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RESUMEN

Las industrias del turismo y de la educacién estan creciendo
en las ultimas décadas. Los programas de intercambio
internacionales y Erasmus representan una forma alternativa de
experiencias turisticas posmodernas que impulsa la movilidad de
estudiantes y profesores. Este trabajo se centra en el turismo de los
estudiantes universitarios al analizar un impulsor especifico de esta
forma de turismo educativo, es decir servicios de apoyo a los
estudiantes internacionales proporcionado por las asociaciones de
estudiantes que han identificado este nicho de mercado. En
concreto, en el articulo se examina el uso de este tipo de servicios,
sus barreras y las propuestas de mejora. El estudio empirico se ha
llevado a cabo en la ciudad de Valencia, que se ha convertido en el
principal destino europeo para los estudiantes de intercambio. Se
analizan los datos desde una perspectiva cross-cultural en una
muestra de 170 estudiantes universitarios procedentes de Asia,
América y Europa. Los viajes y las excursiones dentro de la ciudad
se afirman como los servicios mas utilizados, mientras su
desconocimiento surge como la principal barrera. Entre los
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servicios adicionales propuestos destacan: organizar excursiones de
bienvenida y compartir un blog en las paginas web. Se afirman
diferencias culturales en las variables examinadas.

Palabras Clave: turismo educativo, marketing de servicios,
asociaciones de estudiantes, estudiantes de intercambio; cultura.

ABSTRACT

Tourism and education industries have been growing in
recent decades. International and Erasmus exchange programs
represent an alternative way of postmodern tourist experiences that
boosts students’ and teachers’ mobility. This paper focuses on
college students’ tourism by analyzing one specific driver of this
form of educational tourism, i.e. support services provided by
associations that have identified this particular market niche. In
particular, the paper examines the use of association services for
international students, its associated barriers and improvement
proposals. The empirical study took place in the city of Valencia,
which has become the main European destination for exchange
students. Data are analyzed from a cross-cultural perspective on a
sample of 170 university students from Asia, America and Europe.
Trips and excursions in the city are affirmed as the most used
services; while unawareness of their services is considered the main
barrier. Organizing welcome excursions in the city and sharing a
blog in the AEIls website emerge as proposed services. Cultural
differences are confirmed among the examined variables.
Keywords: educational tourism, services marketing, students’
associations, exchange students, culture.

1. INTRODUCCION

El crecimiento acelerado de la movilidad de estudiantes
internacionales en Espafia lo ha convertido en el destino
europeo mas atractivo para los estudiantes de intercambio.
Valle y Garrido (2009) demostraron, a través del indice de
elegibilidad, la evolucion del flujo de estudiantes Erasmus en
Espafia y evidenciaron cémo el pais ha pasado de presentar un
nivel de elegibilidad escaso a un nivel alto en el periodo de
1989 a 2008. Ademas, los mismos autores sostienen que
aspectos como el diferencial del nivel de vida entre el pais
emisor y receptor, los lazos culturales, el clima, la proyeccion
cultural y el idioma son factores potenciales de atraccién para
elegir un pais. No obstante, de acuerdo a la Estrategia para la
Internacionalizacion de las Universidades Espafiolas (2014),
Espafia apenas recibe el 2,5% de estudiantes internacionales a
nivel mundial (Pérez-Encinas & Ammigan, 2016).

Segun el reporte publicado por i-graduate (2015), se
indica que la satisfaccion de los estudiantes no es
necesariamente correlativa con la calidad del programa que se
ha cursado (Pérez-Encinas & Ammigan, 2016). Por tanto,
ademas de los factores académicos existen factores socio-
culturales y de integracién que determinan la satisfaccidn

104
Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n® 19 Enero-Junio de 2019 pp.103-123
ISSN: 2172-8690



Miy( Chang Lta y Maja Seri¢

global sobre la experiencia de movilidad en Europa (Urquia-
Grande & Del Campo, 2016).

Autores como Khawaja y Dempsey (2008) y Ward y
Kennedy (1999), demostraron que las expectativas
insatisfechas de los servicios de las universidades estan
asociadas con una pobre adaptacion e incremento en los niveles
de depresién en los estudiantes internacionales (Smith &
Khawaja, 2011).

Ambos factores socio-culturales han desencadenado
diversos estudios sobre el uso y nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre el servicio ofrecido por las oficinas de
relaciones internacionales y demd&s organizaciones de
asistencia estudiantil durante su experiencia académica. En
cuanto al papel que desempeiian las entidades de apoyo
estudiantil como: oficinas de relaciones internacionales vy
demas organizaciones de asistencia estudiantil, su rol es
indispensable para que los estudiantes logren alcanzar una
experiencia académica muy satisfactoria (lrudayam, 2016). Por
otra parte, lograr que los estudiantes perciban beneficios
sociales (socializacion y apertura) de sus experiencias
internacionales pueden convertirlos en embajadores para que el
pais anfitribn pueda lograr mayor valoracion de su marca
(Gallarza, Seri¢ & Cuadrado, 2017).

El proceso de movilidad desencadena cambios que
conllevan a un proceso de adaptacién a un nuevo pais, el cual
se refleja a través de la aparicion de distintas variables
denominadas: “estresantes o molestias de aculturacion”, como
son llamadas en el modelo desarrollado por Saba, Clarry y
Struthers, (2003). Entre las posibles molestias del proceso de
aculturacion se encuentran: las barreras del idioma, las
dificultades académicas, la soledad, la discriminacion y los
problemas asociados con cambios en el entorno (Smith &
Khawaja, 2011).

Dos universidades de Valencia se encuentran entre las
cinco universidades que mas estudiantes Erasmus han recibido
en la Unién Europea, segun la ultima publicacién realizada por
la Comision Europea de los 500 institutos de educacion
superior con mas estudiantes Erasmus del periodo 2013
(Comision Europea, 2017). De acuerdo a esta publicacion, la
Universitat de Valéncia (UV) se ubicé en el tercer puesto,
mientras que la Universitat Politécnica de Valencia (UPV) se
ubico6 en el quinto lugar. Las dos Universidades conjuntamente
hacen de la ciudad de Valencia el principal destino europeo
para estudiantes de intercambio. Sin embargo, las
contribuciones empiricas acerca de los servicios de apoyo a los
estudiantes de intercambio son escasas.

El objetivo de este estudio es examinar la tendencia de
uso de servicios de las asociaciones de estudiantes de
intercambio (AEIls) en la ciudad de Valencia, al igual que
identificar los servicios mas utilizados y las barreras que
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impiden su uso. Ademas, se analizan los datos desde una
perspectiva cross-cultural con el objetivo de entender si
existen diferencias significativas entre los estudiantes que
proceden de distintos continentes.

2. REVISION DE LITERATURA

2.1. Adaptacion sociocultural de los estudiantes de
intercambio

Muchos investigadores concuerdan en que los estudiantes
enfrentan mucho estrés luego de llegar a un pais extranjero,
pero no han definido especificamente como ayudarlos (Myers
& Heloisa, 2006). EI estrés generado se podria definir como el
efecto del shock cultural que sufren los estudiantes al llegar a
un pais foraneo. El shock cultural se define como el proceso de
adaptacién inicial a un ambiente desconocido (Pedersen, 1995).

Presbitero (2016) propone a la inteligencia cultural como
un mecanismo de regulacién que ayuda a disminuir los efectos
negativos tanto del shock cultural como el shock cultural
reverso en la adaptacién psicolégica (ayuda a enfrentar las
molestias de aculturaciéon) y sociocultural (aprender lo que se
necesita para “encajar en una nueva cultura”) de los
estudiantes internacionales. Adicionalmente, Myers y Heloisa
(2006) indican que existe una correlacién negativa entre el
shock cultural y el apoyo social, es decir, los estudiantes
internacionales que cuentan con mayor apoyo social tienden a
experimentar menores niveles de shock cultural. El apoyo
social es entendido como el apoyo externo que puede ser
proveido tanto por fuentes formales (autoridades, como
doctores y policia) como por fuentes informales (aquellas que
se encuentran dentro del circulo social del individuo, como
familiares y amigos). Ademads, los mismos autores sostienen
que el apoyo social actua como un agente amortiguador cuando
se encuentra presente y, como un agente agravante cuando se
ausenta. Como resultado de ello, tanto el apoyo social externo
e interno son indispensables para lograr una experiencia
académica satisfactoria en los estudiantes.

The American Council of Education (2015), recomienda
cuatro areas claves para proveer una mejor experiencia a los
estudiantes internacionales: organizar una bienvenida a los
estudiantes, ajustar los servicios y programas a Sus
necesidades, facilitar la integracion entre los estudiantes
internacionales con otros estudiantes y la evaluacion de la
experiencia de los estudiantes (Pérez-Encinas & Ammigan,
2016).

La mayoria de las universidades espafiolas cuentan con
oficinas de relaciones internacionales que brindan servicios de
admisiones, inscripciones y responsabilidades administrativas.
Las actividades co-curriculares y extra-curriculares no se
encuentran organizadas por estas oficinas y son principalmente
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organizadas por asociaciones de estudiantes de forma
voluntaria (Pérez-Encinas & Ammigan, 2016). Desde nuestro
conocimiento, no existe ninguna investigacion sobre la
utilizacion y barreras de los servicios brindados por este tipo
de asociaciones.

2.2. Investigacién empirica acerca de los servicios a los
estudiantes de intercambio

Muchos estudios en Estados Unidos se han enfocado en
los servicios brindados por las consejerias académicas y
oficinas de relaciones internacionales de las universidades para
evaluar el nivel de conocimiento, utilidad de sus servicios, y
niveles de satisfaccion en los estudiantes internacionales. En
cuanto a las consejerias académicas, Hwang Bong, Bennett, y
Beauchemin, (2014) demostraron que existe una subutilizacion
de los servicios de consejeria; mientras que Yun Kang (2016)
ayudd a entender la razon de los bajos niveles de uso de estos
servicios.

Autores como: Quintana, Castro, Fernandez, y Martinez
(2009) y, Amendola y Restaino (2017) han medido el nivel de
satisfaccion de los estudiantes internacionales en relacién a los
servicios brindados por las oficinas de relaciones
internacionales de universidades europeas y han analizado el
nivel de percepcidn entre los estudiantes entrantes y salientes,
encontrando diferencias significativas en su valoracion. En
ambos casos, se coincide en que existe un nivel satisfactorio de
los servicios brindados por las oficinas de relaciones
internacionales y las organizaciones estudiantiles.

De otro lado, Cortez, Resurreccion, y Conwi (2015)
midieron el nivel de calidad y satisfaccion de los servicios
brindados en una universidad del Sudeste Asiatico a
estudiantes internacionales, tales como: asuntos culturales,
estudiantiles, centro de consejeria, servicios médicos,
admisiones, etc. Los resultados del estudio concuerdan con los
altos niveles de satisfaccién en los servicios examinados por
Quintana et al. (2009) y Amendola y Restaino (2017). No
obstante, se evidencio la existencia de bajos niveles de calidad
en los servicios brindados por la universidad.

Todos estos estudios abarcan el analisis de desempefio de
los servicios de apoyo de las universidades, pero poco se
conoce sobre el uso de los servicios y barreras a las que se
enfrentan los estudiantes. Mark, Thomas, y Chui (2009) han
sido unos de los autores en investigar sobre el uso de los
servicios de las organizaciones sociales en una universidad de
Estados Unidos como un medio de apoyo social. En su estudio,
los autores mostraron que la mayoria de estudiantes no tiene
apoyo social, ya sea de amigos, familia o grupos sociales, y
gue muy pocos estudiantes estan involucrados en alguna
organizacion social.
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Tabla 1. Investigacién empirica acerca de los servicios de
apoyo a los estudiantes de intercambio: Una revision (2009-

2017)
Los principales desafios
revelados fueron: barreras
en el idioma, entender las
Identificar normas culturales,
los problemas financieros,
desafios a hacer amistades y el
los que se | Univer soporte social.
enfrentan sidad 121 Cuestionario Entre las recomendaciones
los de estudiant destacan: incrementar la
Mark et . con . o ]
estudiantes | Toledo | es inclusion de perfiles de
al. - . - . | preguntas di
(2009) internacion |, internaci abiertas y estudiantes
ales y las | Estado onales internacionales, promover
cerradas S
recomenda s el entendimiento cross-
ciones Unidos cultural, incrementar las
relacionada ayudas econémicas, y
s con los establecer un club para
mismos. promover interacciones
sociales 'y mejorar las
habilidades de
comunicacion.
995
estudiant
es: Los alumnos Erasmus
407 extranjeros conceden una
estudiant media de 4,08/5 a la ayuda
Conocer la . q |
opinién y es proporcionada por a
Erasmus oficina de relaciones
el grado de fiol : . |
satisfacci6 espafiole ) ) internacionales y una
N de  los s Cuestionario | media de 3,83/5 a la ayuda
participa | Uso de test | proporcionada por las
alumnos . .
A . ntes de | de bondad de | organizaciones de
participant Univer : d di q |
) es en los | sidad programa | ajuste e | estudiantes e a
Quintan S de | Pearson, Universidad de Ledn.
programas de : T .
a et al. d . intercam analisis Mientras tanto, los
e Leon, . A o
(2009) movilidad Espafia bio y | descriptivos alumnos Erasmus espafioles
de la P 588 y test de | valoran con una media de
estudiant | Mann 3,39/5 a la ayuda
Facultad de hi . d |
Ciencias es Whitney. proporcionada  por as
E PR Erasmus oficinas de relaciones de la
condmica - p .
s y que unlver5|d§d de destino y
. eligieron una media de 2,4/5 a la
Empresaria i
les a I.a ayuda propprm_onada por
' Universi las organizaciones de
dad de estudiantes de las
Ledn universidades de destino.
como su
destino.
Conocer el Los estudiantes han
grado de subutilizado los servicios
utilizacion Univer de consejeria estudiantil
de los | sidad dentro del periodo
Hwan servicios de analizado, a pesar del
et gal de Midwe N.d N.d incremento del flujo de
(2014) " | consejeria stern, o o estudiantes
estudiantil Estado internacionales. La
analizado S mayoria de estudiantes que
en un | Unidos accedieron al servicio de
periodo de consejeria estudiantil
5 afos. provenian de Asia.
Evaluar el | Univer 272 Cuestionario | Se obtuvo una media de
Cortez nivel de | sidad estudiant | . 2,69 con respecto a la
et al calidad y | Tecnol es del | Analisis evaluacion de la calidad
(2015)' satisfaccio ogica tercer descriptivo, del  servicio, lo cual
n de los | de afio muestreo significa que el servicio es
servicios Rizal, estratificado | valorado como  “calidad
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de la | Filipin , Y prueba z. promedio”.
institucion. | as Por otra parte, la media del
nivel de satisfaccion
obtenida fue de 3,14,
siendo valorado de forma
satisfactorio.
Estudiar la
internacion
alizacién 321
de la estudiant
educacién es . . . .
. . Cuestionario Las experiencias
superior 'y salientes R L .
. S Andlisis académicas, socio-
Urquia- conocer las principal d R . i
- escriptivos, | culturales y de integracion
Grande variables mente a . . .
. Test de | determinan la satisfaccion
y Del | que Espafia | Holanda, . .
- . Kruskal- global sobre la experiencia
Campo influyen a Italia, . o
. Wallis. de movilidad en Europa
(2016) la Francia,
. ., con respecto a los
satisfaccio Estados .
B estudiantes Erasmus.
n global en Unidos y
las Alemani
universidad a
es de
destino.
Enten_dgr la Teoria del
subutilizac comportamie
:82 de 146 nto
. . estudiant | planificado y | Los estudiantes del este
servicios Univer . A
de sidad es del | accion asiatico recurren
- este razonada mayormente a la busqueda
consejeria de S
Yun S asiatico (TRA/PB), de ayuda, y presentan
estudiantil Purdue d
Kang de los y 210 | LMA (Latent | menores niveles de
(2016) estudiantes | Estado estudiant | Mean ) autoestima 'y contro! _de
del este | s es Analysis), comportamiento perc_lbldo
asiatico vs Unidos | @merican modelo de | que los estudiantes
estudiantes 0s Ludwikowski | americanos.
PR ., Vogel vy
domésticos
(americano Armstrong
5) (2009)
Los principales motivos
para que los estudiantes
salientes participen en el
Investigar programa Erasmus son:
los aprender nuevas
factores vy competencias 'y adquirir
motivos de formacion académica en el
estudiar en d&mbito internacional. Los
el factores mas importantes
extranjero que consideran al escoger
de los una universidad son: el
estudiantes idioma y la posibilidad de
salientes y encontrar un trabajo en el
entrantes. . . futuro. En cuanto a los
Conocer el 728 Cugs_tlgnano estudiantes entrantes, los
. . . Anélisis S -
nivel de | Univer estudiant . principales motivos para
Amendo . L . . exploratorio,
la y satnsfa_ccno sidad es: _684 corresponden formar parte del programa
. n derivada | de estudiant . P Erasmus son: aprender
Restain cia multiple, .
de la | Salerno | es PETE nuevas competencias,
° experiencia salientes analisis de formacion académica y la
(2017) . Italia y 44 conglomerad experiencia de vida. Los
0s y prueba . .
Conocer la entrantes t factores méas importantes
relacion ' para seleccionar la
entre la universidad son:
experiencia localizaciéon geografica, y
Erasmus vy comentarios de otros
el ingreso estudiantes.
a la vida El nivel de satisfaccion
laboral sobre la experiencia
para los Erasmus entre estudiantes
estudiantes salientes y entrantes es
salientes. percibido de forma
distinta, siendo los
primeros mas satisfechos
con el servicio de la
oficina Erasmus de la
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universidad, que los
segundos.
El impacto de la

experiencia Erasmus tiene
un impacto positivo en la

blsqueda de trabajo,
siendo valorado
positivamente en las

entrevistas de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.
Nota: N. d.= No disponible.

Autores como Carmody Roster (2013) recomiendan
realizar estudios futuros sobre los grupos de estudiantes
(asociaciones, hermandades, etc.) dentro de las universidades
para determinar qué tan cerca se encuentran de cumplir su
misién y metas, y como contribuyen a mejorar las metas y
mision de la universidad.

La variable cultural se ha identificado como
caracteristica ambiental clave que subyace a las diferencias
sistematicas del comportamiento. Las normas culturales vy
creencias son fuerzas poderosas que moldean las percepciones,
disposiciones y comportamientos (Markus, Hazel, & Kitayama,
1991). Jan-Benedict (2001) indica que cuando la meta o una
de las metas del estudio es analizar el efecto de la cultura, es
importante que los paises analizados difieran lo
suficientemente en su dimensién focal.

La incorporacion de grupos de estudiantes con perfiles
culturales diferentes incrementa la necesidad de conocer los
niveles de uso y barreras que impiden la utilizacion de las
asociaciones de estudiantes, considerando la variable cultural
como factor influyente. De forma que se pueda ampliar la
disponibilidad de servicios que ayuden a mejorar la adaptacion
psicoldgica y sociocultural de los estudiantes internacionales,
ya que tienen un efecto directo en la satisfaccion global de su
experiencia.

En la Tabla 1 se aporta el resumen de las principales
contribuciones empiricas acerca del apoyo a los estudiantes de
intercambio. La revision indica una prevalencia de estudios en
los Estados Unidos, mientras que, los estudios que han sido
Illevados a cabo en Espafia, se han centrado en examinar la
satisfacciéon de los estudiantes con los servicios ofertados
(Quintana et al., 2009), desafios y vulnerabilidades a las que se
enfrentan los estudiantes (Mark et al., 2009) y la experiencia
de los alumnos salientes en otros destinos europeos (Urquia-
Grande & Del Campo, 2016).

Cabe sefialar que no se encuentra ningun estudio
realizado en Valencia, la ciudad que mas estudiantes de
intercambio  recoge a nivel europeo. Ademas, los
conocimientos acerca de la tipologia de los servicios
utilizados, posibles propuestas de servicios alternativos, al
igual que las barreras de su uso siguen siendo muy escasos.
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3. METODOLOGIA.

3.1. Objetivos
Este trabajo propone los siguientes objetivos de

investigacion:

O1: Determinar el uso general de los servicios brindados por
las AEIs en Valencia.

O2: ldentificar la tipologia de los servicios utilizados y los
servicios adicionales propuestos.

0O3: Conocer las barreras que impiden su utilizacién.

O4: Analizar el efecto de la cultura en las variables
examinadas.

3.2. Poblacion y muestra

Para el desarrollo del estudio se ha considerado la
poblacion de estudiantes internacionales cursando sus estudios
en la ciudad de Valencia durante los meses de julio a octubre
del 2017.

Se seleccion6 una muestra de la poblacion estudiantil a
través de un método no probabilistico por cuotas,
seleccionando por conveniencia a estudiantes internacionales
durante su estancia en Valencia. Con todo, se ha obtenido un
total de 170 encuestas validas.

Con relacion a los datos sociodemograficos de la muestra,
mas de la tercera parte fueron mujeres (70,6%) y el restante
hombres (29,4%). ElI 21,2% tenia edades comprendidas entre
los 18-21 afos, el 74,7% entre los 22 y 29 afios, y el 4,1% mas
de 30 afios.

El 51,8% de los encuestados se encontraba cursando un
master, el 46,5% estudios de grado y el 1,8% estudios de
doctorado. EI 47,6% pertenecia a un programa de movilidad, de
los cuales eran mayormente estudiantes Erasmus (41%).

El 32,9% de los estudiantes eran procedentes de América
mientras que el 52,4% era de Europa y el 14,7% de Asia. Del
32,9% de los encuestados provenientes de América, la mayoria
provenia de Ecuador y Colombia (73,2%). Con respecto a los
procedentes de Europa, la mayoria era de Alemania e Italia
(41,5%) y, en relacion a Asia, es necesario destacar que, la
mayoria de los participantes en el estudio, venia de China
(56%).
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Género

Tabla 2. Perfil de la muestra
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3.3. Instrumento

Para la obtencion de la informacion primaria se empleo
un enfoque cuantitativo a través del suministro de un
cuestionario, permitiendo obtener un resultado descriptivo del
problema. La encuesta se llevo a cabo mediante un cuestionario
estructurado suministrado online a través de los grupos de
redes sociales y foros de estudiantes. La recogida de los datos
se realizé via online durante los meses de julio y octubre del
2017.

3.4. Procedimiento de recogida y analisis de datos

Con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados, en
primer lugar, se ha recogido la informacién acerca de la
utilizacion de los servicios de alguna asociacién de estudiantes
en Valencia para acceder a actividades recreacionales o de
asesoramiento durante su estancia estudiantil, como viajes,
excursiones, alquiler de pisos u otros. En segundo lugar, se han
identificado los servicios no ofertados que los encuestados han
propuesto como oportunidades de mejora. En tercer lugar, se ha
analizado una serie de barreras en la utilizacion de los
servicios de las asociaciones. Por ultimo, se ha recogido la
informacidn sobre el background cultural de los encuestados.

Para el andlisis de los datos recogidos se emplearon los
analisis estadisticos descriptivos y las pruebas de Chi
Cuadrado a través del software SPSS (Version 22). El nivel de
confianza que se emple6d para el anéalisis fue del 95% y se
consider6 un error de +/- 5% como resultado de las
desviaciones generadas en la seleccion y tamafio de la muestra.
Por lo tanto, para las respuestas obtenidas se tendra un 95% de
confianza de que se encuentren dentro de un rango del +/- del
error establecido.

4. RESULTADOS

Con el interés de dar respuesta al primer objetivo a
investigar, es decir, determinar el uso general de los servicios
brindados por las AEIls en Valencia, se ha empleado el analisis
de frecuencias. Los resultados sugieren que mas de la tercera
parte de los estudiantes encuestados (76,5%) han utilizado los
servicios de las AEIs, siendo los estudiantes europeos quienes
han accedido mayormente a estos servicios. Estos hallazgos se
corresponden a los de Myers y Heloisa (2006), quienes
encontraron que la busqueda del apoyo social externo funciona
como un agente amortiguador ante situaciones de shock
cultural.

Respecto al segundo objetivo a investigar -identificar los
servicios utilizados y los nuevos servicios propuestos como
oportunidades de mejora-, segun se presenta en la Tabla 3, los
viajes y las excursiones dentro de la ciudad se afirman como
los servicios mas utilizados, seguidos por las actividades

113
Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n® 19 Enero-Junio de 2019 pp. 103-123
ISSN: 2172-8690



Los servicios de apoyo a los estudiantes internacionales como promotor del turismo
educativo: un estudio cross-cultural en la ciudad de Valencia.

recreacionales, curso de espafiol, asesoramiento para la
estancia, compra de SIM card y el seguro médico. No obstante,
los estudiantes también demandan servicios adicionales para
mejorar su estancia, entre los que destacan: organizar
excursiones de bienvenida, compartir un blog, ofrecer viajes de
integracién a otros destinos y contar con servicios de ayuda
online.

Tabla 3. Uso de servicios de AEls, tipologia de servicios
utilizados, servicios adicionales propuestos y barreras segin
la cultura

Uso de Servicios

Si 130 | 76,5 | 38 29,2 76 | 58,5 | 16 | 12,3 | 8,408 0,015
No 40 23,5 | 18 45 13 32,5 |9 22,5

Servicios Utilizados

Viajes 104 | 69,3 | 35 28,6 57 | 52,4 |12 | 19 1,366 0,505
Excursiones 49 37,7 | 22 44,9 27 | 55,1 |0 0 12,134 | 0,002
dentro de la

ciudad

Actividades 34 25,4 | 4 11,8 30 | 88,2 |0 0 32,639 | 0,000
recreacionales

Curso de espafiol 13 10,9 | 2 15,4 11 [ 84,6 |0 0 11,558 | 0,003
Asesoramiento 10 8,8 2 20 5 50 3 30 3,650 0,161
para la estancia

Compra de SIM |9 8,1 1 11,1 8 88,9 | 0 0 11,929 | 0,003
Card

Seguro Médico 4 3,5 0 0 4 100 0 0 6,751 0,034
Servicios Adicionales

Organizar 71 52,6 | 28 39,4 43 | 60,6 |0 0 25,120 | 0,000
excursiones de

bienvenida

Compartir un blog | 56 42,4 | 18 32,1 29 | 51,8 |9 16,1 | 3,244 0,197

Ofrecer viajes de | 42 33,9 | 12 28,6 22 | 52,4 | 8 19 5,263 0,072
integracion a
otros destinos

Ofrecer servicio | 32 27,4 | 11 34,3 15 | 46,9 | 6 18,8 | 2,125 0,346
de ayuda online.

Otros 19 15,6 | 4 21,1 15 78,9 |0 0 12,700 | 0,002

Barreras

Desconocimiento 32 78 12 38,7 10 [ 32,3 |9 29 3,827 0,430
de los servicios
ofertados.

Las fechas y | 6 146 | 4 66,7 2 33,3 |0 0
horarios de las

actividades no
eran compatibles
con mi

disponibilidad.

No disponian del | 3 7,3 2 66,7 1 33,3 |0 0
servicio que
necesitaba.

Fuente: Elaboracion propia

En la categoria de otros servicios, los estudiantes han
mencionado otras alternativas que podrian ofrecer las AEls
durante su estancia. Disponer de actividades para organizar una
semana de bienvenida, promover actividades que permitan el
intercambio cultural y el aprendizaje de la cultura espafiola, y
organizar actividades deportivas como: torneos de futbol,
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practicas de deporte colectivo son algunas de las opciones
propuestas por los estudiantes para mejorar su estancia
estudiantil. Este resultado concuerda con las cuatro &reas
claves, recomendadas por el American Council of Education
(2015), para proveer una mejor experiencia a los estudiantes
internacionales: organizar una bienvenida a los estudiantes,
ajustar los programas y servicios a sus necesidades, y facilitar
la integracion entre los estudiantes internacionales con otros
estudiantes.

Con relacion al tercer objetivo a investigar, conocer las
barreras que impiden su utilizacidén entre los encuestados que
no han usado los servicios de AEIs, el desconocimiento de los
servicios ofertados se afirma como la principal barrera,
seguido por la falta de compatibilidad con las fechas y horarios
de las actividades disponibles y la falta de oferta de servicio
demandado. Los estudiantes procedentes de América han sido
quienes mayormente no han usado los servicios por
desconocimiento. Estos resultados son similares a los hallazgos
encontrados por Mark, Thomas y Chui (2009), quienes
mostraron en su estudio que la mayoria de estudiantes no tiene
apoyo social, ya sea de amigos, familia o grupos sociales, y
que muy pocos estudiantes estan involucrados en alguna
organizacion social.

Por ultimo, para poder dar respuesta al cuarto objetivo a
investigar -analizar el efecto de cultura sobre las variables
examinadas-, a través de la prueba de Chi Cuadrado se ha
analizado si existe dependencia entre cada una de las variables
y la cultura. Como resultado de ello, se obtuvo que la mayoria
de las variables analizadas son dependientes de la cultura
(p<0,05), a excepcidén de las barreras en el uso de los servicios
de las AEls, la utilizacion de los servicios de viajes y el
asesoramiento para la estancia. Ademas, algunas propuestas, y
de la propuesta d de servicios adicionales como: compartir un
blog, ofrecer viajes de integracién a otros destinos y ofrecer
servicios de ayuda online, tampoco han resultado afectados por
la cultura. Los resultados obtenidos en este estudio van en
linea con los conseguidos por Markus, Hazel y Kitayama
(1991), quienes identificaron a las normas culturales vy
creencias como fuerzas poderosas que moldean las
percepciones, disposiciones y comportamientos de los
estudiantes internacionales.

La relacion existente entre las demas variables se analizé
a través de los residuos tipificados corregidos de Haberman,
para conocer la categoria que influye en la existencia de esa
dependencia.

Los estudiantes europeos influyen significativamente
para que se produzca la relaciéon de dependencia con las
categorias de uso de servicios de las AEIs (residuo corregido=
2,9) y los servicios utilizados por los estudiantes: cursos de
espafiol y adquisicion de seguro médico (residuo corregido=
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3,4 y 2,6 respectivamente). En ambos casos, se produce una
relacion directa entre ambas categorias debido al alto numero
de estudiantes europeos que han hecho uso de los servicios en
general y de servicios especificos como: los cursos de espafiol
y adquisiciéon de seguro médico.

Los estudiantes europeos Yy americanos influyen
significativamente para que se produzca una relacion de
dependencia con los servicios utilizados por los estudiantes:
compra de SIM Card y otros servicios propuestos para mejorar
su estancia. Para ambas variables, los estudiantes americanos
presentan una relacion inversa, es decir, tienen una percepcion
negativa a la compra de SIM Card como servicio disponible y a
otros servicios, ademas de los propuestos, para mejorar su
estancia (residuo corregido= -2,4 y -2,1 respectivamente). No
obstante, los estudiantes europeos tienen una percepcidn
positiva a la compra de SIM Card y a otros servicios diferentes
a los propuestos en la encuesta (residuo corregido= 3,4 y 3,5
respectivamente).

Por lo que respecta a los estudiantes asiaticos, esta
variable produce una relacion de dependencia con los servicios
propuestos: excursiones dentro de la ciudad y organizar
excursiones de bienvenida (residuo corregido= -3,4 y -4,6
respectivamente). Esta categoria influye de forma inversa,
existiendo una percepcién negativa por parte de los asiaticos a
este tipo de actividades.

Finalmente, las tres categorias de estudiantes:
americanos, europeos y asiaticos influyen significativamente
de distintas formas produciendo una dependencia entre la
cultura nacional y las actividades recreacionales como
propuesta de servicio. Por un lado, los estudiantes europeos
presentan una asociacién positiva con esta propuesta (residuo
corregido= 5,7), mientras que los americanos y asiaticos tienen
una percepcion negativa (residuo corregido= -4,0 y -2,6
respectivamente). Estos hallazgos van en linea de lo propuesto
por Presbitero (2016), quien considera a la inteligencia cultural
como un mecanismo de regulacion que ayuda a disminuir el
shock cultural, que permite enfrentar las molestias de
aculturacion y que permite aprender lo que se necesita para
encajar en una nueva cultura.

Como se menciond en los resultados de este estudio, el
aprendizaje se puede producir de diferentes formas
dependiendo de los antecedentes culturales de los estudiantes
internacionales.

5. DISCUSION

5.1. Minimizacion de las barreras
Los resultados, a los que se ha llegado en este estudio,
indican que un porcentaje relativamente elevado (23,5%) de los
estudiantes encuestados nunca ha utilizado alglin servicio de
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las AEIs, siendo la barrera principal el desconocimiento de los
servicios ofertados. Esto muestra que las AEIls tienen que
aumentar su notoriedad para crear conocimiento y recuerdo
entre los estudiantes extranjeros, especialmente los estudiantes
americanos, puesto que, en lineas generarles, como se ha
mencionado ya, no han usado los servicios por
desconocimiento. Para ello, las AEIs necesitan desarrollar un
plan de comunicacién de marketing integrada con el objetivo
de promoverse a traves de distintas herramientas y canales de
comunicacion, alcanzando el maximo impacto. A la hora de
disefiar la estrategia de comunicacién, es importante elegir
herramientas y canales de comunicacion capaces de transmitir
el mensaje de posicionamiento deseado con claridad, impacto y
continuidad.

Teniendo en cuenta que los estudiantes son usuarios
frecuentes de los canales de comunicacion online, el medio
online deberia ser el principal medio de comunicacién para
mantener un contacto directo y continuo con los estudiantes.

Las AEIS pueden potenciar la notoriedad de la marca y
dar a conocer los servicios ofertados de forma interactiva a
través de este medio. En concreto, las redes sociales son el
principal medio para incrementar el alcance y la interaccion
con los usuarios. Por tanto, las AEIs necesitan incrementar la
presencia e interactividad en la comunidad online a través de
las redes sociales, especialmente en Facebook, Youtube e
Instagram.

La inclusién de Instagram como red social permitira
potenciar la presencia de la marca en los buscadores y
compartir contenido de una forma distinta para aquellos que
prefieren las iméagenes y videos, incrementando el alcance del
contenido. En concreto, a través de Facebook e Instagram, las
AEIls pueden interactuar con los estudiantes, compartir las
fotos y videos de las actividades realizadas y crear infografias
con informacion sobre los servicios ofrecidos y la
programacion de las actividades organizadas. A través de
Youtube, pueden compartir videos con contenido de interés
para los estudiantes.

Ademas, las AEIls deberian posicionar el sitio web en los
motores de busqueda de forma que sirva de primer contacto con
los estudiantes extranjeros antes de su llegada a la ciudad de
destino, cuidar la estructura y clasificacién de la informacidn
en el sitio web e incluir widgets para vincular las redes
sociales con la pagina web. Ademas, podrian compartir un blog
en la pagina web basado en las experiencias de los estudiantes
e incluir una seccion de quejas y sugerencias en la que los
estudiantes puedan dejar sus comentarios sobre la experiencia
de uso de los servicios y mostrar su disponibilidad en cuanto a
las fechas y horarios acerca del uso de los servicios ofertados.

De esta forma las AEIls ofrecerian un servicio mas
personalizado y minimizarian la barrera relacionada con la

117
Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n® 19 Enero-Junio de 2019 pp. 103-123
ISSN: 2172-8690



Los servicios de apoyo a los estudiantes internacionales como promotor del turismo
educativo: un estudio cross-cultural en la ciudad de Valencia.

incompatibilidad de las fechas y horarios de servicios con la
propia disponibilidad de los estudiantes. Por altimo, si bien la
falta de servicio deseado parece ser la barrera menos relevante,
una serie de alumnos han propuesto servicios alternativos que
se comentan a continuacion.

5.2. Mejora de los servicios actuales

Los resultados sugieren que las AEIs en la ciudad de
Valencia se han centrado en potenciar actividades de
integracién a través de la organizacién de viajes y fiestas. A
pesar de ello, es necesario desarrollar otras actividades que
fomenten la integracion de los estudiantes con tal de mejorar
su estancia en la Universidad de destino y maximizar el
impacto de esta firma del turismo educativo.

El desarrollo de nuevos productos permitira disefiar
servicios adicionales basados en las necesidades y preferencias
del mercado. Con todo, ofrecer una experiencia holistica e
innovadora que aporte valor a la estancia de los estudiantes
extranjeros, contribuye al crecimiento y al fortalecimiento de
la posicion actual de las asociaciones estudiantiles. EI
desarrollo de nuevos servicios consiste en mejorar la oferta
actual de los servicios y ampliar la longitud de su cartera de
productos.

Respecto a la mejora de los servicios actuales ofrecidos
por las AEIs, puesto que los hallazgos de este estudio
evidencian una serie de servicios adicionales propuestas por
los encuestados, las asociaciones deberian dejar que los
estudiantes asuman un papel proactivo en la creacion de sus
servicios. Muchas de las propuestas de servicios adicionales
obtenidas del estudio de mercado, revelan la necesidad de
disponer de mas actividades deportivas y de integracién los
fines de semana. Para ello, las AEIls podrian publicar una
encuesta mensual en las redes sociales con las posibles
actividades que se pueden organizar, para que los estudiantes
puedan elegir las que les gustaria que se ofrezcan. De esta
forma, se incentivaria a los estudiantes a participar en la
planificacion de las actividades que cumplan con sus
necesidades y expectativas de forma personalizada.

Ademas, distintos alumnos han destacado la necesidad de
mejorar las excursiones de bienvenida que se realizan en la
ciudad de Valencia con el objetivo de familiarizar a los
estudiantes con la historia de la ciudad, incluyendo una breve
induccidn sobre los lugares para comer, comprar y movilizarse.
Puesto que los estudiantes tienen la necesidad de sentirse
seguros en el lugar donde van a vivir para luego poder disfrutar
la experiencia con mayor tranquilidad y placer, esta actividad
permitird facilitar y agilizar el proceso de adaptacion en la
ciudad. Con esta iniciativa, de un lado, se facilitaria la
adaptacion de estudiantes en la ciudad para mejorar su nivel de
bienestar. De otro lado, las asociaciones podrian complementar
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su oferta posicionandose como organizaciones que aportan
valor con propuestas Unicas.

Con relacion a la ampliacion de servicios ofrecidos, cabe
destacar que las necesidades de los estudiantes extranjeros se
centran en la adaptacion a una nueva ciudad, lo cual conlleva a
conocer nuevas personas y a disfrutar de una experiencia
cultural. Considerando que la oferta actual de las AEIs se
focaliza en los viajes y excursiones de un dia, es necesario
ampliar la longitud de la cartera de servicios ofrecidos de
forma que se complemente con servicios adicionales que
mejoren la calidad de la estancia. Asi, por ejemplo, se podrian
incorporar actividades que fomenten el intercambio cultural a
través de festivales de comida internacional. A traves de esta
propuesta los estudiantes podran satisfacer una necesidad
social, puesto que la actividad propuesta facilitaria el
desarrollo de relaciones y el intercambio cultural.

Ademas, las AEIs podrian incluir actividades culturales
en su oferta de servicios. Las actividades culturales forman
parte de las propuestas sugeridas por los estudiantes que
participaron en este estudio, por lo tanto, se propone ampliar la
longitud de la linea de actividades existentes incluyendo, por
ejemplo, visitas a los museos dentro de la ciudad. Con esta
iniciativa los estudiantes tendrian la oportunidad de participar
en diversas formas de entretenimiento y aprender sobre la
ciudad donde se reside.

6. CONCLUSION

Valencia se ha convertido en uno de los destinos
estudiantiles con mayor afluencia en los Gltimos afios, creando
alternativas en el mercado para ayudar a los estudiantes
durante su estancia, entre ellas la creacién de asociaciones
estudiantiles.

A pesar de la existencia de este tipo de servicios, los
resultados de este estudio demuestran que existe un grado
relativamente alto de desconocimiento de los servicios que
ofrecen entre los estudiantes extranjeros. Ademas, a partir del
estudio realizado, se obtuvo como resultado que esta nueva
generacion de estudiantes tiene requerimientos diferentes por
lo cual surge la necesidad de proponer nuevos servicios. Entre
ellos, la oferta de servicios que fomenten el intercambio
cultural como: las visitas a museos y lugares turisticos dentro
de la ciudad, tandem de idiomas y las excursiones de
bienvenida. Por ultimo, se observan diferencias culturales en
las variables examinadas, 1o que supone disefiar y adaptar los
servicios segun requerimientos especificos de estudiantes
segun su cultura.

Por ultimo, el presente trabajo estd sujeto a una serie de
limitaciones que se configuran como oportunidades de
investigacion futura. En primer lugar, es necesario reconocer el
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tamafio muestral limitado de los estudiantes que han
participado en la investigacion. Por ello, futuros trabajos
necesitan incluir un mayor numero de estudiantes en general y
segtn la cultura nacional en particular, con el objetivo de
trabajar con una muestra mas representativa. Ademas, el
objetivo de este estudio se limita a conocer los servicios
brindados por las AEIs en Valencia y las barreras que impiden
su uso, al igual que proponer los servicios alternativos. Futuras
contribuciones podrian investigar en qué medida estos
servicios influyen en la intencién de recomendacién de los
estudiantes, puesto que hoy en dia el boca-oido positivo se
afirma como el méas potente medio de comunicacidn.
Finalmente, si bien este trabajo se centra en Valencia, el
principal destino de intercambio de estudiantes en Europa, se
podria repetir el estudio en otras ciudades y hacer un analisis
comparativo.
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