; el agua se
calienta con el sol; te damos un
reloj de arena para que seas
consciente del tiempo que
duras bafidndote’, todo me
parece increible, todo
absolutamente todo en ese
lugar, desde la sostenibilidad
me parecio espectacular”.

“El disefio es tan bien
hecho, o sea, los
colores, las escaleras, el
lugar para tomarte las
fotos, como  esta
disefiado el bafio, la
cama, ellos tienen (si no
me equivoco)  unos
letreros explicando si te
gastas tanta agua que
pasa, si abres el
lavamanos tanto tiempo
esto es lo que pasa con
el agua y esto es lo que
te  estas  gastando,
entonces, te vuelves
consciente hasta en el
paseo, me parece una
nota”.

Intereses
personales

Sentirse bien con ellos
mismos y ayudar a los
demas.

Ser  coherentes con
principios.

Sus

Independientes, tratan
de ser cada dia mejores
personas.

Fuente: elaboracidn propia

1.6.1 Buscadores de tranquilidad

Personas trabajadoras, perseverantes, alegres, solidarias y dispuestas a ayudar a los demas.

En su ambito profesional se destacan por ejercer carreras relacionadas con la salud, tales como

Medicina y Odontologia. No estan dispuestos a negociar en su vida la privacidad, libertad y




31

tranquilidad, ademas, admiran a las personas que se superan a pesar de las dificultades. Cuando
salen de viaje su objetivo principal es hacer tours para conocer el lugar que visitan, con su familia
o0 pareja. El servicio y la privacidad en los hoteles es lo mas importante, por lo cual prefieren viajar
en temporadas bajas. Asi lo afirma el participante JD “no hay tanta gente, no hay tanto turista,

entonces disfruto un poquito mas como los espacios” (Buscadores de tranquilidad, 2022).

Utiliza principalmente Instagram como red social para seleccionar un hotel, también
ingresan a plataformas como Airbnb y Google. Las fotos de la habitacién, del bafio y la decoracién
son fundamentales, ademaés revisan los comentarios y las mejores calificaciones para tomar su

decision de compra. Al respecto, la participante DV opina:

Generalmente si es por Airbnb, pero yo también miro mucho en Instagram y en
TripAdvisor, como busco el lugar y los mejores hoteles y los que tengan mejor
calificacion y mejores recomendaciones, a ese le empiezo como a parar bolas, pero
generalmente Instagram, algo que uno vea muy lindo en Instagram y Airbnb

(Buscadores de tranquilidad, 2022).

Los entrevistados mostraron interés por conocer la teoria de los hoteles sostenibles. Esta
es una de sus principales motivaciones para querer hospedarse alli. Asi lo afirma la participante
DV “Me parecié genial sus teorias, ademas que, a pesar de ser sostenible, pues uno siempre se
imagina como algo no tan chévere, pero después de verlos, me parece muy jmuy chévere!”

(Buscadores de tranquilidad, 2022). Para ellos este tipo de hoteles son novedosos y modernos.
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Ademas, consideran que de esta manera estan aportando con el cuidado del ambiente, asi lo

considera el participante JD:

Es obvio lo del cambio climético, todos los problemas que esta teniendo la
naturaleza que, por ejemplo, el clima esta muy cambiado, no solo en Medellin sino
en muchas partes, entonces, por ejemplo, si esto puede ayudar un poquito, me
parece bien y si uno lo puede hacer me parece que es algo simple con lo que uno

puede colaborar (Buscadores de tranquilidad, 2022).

Dentro de sus necesidades se encuentra que la ubicacion del hotel esté cerca al pueblo, la
comodidad, el servicio y la alimentacién, pues consideran importante que los alimentos sean
cultivados en la region y de esta manera apoyar a la comunidad local. Al respeto, la participante
DV opina “Si o si, para mi es super importante la comida, entonces como que la comida que
ofrecen de verdad sea sostenible, sea aprovechando los recursos de la naturaleza, como de los
campesinos o que ellos mismos cultivan y ayudarle en realidad a la misma poblacion, o sea, como

menos industrializado, mas natural” (Buscadores de tranquilidad, 2022).

Adicionalmente, realizan este tipo de viajes para desconectarse de su rutina habitual y
descansar, por lo cual buscan espacios agradables, calmados, que los conecten con la naturaleza y

este tipo de hoteles les permite satisfacer su necesidad. El participante JD opina:

Uno a Jardin va como a estar en contacto con la naturaleza, entonces desde el hotel

empieza como esa sensacion o a involucrarse uno con eso, porque tiene como el
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mismo sentido, si son como ecoldgicos por decirlos asi 0o amigables (Buscadores

de tranquilidad, 2022).

Cuando se les preguntd a los entrevistados como se imaginaban que seria un hotel
sostenible, si este pudiera ser representado por una persona, un olor caracteristico y un sabor.
Describieron a alguien elegante, pero al mismo tiempo sencillo, organizado y servicial,
acostumbrado a realizar viajes y recibir viajeros de todas partes del mundo. Por ultimo, se

imaginaban un olor a pasto fresco y un sabor a dulce.

1.6.2 Viajeros apasionados

Proactivos, apasionados, respetuosos, comprometidos con sus labores, empaticos, con
buenas relaciones interpersonales y leales, generan fuertes vinculos de confianza con sus amigos
y conocidos. En su ambito profesional se caracterizan por ejercer labores como la docencia.
Admiran a las personas resilientes y no estan dispuestos a negociar el respeto, la felicidad, el

tiempo y el dejar de ser fieles a si mismos.

Consideran a Colombia increible, con lugares atractivos que deben conocer, por lo cual
estan interesados en viajar al interior del pais, con sus amigos o parejas. Asi lo menciona la
participante IL “he estado como muy conectada con el tema de viajar en el pais porque siento que
uno no conoce Colombia y Colombia es increible” (Viajeros apasionados, 2022). Adicionalmente,
consideran que buscan el espacio para realizar actividades al aire libre como caminatas en las

montafias, yoga o solo disfrutar de la gastronomia de la region.
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Para seleccionar un hotel principalmente se guian por redes sociales como Instagram, alli
guardan las publicaciones de los hoteles que mas les Ilaman la atencidn para después visitarlos.
Buscan también, resefias en plataformas como Airbnb, Despegar y Booking.com, y leen en detalle
los comentarios y sugerencias de los viajeros para tener un mejor referente. Por Gltimo, tienen en

consideracion las sugerencias de amigos.

Sus necesidades al visitar un hotel sostenible son: salir de la rutina, conectarse con la
naturaleza, encontrar un lugar limpio, agradable y donde puedan descansar. La comida también es
un aspecto importante, en este caso consideran necesario consumir alimentos naturales que no sean

procesados. Al respecto, la participante NA considera que al ir a un hotel sostenible:

Estoy como siguiendo con esa linea que tengo de comer un poquito quiza mas
limpio, de tener una experiencia diferente, de saber que no le estoy haciendo como
otro dafio al planeta, que me estan ofreciendo pues, como el servicio y que va en la
linea (vuelvo y lo repito) de disfrutar de un lugar natural (Viajeros apasionados,

2022).

Adicionalmente, consideran que los hoteles sostenibles son diferentes a los convencionales

y esto les resulta muy atractivo. Asi lo afirma la participante S:

Conocer hoteles diferentes porque yo creo que uno ha crecido como con la misma
idea de hoteles, en que el hotel es el buffet y la habitacion es con dos camas dobles,

como que uno siempre tiene la misma idea, pero como ir a un lugar nuevo, con una
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energia distinta, muy natural, muy ecoldgico, me gusté mucho y me parece chévere

como cambiar y tener nuevas perspectivas (Viajeros apasionados, 2022).

Cuando se les pregunté a los entrevistados como se imaginaban que seria un hotel
sostenible, si este pudiera ser representado por una persona, un color, un olor caracteristico y un
sabor, primero describian a alguien tranquilo, consciente de su bienestar, con capacidad de
escuchar a los demas y de establecer relaciones. Se imaginaban un hotel de color verde o azul, con

un sabor dulce y un olor a cafe.

1.6.3 Los amigueros escapistas

Proactivos, responsables, honestos, amigueros y en ocasiones temperamentales. Se
caracterizan por su capacidad de establecer relaciones y transmitir su felicidad a los demas, en
contraposicion, en algunos momentos buscan escaparse a lugares tranquilos para desconectarse y
relajarse de todo y de todos. Consideran fundamental poder ser ellos mismos sin antifaces, tal
como lo afirma la participante TB “Yo necesito sentir que puedo ser yo misma, sin tapujos, que
puedo hablar de la forma en que yo quiera, que puedo decir las cosas que pienso” (Los amigueros
escapistas, 2022). Los amigueros escapistas disfrutan conocer diferentes pueblos al interior del

pais, con amigos o la pareja, asi lo expresa el participante PG:

Aqui hay demasiado por conocer, aca en Colombia y en las afueras de Medellin.
Entonces la verdad a veces prefiero mucho ir a pueblos, ir a varios pueblos, estar

con amigos, asi sea a tardear, lo que sea, y la verdad el tema de ir a otras partes del
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mundo me gusta y obviamente tengo viajes, pero tampoco pues es lo primero (Los

amigueros escapistas, 2022).

Para seleccionar un hotel consideran dos puntos, el primero es el tipo de plan que desean
hacer, puesto que en ocasiones disfrutan de la soledad y prefieren realizar actividades que les
permitan encontrar tranquilidad, y el segundo, son las personas que lo acompafiaran. De acuerdo
con esto toman su decision de compra, pues mencionan que no es lo mismo compartir con los

amigos que con la pareja en un hotel sostenible como Plantacion. Asi lo afirma el participante PG:

Pero ahi es la cosa, si uno no tiene pareja ¢cierto? y uno va con el ambiente de
amigos no sé si me quedaria en el Hotel Plantacion, porque para mi es otro estilo,
otro tipo de ambiente; pero como uno para ir a descansar, para ir a estar con la

pareja o ir con cierto grupo de personas, super (Los amigueros escapistas,2022).

Para seleccionar un hotel se guian por las recomendaciones de amigos y de su pareja,
cuando estan utilizando Instagram se ven atraidos por las publicaciones de otras personas y
guardan los lugares que les parecen interesantes y a los cuales les gustaria ir. Buscan en

plataformas como Despegar y Booking. Al respecto la participante TB opina:

Varias personas lo habian publicado y algo que me parecié stper bacano y yo creo
que fue el hilo para ir, fue que publicaron un video donde el bafio se media con un
reloj de arena, o sea, no es que te quitaran el agua porque ellos no te iban a quitar

el agua, pero te hacian mucho méas consciente, entonces lo que hacian es que te
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decian “medite el tiempo bafidandote que vos no sabes toda el agua que estas

gastando”, eso me parecié super bacano (Los amigueros escapistas, 2022).

Consideran que los hoteles sostenibles son mas tranquilos, tienen un limite de habitaciones
y la presencia de nifios es reducida, por lo cual pueden descansar y encontrar tranquilidad.
Asimismo, se ven atraidos por el disefio del espacio y por la esencia sostenible del hotel, pues

consideran que se sienten menos dafinos. Al respecto el participante PG opina:

Por la esencia del hotel, que sea pensando en todo el ecosistema, pensando en cémo
se puede ser mas limpio, mas natural, pensando en el medio ambiente ¢cierto?,
entonces, primero eso fue un factor que nos gusto; y segundo, las habitaciones, o
sea, nosotros vimos las habitaciones y stper bacano jsuper, super bacano!, porque
eran espaciosas, amplias, también era como ese estilo como ese tipo de region,
como de pueblo, a la vez se veia como una comodidad, una cama grande, se veia
muy acogedor el lugar, entonces esa fue otra de las cosas (Los amigueros escapistas,

2022).

A su vez, la participante TB opina:

El disefio es tan bien hecho, o sea, los colores, las escaleras, el lugar para tomarte

las fotos, como esta disefiado el bafio, la cama, ellos tienen (si no me equivoco)

unos letreros explicando si te gastas tanta agua qué pasa, si abres el lavamanos tanto
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tiempo esto es lo que pasa con el agua y esto es lo que te estas gastando, entonces,

te vuelves consciente hasta en el paseo, me parece una nota.

En conclusidn, en este perfil se destaca la influencia social, el gregarismo y la motivacion

de conocer un lugar porque otra persona se lo recomendo o porque estan buscando reconocimiento.

Cuando se les preguntd a los entrevistados como se imaginaban que seria un hotel sostenible, si

este pudiera ser representado por una persona, un color, un olor caracteristico y un sabor, primero

describian a alguien tranquilo y coherente con lo que piensa y hace. Segundo, se imaginaban un

hotel de color verde, con olor a lavanda y sabor a café.

Tabla 5. Comparacion de los perfiles

Buscadores de

tranquilidad

Viajeros apasionados

Los
escapistas

amigueros

Motivaciones

Conocer lugares
nuevos e innovadores

Conocer
disfrutar
diferentes

lugares nuevos y
de  experiencias

Influencia de amigos

Que el lugar sea
agradable, bonito vy
con buena ubicacion

Encontrar un espacio para
conectarse con la naturaleza

Reconocimiento

Encontrar un espacio
para descansar

Disfrutar de la gastronomia

Encontrar un espacio
para desconectarse

Hotel
preferencia

de

Airbnb y Plantacion

Plantacion y hoteles a las
afueras del pueblo rodeados de
naturaleza como el hotel 40
amigos

Plantacién

Temporada
preferencia

de

Fines de semana y
temporada baja

Fines de semana

Fines de semana y dias
festivos

Actividad favorita

Gastronomia y
caminatas ecologicas

Gastronomia y  caminatas
ecoldgicas (especialmente por
las cascadas)

Caminar por las calles
del pueblo y realizar
actividades al aire libre
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como caminatas
ecologicas
Tipo de busqueda|lnstagram,  Airbnb, |Redes sociales como | Recomendacion de
de hoteles [ Google Instagram, plataformas como [amigos, Instagram,
sostenibles Airbnb, Despegar y Booking y [ plataformas como

recomendaciones de amigos | Despegar y Booking

Fuente: elaboracién propia

1.7  Jardin, Antioquia

Se identificaron aspectos relevantes que motivan a los tres perfiles a visitar el municipio
de Jardin, Antioquia. Principalmente, los entrevistados se ven motivados por conocer la
arquitectura colonial y su combinacion con la biodiversidad. Para el buscador de tranquilidad, la
mezcla entre naturaleza y el pueblo, con su aspecto colonial, antiguo y bonito fue su principal
atraccion (Participante JD, 2022). Cabe resaltar que todos los participantes enfatizaban en lo bonito
del pueblo, en el color y el disefio, tal como lo afirma el servidor pablico A, el cual considera que
Jardin serd el pueblo mas bonito de Colombia. “Yo lo miro como un municipio que cada dia se va
posicionando mas, no solamente como el pueblo méas bonito de Antioquia, sino yo creo que vamos

a ser el pueblo mas bonito de Colombia” (Servidor publico A,2022).

Lo segundo que motiva a los participantes es su tradicion campesina, su magia y la
tranquilidad que transmite cada una de sus calles. Es asi como lo expresa la participante TB, “cada
lugar al que uno iba tenia magia, 0 sea, tenia paz, tranquilidad” (Los amigueros escapistas, 2022).
Al mismo tiempo, los participantes relacionan estas caracteristicas con el protagonismo de los
habitantes de la region, pues son ellos quienes se encargan de conservar su cultura, respetar sus
raices y hacer que Jardin mantenga su esencia. Al respecto los viajeros apasionados, realizaron

varios comentarios, entre ellos se encuentra el de la participante D, la cual menciona:
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Yo pensaba que lo mas especial en Jardin eran los cafetales, porque es que eso es
una locura, pero no, tiene una gente que es una locura, donde yo estuve y en el
recorrido que hice jaj, es la atencidn!, es como vos ir a visitar a tus abuelos, como

irte a la casa de la tia que vive en el pueblo (Viajeros apasionados, 2022).

A su vez, la participante NA, expresa:

Me parecid super bonito que la gente del mismo pueblo estd muy apropiada, pues
como del espacio, o sea, ver que era un parque limpio, que era un parque tranquilo,
que la gente era amable, que incluso a las siete u ocho de la noche habia alguien
como encargado de limpiar las basuras si estaban llenas, se sentia que la gente

queria al pueblo (Viajeros apasionados, 2022).

El alto nivel de involucramiento de todos los protagonistas cotidianos que tiene Jardin (sus
habitantes), hacen que el municipio conserve su esencia y los turistas que lo visitan se sientan

atraidos por sus tradiciones. Esto se justifica con el comentario del servidor pablico S:

Es un pueblo muy autdctono todavia, muy real, porque t vas por las calles y ves a
los hogarefios llevando su vida normal, cuando en otros pueblos lo que puedes
encontrar es una oferta muy destinada al turismo entonces no se siente real

(Servidor publico, 2022).
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Lo tercero, es la variedad de actividades turisticas que ofrece la region, insinuadas por

todos los perfiles, entre ellos los amigueros escapistas, expresan que:

Jardin es un pueblo que hay de todo para hacer, si uno quiere puede caminar, si
quiere ir a las trucheras pues puede ir a las trucheras; si quiere conocer como hacen
las panelas, pues también esta esto; si uno quiere descansar pues se puede quedar
en el hotel y no hay ningun problema, entonces creo que pues ese tipo de cosas son

bastante buenas (Participante MR, 2022).

Esta opinion se argumenta con el comentario del servidor pablico A, el cual afirma que

Jardin cuenta con:

El turismo simplemente de pueblear, el turismo de la persona ya mayor que viene
a hacer la caminada entonces sale a dar una vuelta, a ver el pueblo, digamos que
aqui hay varios miradores, o el turista que también quiere el deporte de aventura,
entonces vuela en parapente, hace canopy, recorre el pueblo, monta a caballo, hay
diferentes clases, también hay el de avistamiento de aves, Jardin es uno de los

municipios con mas variedad de aves en Colombia (Servidor publico A, 2022).

La gastronomia también es parte fundamental dentro de las actividades, pues los turistas
pueden visitar distintos restaurantes, no solo de incidencia antioquefia, sino que también cuentan
con influencia de comida internacional. Asi lo mencionan los viajeros apasionados “la parte

gastrondmica también me parece que la estan exaltando bastante y el turismo pues como extranjero
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aporta mucho a eso, entonces por ese lado también me parece siper chévere” (Participante NA,

2022).

Cabe destacar que las personas que visitan Jardin disfrutan desconectarse en medio de la
naturaleza, realizando caminatas ecoldgicas, recorriendo cascadas, cuevas y las calles del pueblo.
Los servidores publicos de la region consideran que los turistas siempre van a encontrar
actividades para hacer. Es asi como lo expresa el servidor publico A “la gente aqui no viene -fui
al parque, di la vuelta y me devuelvo-, no, usted toda la semana y todo el mes se puede quedar”
(Servidor publico A, 2022). Esto se relaciona con la opinion de la servidora publica S, la cual

destaca que:

Jardin por sus riquezas naturales, por todos sus atractivos, no solo turisticos sino
culturales, por su gente, realmente es un destino que amerita ser conocido, ser
visitado, ser vivido y sobre todo como te decia ja Jardin no se viene, se vuelve!
Nuestro producto turistico es precisamente para siempre volver (Servidora publica

S, 2022).

Tabla 6. Atracciones del municipio de Jardin, Antioquia

Actividades | Deporte de | Actividades Gastronomia

al aire libre | aventura culturales

Visitar  los | Parapente Caminar por | Restaurantes

cafetales las calles mas | de incidencia
representativas | antioquefia

Conocer las | Canopy Conocer la | Restaurantes

trucheras iglesia de  comida
principal internacional
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Paseo a | Rappler y | Eventos Reposterias
caballo torrentismo programados

por la alcaldia
del municipio
como el
festival de cine

Avistamiento
de aves
Caminatas
ecoldgicas
Tour por
cascadas
Fuente: elaboracion propia

En sintesis, los tres perfiles se ven atraidos a visitar Jardin por el reconocimiento del pueblo
como uno de los méas bonitos de Colombia, la amabilidad de sus habitantes, y los planes turisticos,

gastrondmicos y de naturaleza.

1.8  Hoteles sostenibles

Jardin cuenta con més de 120 lugares para hospedarse, constantemente se estan abriendo
hoteles, fami-hoteles y apartamentos para Airbnb, sin contar que en los dias de fiestas todo el
pueblo se convierte en un hotel (funcionario publico A, 2022). Algunos de estos hoteles se destacan
por su sostenibilidad y compromiso ambiental. Sin embargo, muchos turistas no perciben esto, por

esta razon es importante conocer el significado de hoteles sostenible para los entrevistados.

Entre los perfiles, se encontraron aspectos importantes para definir el significado de hoteles
sostenibles. Hay que destacar que el concepto de sostenibilidad no abarca solo la parte ambiental,

sino también lo social y lo financiero. Asi lo afirma la participante IL “pues t me hablas de
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sostenibilidad y pienso en medio ambiente, pienso en sociedad, pienso en cultura y pienso en
educacion” (Viajeros apasionados, 2022). Esto se justifica con la definicion de hoteles sostenibles
del operador turistico PL “Es el equilibrio entre la sostenibilidad ambiental, social y econémica;
es como la manera en la que hacemos las cosas, sin necesidad de atentar contra la comunidad, el

ecosistema o la economia local” (Operador turistico PL, 2022).

Los tres perfiles encuentran fundamental la parte social, especialmente los amigueros
escapistas. Para ellos es importante la manera en la que se ejerce la sostenibilidad al interior de las
compafiias y entre sus empleados, pues son parte fundamental de la operacion. Al respecto, la

participante TB expresa que:

La sostenibilidad estd sobrevalorada. Yo creo que cuando hablamos de
sostenibilidad estamos pensando en: ahorrar el agua, separar los residuos, ser
amigables, ojo con la cantidad de jabon que usa, la cantidad de desechos toxicos;
pero yo creo que la sostenibilidad va mas adentro, si a mi en algin momento en
Plantacion me dicen que el hotel trata mal a sus empleados, para mi puede que
hagan muchas cosas, puede que bajen la luna y la limpien, quiten el smog del
mundo, pero jno!, para mi eso no es sostenibilidad (Los amigueros escapistas,

2022).

La responsabilidad con el ambiente continla siendo parte fundamental de este concepto
y méas aun cuando los hoteles estan alrededor de la naturaleza, como es el caso de Jardin. El

participante PG considera que un hotel sostenible “aprovecha al maximo todos los recursos para
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que estos hagan el menor impacto posible en el ambiente, en el mundo o en esa region, en esa
parte, o en ese hotel” (Los amigueros escapistas, 2022). Adicional, la participante NA opina que
“cuando uno habla de sostenibilidad son muchas cosas, pero diria que de pronto es un lugar o un
espacio que busca ser como mas eficiente en los procesos, tratando de impactar menos al planeta”

(Viajeros apasionados,2022).

Cabe resaltar que la educacion es un componente basico para emitir este tipo de
opiniones, pues aun se evidencia desconocimiento por parte de algunos entrevistados sobre la
percepcion de hoteles sostenibles. Los viajeros apasionados consideran que los hoteles que realicen
este tipo de practicas tienen la responsabilidad de educar a sus consumidores y ser coherentes entre

la publicidad y habitos al interior de la compafiia. Al respecto, la participante IL considera que:

Dentro del ejercicio de sostenibilidad debe haber un ejercicio de formacion y
educacion, porque no todos los huéspedes saben en qué consisten las dinamicas,
entonces me parece que el componente de formacién es importante dentro de ese

significado (Viajeros apasionados, 2022).

En resumen, los entrevistados consideran que los hoteles sostenibles mantienen un
equilibrio entre la sostenibilidad ambiental, social y econémica. Para ellos el respeto con los
empleados y los habitantes del pueblo es esencial, adicional, consideran que estos hoteles deben

mantener un compromiso con el ambiente y la region en la cual se encuentran ubicados.



46

1.8.1 Elementos fundamentales en los hoteles sostenibles

Se lograron identificar varios elementos fundamentales que deben tener los hoteles
sostenibles. Por un lado, en la parte ambiental, es fundamental el ahorro del agua y la energia, el
reciclaje, el uso de productos amigables para el ambiente y la disposicién de residuos sélidos. Al

respecto, el participante JD menciona:

Deben tener sus propios sistemas de abastecimiento de agua y energia, eso me
parece que deberia tener; y deberia tener muchas, muchas cosas reciclables o
amigables, pues, con la naturaleza, lo mismo también con los productos de aseo,

estas cosas, como todo mas natural (Buscadores de tranquilidad, 2022).

A su vez, la participante IL opina que deben tener:

Materiales, amigables con el espacio y el entorno, si estamos en un bosque entonces
gue no vayamos a tener, por ejemplo, como una estructura mecanica muy invasiva,
gue sea como parte del ambiente, ¢cierto? que no se vuelva como una invasion del
ser humano al espacio, sino que de alguna manera sea como parte de, que aproveche
los recursos, pero que los respete y que entendamos que somos visitantes de esos

espacios (Viajeros apasionados, 2022).

Los entrevistados valoran la manera en que algunos hoteles los concientizaron en el
transcurso de la estadia, por lo cual consideran que las campafias de educacién para huéspedes y

empleados son importantes, al igual que la coherencia en cuanto lo que hacen y prometen a sus
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consumidores en medios publicitarios (Operador turistico B, 2022). Igualmente, enfatizaron en
otros elementos importantes, como la calidad y el servicio. El funcionario pablico A, menciona

que los hoteles:

Tienen que garantizar unos servicios de calidad, como le digo, por lo menos unos
estandares minimos de calidad para que se sostenga y ademas contribuya a la
sostenibilidad de todo el ecosistema turistico de Jardin y lo digo yo porque un solo
operador turistico digamos que siembre la mala fama porque atienden mal a un
cliente, o no esta aseado, digamos que es un tema también de calidad, el aseo, la
calidad, el servicio (...) uno solo que atienda mal a un cliente o nos haga quedar

mal, puede hacer quedar mal a todo el municipio (Servidor publico A, 2022).

El color y el disefio de los espacios se consideran claves, debido a que pueden transmitir
sensacion de tranquilidad y calma, lo cual estd muy relacionado con las necesidades de los

consumidores al querer relajarse durante su estadia. La participante S menciona:

Siento que los colores que utilizan en los espacios como que generan sensaciones
gue son importantes en el usuario, en los clientes, porque digamos que, en
Plantacion, ellos tenian como un azul super bonito, que siento que eso le da a uno

paz, ademas tenia mucho verde (Viajeros apasionados, 2022).

Considerando la opinion de los entrevistados, los hoteles sostenibles deben ahorrar agua,

energia, reciclar, usar productos amigables para el ambiente, hacer una disposicion correcta de los
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residuos sélidos y tener campafias de educacion para huéspedes. La calidad y el servicio siguen
siendo elementos fundamentales, como en cualquier otro tipo de hoteles, considerando que el color

y el disefio son claves para tomar la decision de compra.

1.8.2 Percepcion de los precios en los hoteles sostenibles

El precio promedio que estan dispuestos a pagar los entrevistados por una noche en un
hotel sostenible en Jardin es 300.000 COP, incluyendo el desayuno. Sin embargo, este precio
puede variar dependiendo de las experiencias que ofrezcan a sus consumidores y la temporada. Un

buscador de tranquilidad expresa que:

El factor diferencial no seria solamente si es sostenible 0 no es sostenible, sino
como que mas ofrezcan, (...) por ejemplo, los glamping que uno sabe que la
experiencia es diferente, entonces son cosas mas costosas, dependiendo como en

general, de lo que ofrecen (Participante DG, 2022).

Adicional, se debe considerar que algunos consumidores no quieren pasar mucho tiempo
en el hotel y esto es consecuencia de la variedad de actividades que ofrece el municipio de Jardin.
Asi lo afirma la participante NA “Es que yo creo que, por lo menos en Jardin, yo no me quedaria
disfrutando del hotel, porque préacticamente para mi un hotel muchas veces es para dejar las maletas

y vamonos” (Viajeros apasionados, 2022).
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Cabe destacar que las tarifas de los hoteles en Jardin son para todas las categorias, sin
embargo, por la alta ocupacion, todos los fines de semana son considerados como temporada alta

(Funcionaria publica S, 2022).

Discusion
De acuerdo con los hallazgos obtenidos de los entrevistados, se puede inferir que algunos
puntos coinciden con lo encontrado en otras investigaciones sobre turismo sostenible, hoteles
sostenibles y motivaciones. En particular, el municipio de Jardin, Antioguia no cuenta con estudios
preliminares sobre la motivacién de los turistas que se hospedan en hoteles sostenibles, por lo cual
no se encuentra informacién que los refuten. Estos hallazgos aportan valor al municipio y a los

actores involucrados en el sector turismo de la region.

En cuanto a las motivaciones de los turistas por hospedarse en hoteles sostenibles en Jardin,
Antioquia, es importante realizar un recorrido por las diferentes teorias de la motivacion y como
estas se identifican con cada uno de los perfiles. Comenzando con la expresado por Ryan & Deci
(2000), una persona puede estar motivada por interes propio o por obtener la aprobacion de los
demaés. Iniciando con los buscadores de tranquilidad, se destacan las motivaciones intrinsecas,
pues reflejan el interés por aprender sobre la teoria de la sostenibilidad y el disfrute de nuevas
experiencias. Por su parte, los amigueros escapistas, estan motivados extrinsecamente, a causa de
su preocupacion por como son percibidos por la sociedad. Por altimo, los viajeros apasionados se
distinguen por ambas motivaciones, este perfil puede tomar su decision de compra por la influencia
social o por la necesidad de disfrutar una experiencia diferente que le permita desconectarse de su

rutina habitual.
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De acuerdo con estudios sobre el comportamiento del consumidor y teniendo en
consideracion la teoria de la motivacion humana de Abraham Maslow, en la cual, algunas personas
satisfacen inicialmente las necesidades de los escalones més altos, sin satisfacer las necesidades
de los escalones mas bajos (Golovina & Mosher Valle, 2013), se relaciona con el comportamiento
de los amigueros escapistas. Para ellos es fundamental satisfacer su necesidad de autorrealizacién
y reconocimiento social, por lo cual, la apariencia del hotel para publicar fotos en sus redes sociales
y seguir las recomendaciones de amigos, refleja su principal motivacion para visitar este tipo de
hoteles. En segundo lugar, se puede detectar un motivo poco visible que se relaciona con su

necesidad de huir para estar solos y desconectarse de su rutina habitual.

En el proceso de toma de decision de los turistas, se puede detectar un empuje por motivos
internos o por factores de atraccion que son considerados como externos (Crompton, 1979: Dann,
1977, 1981). Considerando a los viajeros apasionados, existe un factor de atraccion relacionado al
atractivo del lugar, la gastronomia, conocer el entorno cultural y estar en sintonia con la naturaleza;
a su vez, se percibe el factor de empuje interno relacionado a su necesidad de descansar, relajarse
y practicar actividades como el yoga y caminatas ecoldgicas. Por su parte, para los buscadores de
tranquilidad el factor de atraccion es disfrutar de experiencias innovadoras y diferentes, mientras
que su factor de empuje interno principalmente es descansar en un lugar que esté en un entorno

natural.

Considerando que el municipio de Jardin implementa la Norma Técnica Sectorial de

Turismo Sostenible (Primicia, 2020), y que todos los hoteles deben aplicar practicas de
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sostenibilidad, ninguno de los entrevistados tenia conocimiento sobre esto, por lo que identifican
pocos hoteles sostenibles en la regién. El hotel Plantacion fue el mas destacado y se debe
principalmente a su promocidn en redes sociales, pagina web y a la experiencia de aprendizaje que
se genera durante la estadia. Cabe resaltar que los participantes DG y DV, se han hospedado en

hoteles sostenibles en el municipio, pero no logran percibir ese atributo.

Con respecto al significado de hoteles sostenibles, una encuesta elaborada por el grupo
Hosteltur, sobre el interés de los turistas por hospedajes sostenibles y su disposicion a pagar una
prima adicional, muestra en sus resultados que el 60 % de los entrevistados considera dentro de
las tres dimensiones de sostenibilidad, la parte ambiental como la mas importante, seguido por la
preservacion de la cultura, con el 21 %, y la activacion econdémica de la comunidad local, con un
19 % (Hosteltur, 2022). Comparativamente, al preguntar a los entrevistados sobre el significado
de hoteles sostenibles, los participantes DG, DV, D, JD, MR, NA, S, se enfocaban principalmente
en la dimension ambiental. Los demas incluian dentro de su respuesta la dimension social y por

ultimo la economia local.

Ahora bien, los consumidores de hoteles sostenibles suelen ser mas responsables por el
cuidado del ambiente en los hogares que en un hotel (Baker et al., 2014). Siendo méas probable
que, al estar de vacaciones, estén en sintonia con elementos de lujo (Line & Hanks, 2016). Sin
embargo, en la exploracion de este estudio, se encontré que los turistas que visitan hoteles que
estan ubicados alrededor de la naturaleza sienten interés por cuidar y proteger la region, dejando a
un lado algunos elementos de lujo que pudieron haber considerado importantes. Este

comportamiento se relaciona con la motivacién social del logro, al estar interesados por preservar
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el ambiente del lugar que visitan, muestran su interés por alcanzar un logro personal y sentirse bien

consigo mismo (Martinez et al, 2010).

Lo anterior se relaciona con el interés de los buscadores de tranquilidad y los viajeros
apasionados por consumir alimentos sostenibles en el transcurso de su estadia en el hotel. Cabe
resaltar que el concepto de comida sostenible se entiende como aquel que promueve la estabilidad
ambiental y econdmica a través de alimentos asequibles y de bajo impacto, al mismo tiempo que
mejoren lasalud pablica a traves de una nutricion adecuada (Macdiarmid, etal., 2011). De acuerdo
con la opinion de los buscadores de tranquilidad, los alimentos sostenibles son clave, pues
consideran que los recursos de la region deben ser aprovechados y de esta manera apoyar a la

poblacion donde se encuentra ubicado el hotel.

De acuerdo con Baker et al. (2014), los operadores turisticos deben enfocarse en
consumidores que crean que es importante participar en practicas sostenibles. Durante la estadia
pueden educar también a las personas creando experiencias significativas. Lo anterior, ayudara a

mejorar la percepcion de los clientes y su decision de compra al seleccionar este tipo de hoteles.

Plataformas como Airbnb, Despegar y Booking son frecuentemente utilizadas por los tres
perfiles. Estas plataformas destacan por medio de etiquetas y publicidad los alojamientos
sostenibles (Booking.com, 2020). Sin embargo, no estan siendo percibidas por los entrevistados.
Aungue ellos destacan su necesidad por leer los comentarios y recomendaciones, no es facil

identificar si un hotel es sostenible o no. Consideran los atributos de calidad, como la higiene, el
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restaurante, el servicio y la comodidad, en primer lugar, que los atributos de sostenibilidad (Lee et

al., 2010).

Finalmente, debido a que las actividades del municipio de Jardin estan disefiadas de tal
manera que los turistas deseen regresar, es importante considerar la fidelizacién como uno de los
factores mas importantes en la implementacion de estrategias de mercadeo. Esto se debe a que los
turistas que estén fidelizados seran los encargados de difundir sus experiencias, ademas de ser una

fascinante fuente de informacion (Devesa et al,. 2010).

Conclusiones
Los resultados de este estudio perfilaron a los consumidores de hoteles sostenibles en tres
tipos: buscadores de tranquilidad, viajeros apasionados y los amigueros escapistas. Mientras que
los buscadores de tranquilidad consideran estos hoteles como innovadores y diferentes y esta es su
principal motivacion para conocerlos; los viajeros apasionados desean salir de la rutina, conectarse
con la naturaleza y ser mas responsables con su decision de compra, por lo cual se informan sobre
el lugar que se van a hospedar; en los amigueros escapistas se detecta la motivacion de obtener

reconocimiento y al mismo tiempo escapar de su entorno habitual.

La necesidad de encontrar hoteles tranquilos para descansar es uno de los motivadores
inconscientes que tienen en comun los tres perfiles. Esta motivacion puede llevar a los huéspedes
a revisar qué tipo de actividades se realizan dentro del hotel, el nimero de habitaciones, y la
distribucion del espacio. Por lo cual, se recomienda a los operadores turisticos de los hoteles

sostenibles ser asertivos con la comunicacién.
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Todos los entrevistados enfatizaron dentro de sus necesidades al buscar un hotel sostenible
la calidad, el servicio y en particular la limpieza. Para futuras investigaciones es importante
considerar qué entienden los huéspedes por un lugar limpio y como puede este factor afectar su

decision de compra.

Dentro de los hallazgos de la investigacion, surgio la categoria analitica emergente de la
educacion. Tanto los actores involucrados como algunos de los entrevistados, relacionaban la
importancia de la educacion durante la estadia y los programas de capacitacion para los empleados.
Los participantes que se habian hospedado en el Hotel Plantacion, enfatizaban sobre lo que habian
aprendido y la consciencia en sostenibilidad que habian adquirido. Por lo cual se recomienda a los

hoteles sostenibles del municipio de Jardin ejercer esta practica tan valorada por los turistas.

El desconocimiento de la mayor parte de los entrevistados acerca de hoteles sostenibles en
sus tres dimensiones implica que al tomar la decision de hospedarse en un hotel, no lo esté haciendo
principalmente por su caracteristica de sostenibilidad. Esto implica que los operadores turisticos

deban realizar un esfuerzo mayor para hacer de este atributo un elemento clave para los huéspedes.

Con respecto a la relevancia del municipio de Jardin como destino turistico, los tres perfiles
manifestaron interés por el reconocimiento del pueblo como uno de los mas bonitos de Colombia,
la amabilidad de sus habitantes y los planes turisticos, gastrondmicos y de naturaleza reconocidos
en la regién. Los entrevistados enfatizaron en las caminatas ecoldgicas y el recorrido por las

cascadas como uno de sus atractivos principales. Sentian satisfaccion cuando en los hoteles les
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entregaban informacion sobre los lugares y actividades turisticas que podian hacer durante su
estadia. Esta informacidn también contenia los nimeros de contacto y la direccion del lugar o

ubicacion en el mapa del municipio.

La certificacion del municipio de Jardin como destino turistico sostenible no es percibida
por los entrevistados, por consiguiente, no es claro para ellos concluir que todos los hoteles deben
ejercer practicas de sostenibilidad para operar en el municipio. Se evidencia que falta
comunicacion y publicidad respecto a este reconocimiento que puede agregar valor a los atributos
del pueblo, por lo cual se recomienda apalancar por medio de redes sociales -como Instagram- esta

caracteristica de sostenibilidad en los hoteles.

En cuanto a los hoteles sostenibles, los tres perfiles hacen énfasis en la parte ambiental y
pocos de los entrevistados aludieron a la parte econdmica y social, por lo cual este tipo de
alojamientos pueden llegar a confundirse con los eco hoteles, generando expectativas de una
conexidn total con la naturaleza, mientras que estos hoteles pueden inclusive estar ubicados en la

ciudad.
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7. Anexos
7.1 Anexo 1. Guia de preguntas consumidores de hoteles sostenibles en el municipio de Jardin,

Antioguia

Estudio de las motivaciones de los consumidores en referencia a hospedarse en hoteles

sostenibles en el municipio de Jardin, Antioquia

Introduccion

La presente entrevista se realiza con el fin de encontrar las motivaciones de los turistas que
se hospedan en hoteles sostenibles en Jardin, Antioquia. Las preguntas realizadas estan

relacionadas con el objetivo principal y los objetivos especificos de la investigacion.

Preguntas entrevistas a profundidad

¢Con qué frecuencia vas al Suroeste antioquerfio, especialmente al municipio de Jardin?
¢ Te has alojado en hoteles sostenibles alli?

¢Qué edad tienes?

¢En qué ciudad vives?

¢Cual es tu ocupacion principal?

¢ Qué te gusta hacer en tu tiempo libre?

¢Usualmente con quién te gusta pasar tu tiempo libre?

¢Qué palabra define mejor tu personalidad?

¢Cual es la principal caracteristica que debe tener el lugar donde te hospedes?

¢En qué temporada te gusta pasear?



¢Sueles viajar dentro de tu departamento o prefieres salir?

¢ Qué buscas cuando sales de viaje?

¢Visitas Jardin con frecuencia?

¢ Qué tiene de especial Jardin?

¢En qué temporada prefieres viajar?

¢Cual es tu actividad favorita en este municipio?

¢Cual es el hotel que mas te ha gustado de Jardin?

¢En qué hotel te gustaria hospedarte que no te hayas hospedado antes?
¢ Conoces el significado de hotel sostenible? ¢Cual es?

¢ Qué elementos consideras fundamentales en un hotel sostenible?
¢Cuanto estarias dispuesto a pagar?

¢Qué es lo que mas te agrada y lo que menos te agrada de los hoteles sostenibles?
¢Qué te motiva a hospedarte en un hotel sostenible en Jardin?

¢ Qué debe tener, si o si, este tipo de hoteles?

Si pudiera elegir algo que no le puede faltar al hotel, ;qué seria?
¢Cdémo buscas este tipo de hoteles?

¢Con quién te gusta disfrutar esta experiencia?

Si los hoteles sostenibles fueran una persona, ¢como seria?

Si los hoteles sostenibles fueran un olor ¢;cual seria?

Si los hoteles sostenibles fueran un sabor ¢cual seria?

Si los hoteles sostenibles fueran un color ¢cual seria?
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Cuéntame la historia, de principio a fin, de una experiencia que hayas tenido de un paseo a Jardin
y el hospedaje en un hotel sostenible

¢Quién eres?

¢ Qué clase de persona te consideras?

¢Como es tu personalidad? (Caracteristicas, cualidades, debilidades)

¢QuEé no estés dispuesto a negociar en tu vida?

¢ Cual es tu escala de valores?

¢A quién admiras? ¢Por qué?



	Introducción
	Desarrollo
	1.1 Situación de estudio
	1.1.1 Contextos que originan la situación en estudio
	1.1.2 Antecedentes de la situación en estudio
	1.1.3 Alcances
	1.1.4 Justificación
	1.1.5 Formulación de la pregunta que permite abordar la situación de estudio

	1.2 Objetivos
	1.2.1 Objetivo general
	1.2.2 Objetivos específicos

	1.3 Marco de referencia conceptual
	1.3.1 Turismo sostenible
	1.3.2 Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS 001-1
	1.3.3 Hoteles sostenibles
	1.3.4 Factores considerados en la elección de hoteles sostenibles
	1.3.5 Motivaciones de los consumidores

	1.4 Aspectos metodológicos
	1.4.1 Tipo de estudio
	1.4.2 Sujetos
	1.4.3 Instrumentos o técnicas de información
	1.4.4 Justificación de la solución en términos de la maestría en Mercadeo

	1.5 Productos esperados del trabajo de grado

	Presentación de resultados
	1.6 Perfilación de los consumidores de hoteles sostenibles y motivaciones
	1.6.1 Buscadores de tranquilidad
	1.6.2 Viajeros apasionados
	1.6.3 Los amigueros escapistas

	1.7 Jardín, Antioquia
	1.8 Hoteles sostenibles
	1.8.1 Elementos fundamentales en los hoteles sostenibles
	1.8.2 Percepción de los precios en los hoteles sostenibles


	Discusión
	Conclusiones
	Referencias
	7. Anexos
	7.1 Anexo 1. Guía de preguntas consumidores de hoteles sostenibles en el municipio de Jardín, Antioquia

