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Resumen

La evaluacion holistica que un viajero hace comparando lo que esperaba con lo que vivio, conlleva al
analisis de algunas variables que permiten contrarrestar la vulnerabilidad comercial en la actividad
turistica para poder generar mayores beneficios a las personas que habitan y visitan espacios
protegidos. El caso de estudio se centra en la isla mexicana del estado de Quintana Roo, ubicada en
el Caribe, llamada Cozumel. Este es un destino de buceo reconocido mundialmente y tiene cinco
espacios protegidos que cubren un porcentaje considerable de su superficie y ademas es uno de los
principales destinos de cruceros a nivel nacional. Este articulo tiene como objetivo analizar los
factores que influyen en satisfaccion de los viajeros que visitan espacios protegidos y su intencién de
comportamiento futuro sobre su perspectiva hacia el desarrollo sostenible. La metodologia usada
inicié6 con la revisién de literatura especializada en la tematica para determinar las variables de
andlisis que fueron puestas a prueba empirica en un destino que cuenta con espacios protegidos.
Sobre esta base se elaboré un cuestionario sobre la satisfaccion y lealtad de los visitantes asi como
variables que midieran la intencion de comportamiento futuro. Finalmente los datos se analizaron
usando un modelo de Ecuaciones Estructurales con minimos cuadrados parciales (PLS). En
conclusién, los hallazgos permiten identificar que los destinos que cuentan con gran riqueza natural,
cultural e histérica se obligan a llevar en todos los aspectos de su propuesta de comunicacion, parte
de su marca-destino con la que destacan el potencial al desarrollo del turismo sostenible. Con el
desarrollo de estrategias derivadas del andlisis de las variables asociadas a la satisfaccién y lealtad
de los visitantes de destinos con espacios protegidos, permitiran hacer de calidad y coherente la
experiencia del visitante que llegue a estos lugares. El reto lo tienen los diferentes actores de interés,
para proponer acciones en congruencia con una propuesta de destino turistico que busca preservar
la naturaleza con la cual fue dotada y evitar a toda costa la masificacion.
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Abstract

The holistic evaluation that a traveler compared what they expected with what experienced, which
entails the analysis of some variables that allow to counteract the commercial potential in the activity




to be able to obtain greater benefits to the people who live and visit protected areas. The case study
focuses on the Mexican island of the state of Quintana Roo, located in the Caribbean, called
Cozumel. This is a destination that takes into account the world and has five protected areas that
cover a considerable percentage of its surface and is also one of the main cruise destinations
nationwide. The objective of this article is to analyze the factors that influence the satisfaction of
travelers who visit protected areas and their intention of future behavior on their perspective towards
sustainable development. The methodology used began with the review of literature specialized in the
subject to determine the analysis variables that were empirically tested in a destination that has
protected areas. On this basis, a questionnaire on the satisfaction and loyalty of visitors was
prepared. Finally, the data will be analyzed using a Structural Equations model with partial least
squares (PLS). In the conclusion, the findings identify the destinations that have great natural, cultural
and historical wealth is obliged to carry out in all aspects of its communication proposal, the part of its
brand-destination with the potential of the development of the sustainable tourism. With the
development of strategies derived from the analysis of the variables of the satisfaction and loyalty of
the visitors of the destinations with the protected spaces, the quality of the service and the coherence
of the experience of the visitor who arrive at these places. The challenge is for the different actors of
interest, to propose actions in congruence with a tourism destination proposal that seeks to preserve
the nature with which it is endowed and to avoid all overcrowding.

Keywords: Satisfaction, protected spaces, behavioral intention.

1. INTRODUCCION

En estos tiempos, en los que la tecnologia se ha vuelto una parte fundamental de la vida de las
personas, ha tomado relevancia las actividades de ocio y como este mundo tecnolégico ha cambiado
la toma de decisiones para realizar actividades recreativas, en especifico, realizar actividades de
turismo. Cada dia son mas los viajeros que realizan la consulta, seleccion y organizaciéon de los
destinos que deciden visitar para sus vacaciones utilizando las paginas web o los medios digitales
como las redes sociales o plataformas en donde comparten las experiencias entre viajeros. Es por
eso que el uso de las tecnologias de informacion y comunicacién ofrecen competitividad para las
empresas que las emplean, en particular las del sector turistico (Buhalis & O’Connor, 2015).

En un estudio realizado por Nielsen Company (2017) sobre los mercados de demanda que viaja a
México demostraron que los viajeros son cada vez mas asiduos a usar como fuente para su toma de
decisiones, el internet, con esa investigacion también sobresale la importancia de elaborar la
publicidad de las paginas web para difundir los atractivos de los destinos turisticos.

Toda esa expectativa que se forma el turista antes de su viaje, contribuye al cambio en la concepcion
sobre el tipo de experiencia que desean tener. Cuenca y Prat (2012, citado por Garcia, 2017),
sefialan la diferencia entre la percepcion del ocio y el ocio de tipo experiencial, lo cual tiene
relevancia entre el enfoque que deben tener los destinos turisticos para centrar su oferta hacia
generar experiencias que el viajero actual busca recibir como aspecto relevante que optimiza su
vivencia (Garcia, 2017) y el destino recibe el beneficio de disminuir los impactos negativos de la
excesiva carga turistica. Con este tipo de objetivos, es posible la blusqueda de un tipo de turismo
autenticamente mas responsable y conciente con el lugar que visita, pero sin caer en la tendencia
mercantilista de la cosificacion de la experiencia, sino en un movimiento social que se integre como
un proceso de sostenibilidad global (Gonzélez y Soliguer, 2013).

Es en ese sentido que la busqueda constante de ofrecer experiencias vivenciales sean focalizadas a
lo que un turista o viajero del mundo espera conocer y vivir para su propio desarrollo humano, es
decir, la actividad turistica de ocio se ha convertido en una medio para alcanzar el desarrollo humano
de los viajeros que buscan experiencias de vida para si mismos. Este enfoque contrasta con la
evaluacion global de lo que supone la actividad comercial turistica con las ventajas que son
potencialmente observadas sobre la promocién de actividades que favorezcan mas las comunidades
receptoras a la vez que contribuyan a una mayor satisfaccion de aquellos que visitan un espacio
protegido.

El disefio de estrategias de difusidon y comercializacién usualmente estan elaboradas a través del
Internet, en particular las paginas web, es por esto que son un medio relevante para utilizarlos como
instrumentos para lanzar campafias estratégicas focalizadas hacia sensibilizar, valorizar y preservar
los recursos naturales disponibles en zonas con actividad turistica (Cruz & Camargo, 2008), es por



eso este articulo tiene como objetivo analizar la influencia de los factores sobre la satisfaccion
emocional de los viajeros que visitan espacios protegidos y su intencion de comportamiento futuro
sobre su perspectiva hacia el desarrollo sostenible.

1.1 Area de estudio

México, ha logrado una posicién competitiva en el meraco turistico mundial atribuido, principalmente,
por la variedad de sus atractivos y la basta oferta de destinos turisticos que se ofrecen a los
visitantes. De acuerdo a la Secretaria de Turismo nacional, México se ubico en el lugar seis a nivel
mundial en llegadas de turistas internacionales, recibiendo ingresos por divisas de visitantes
internacionales por 21.3 mil millones de délares y esto se refleja en los 9.3 millones de visitantes que
llegaron, en donde el 60.5% fueron excursionistas internacionales y 39.5% turistas internacionales,
estos nimeros representan un incremento de 4.7% en relacion al afio anterior (SECTUR, 2017). Es
importante recalcar que la importancia del turismo en México es fundamental, esto debido a la gran
cantidad de ingresos econdmicos que se genera en el pais, creacion de empleos para la poblacién y
la promocion que se da a México por sus encantadores lugares para los visitantes nacionales e
internacionales.

Por otro lado, las Areas Naturales Protegidas (ANP), creadas por decreto presidencial, son espacios
protegidos en donde las actividades que se pueden realizar se regulan a traves de lo sefialado en la
Ley General de Equilibrio Ecologico y Proteccion al Ambiente (LEGEPA), y sus respectivos
Programas de Manejo de cada area protegida (CONANP, 2016). A pesar de estas regulaciones
legales, estos espacios constantemente sufren afectaciones por cuestiones sociales, politicas y
ambientales que las dejan en situaciones més fragiles. Sin embargo, también juegan un rol relevante
el significado del area como fuente de ingresos para los habitantes de ese espacio y de zonas
aledafias, incluida las actividades turistica, y, sin embargo, también generan beneficios ambientales
valiosos y que merecen su preservacion (Ortega, Pinkus & Espitia, 2015).

Especificamente el Estado de Quintana Roo, es uno de los principales estados que mas aporta
divisas por concepto de turismo. De acuerdo a datos de la Secretaria de Turismo del estado de
Quintana Roo (2017), en el 2016 el estado captd el 33.6% de todas las divisas que se reportaron
como ingreso al pais por concepto de turismo y la isla de Cozumel es uno sus principales destinos.
Cozumel, hoy en dia ocupa el primer lugar en destinos de cruceros a nivel nacional, haciendo del
buceo y el turismo de cruceros las principales fuentes de ingresos del municipio. EI nimero de
pasajeros en cruceros en el 2017 fue de 4,098,491 visitantes en 1,242 embarcaciones que arribaron
dicho afio (SEDETUR, 2017). Ademas de estas caracteristicas, también cuenta con espacios
protegidos, a 2018, cuenta con seis que cubren 55.5% de su superficie (H. Ayuntamiento de
Cozumel, 2018), ademas de ser uno de los reconocidos lugares por excelencia para realizar buceo a
nivel internacional por su cercania con el segundo arrecife de barrera mas grande del mundo, el
Sistema Arrecifal Mesoamericano.

Concretamente Cozumel, tiene dos espacios protegidos en donde se realiza méas intensivamente las
actividades turistica en tierra. Desde la creacién de la Fundacion de Parques y Museos de Cozumel,
se tiene como objetivo principal el preservar las areas protegidas que ellos administran: la Laguna de
Chankanaab y Laguna Colombia. Desde hace 30 afios alrededor de la Laguna Chankanaab se
crearon una serie de servicios para la demanda turistica que tiene la isla de Cozumel y con tan solo
18 afios Punta Sur es un Parque Nacional Reserva Ecoldgica Protegida que tiene la caracteristica de
tener presente todos los ecosistemas de Cozumel y este parque estd conformado por las lagunas:
Colombia, Ixtacum y Chunchancam. Dentro de este parque se llevan a cabo la mayoria de los
programas de conservacion, con un grupo de bidlogos que realizan distintos talleres para la
proteccion de tortugas marinas, aves migratorias, limpieza de playa, reforestacion de mangle, entre
otros que realiza la Fundacion para su cuidado. El dinero que se obtiene por la entrada de los turistas
a los parques se regresa a la comunidad, creando programas de conservacion, becas para los
estudiantes, talleres para la comunidad, etc. (comunicacion personal, 2017, Director de
Mercadotecnia de la Fundacién de Parques y Museos de Cozumel).

Ellos tienen dos salas muy importantes en el museo, una muestra la historia geolégica y la
importancia del manglar en el ecosistema de la islas y la otra sobre del cuidado de los arrecifes que
existen en Cozumel. Con estos dos espacios comienza la labor de preservacién de las Areas



Naturales Protegidas. Si llega un suceso natural que dafie las Areas Naturales Protegidas, se tiene la
estrategia de volver a comenzar con la reforestacion de estas areas (comunicacion personal, 2017,
Director de Mercadotecnia de la Fundacién de Parques y Museos de Cozumel).

Gracias a la competencia de los parques se puede mantener el ingreso de visitantes dentro de estos
y asi se mantiene dentro de los niveles maximos de capacidad. Estas caracteristicas particulares,
hacen que sea un area de estudio interesante para realizar la comprobaciéon empirica sobre esta
linea de investigacion.

2. REVISION DE LITERATURA

De acuerdo a Cronin y Taylor (1992), los estudios de satisfaccion en el &mbito turistico han sido
estudiados con anterioridad, destacando los trabajos de Brown y Swartz (1989); Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1989); Rudie y Wansley (1985); y Thompson, De Souza y Gale (1985). Estos
fueron brindando la base sobre la cual se fue construyendo esta linea de investigacion y cuya
importancia se centrd en la gestidn estratégica y eficiente de los destinos turisticos a partir del rol que
tienen los viajeros porque estos son los arbitros contundentes de la satisfaccion que tengan del lugar
(Hill, Brierley y MacDougall, 2001). Estos estudios también han encontrado que la satisfaccién no es
un concepto absoluto o arbitrario sino relativo y ampliamente vinculado con las expectativas que el
visitante tenia, previo a su viaje (Hill et al. 2001). La literatura sobre el andlisis de la satisfaccién,
coincide en que puede ser vista desde el plano emocional y/o cognitivo (Cronin, Brady y Hult, 2000,
Evrard y Aurier, 1994; Oliver, 1997; Westbrook y Oliver, 1991; lzard, 1977), es decir, que la
satisfaccion es una respuesta ineludible a un sujeto y que esta responde a un particular punto de
vista y es en un tiempo definido (Giese & Cote, 2000), por lo tanto, no hay duda de que existe una
dualidad entre lo que satisface a un visitante y aunque la satisfaccion es una variable de caracter
mas cualitativa que cognitiva, una respuesta afectiva refleja que la satisfaccion puede ser el inicio de
un resultado de un proceso evaluativo holistico. Otros trabajos han demostrado que esta variable
también puede influir en los resultados de las actividades econdmicas que forman parte del sistema
turistico y en esos andlisis de casos de estudio ponen a prueba estas teorias (Alegre & Garau, 2010;
Rodriguez & San Martin, 2008; Yu & Goulden, 2006; Reynolds & Braithwaiteb, 2001; y Latu &
Everett, 2000).

Ante esta situacion es imperativo centrarse el andlisis en el rol de los visitantes ya no solo como
turistas sino como un viajero que se forma expectativas a partir de las vivencias de sus viajes
anteriores y que eso influye en su nivel de satisfaccién y su expectativa (Laws, 1995; Kotler y Keller,
2006; Hill, Brierley & MacDougall, 2001). Este tipo de vivencias que ahora espera obtener estan
basadas en las experiencias sensoriales, es decir, desde sus emociones, fantasias y las sensaciones
gue espera vivir (Barreto y Campos, 2016), y que obtiene a partir de ciertos estimulos a los que son
propensos de recibir desde el exterior (Riviera, 2015) y si esos estimulos son satisfactorios es posible
generar lealtad de este hacia la marca-destino porque el aspecto emocional favorece ser recordacion
afectiva (Cano, 2012). Estas acciones influyen en la percepcion del destino turistico, la imagen que
se lleve de este y por ende, su satisfaccion de dicha experiencia, por lo tanto, estas son variables
gue no deben perderse de vista porque inciden de forma directa en la lealtad de los viajeros hacia el
destino (Rajesh, 2013), especialmente porque la satisfaccion aporta a la construccién de la
competitividad del destino turistico y esta imagen en el exterior influye en la eleccion de este y lo que
se consume ahi (Kozak y Rimmington , 2000).

3. METODOLOGIA

Para la elaboracién de la comprobacion empirica de la teoria, se realizé un disefio de investigacion
de caracter cuantitativo y se utilizé6 un muestreo no probabilistico del tipo por conveniencia, ya que
los visitantes se encuentran dispersos a su llegada a la isla. La recoleccion de la informacion se
realiz6 mediante 385 cuestionarios aplicados en verano 2017 a aquellos visitantes al momento de
salir del Parque Natural Chankanaab y el Parque Ecolégico Punta Sur, en donde estan ubicadas dos
espacios protegidos con mayor actividad turistica en el destino. Y para recolectar la informacion, se
establecieron puntos principales de salida de estos y al momento de salir de su visita se les invité a
responder los cuestionarios.



Las variables que se midieron fueron los factores que, segun la literatura, influyen en la satisfaccion
afectiva y la intenciéon de comportamiento futuro. Las escalas utilizadas fueron elaboradas basadas
en las investigaciones de Kozak y Rimmington (2000) y Cronin y Taylor (1992).

En el caso de la escala usada para la medicién de los factores que inciden en la satisfaccién se usé
la de Kozak y Rimmington (2000) en donde en su investigacion usaron cuatro factores:

Tabla 1. Factores para medir la satisfaccion.

1 Atractivos del destino

2 Atractivos e instalaciones turisticas

3 Disponibilidad del lenguaje en idioma inglés

4 Establecimientos y servicios en el aeropuerto del destino

Fuente: Kozak y Rimmington (2000)

Sin embargo, por el objetivo de este estudio, se determiné usar los factores directamente
relacionados con la actividad turistica, por eso se utilizé los factores: atractivos del destino y
atractivos turisticos e instalaciones. Como esta investigacion se centré en los espacios protegidos, se
hizo la adaptacion en la operacionalizacion de los items. En este caso se conceptualizo las
dimensiones como: atractivos del Area Natural Protegida y servicios turisticos.

Para procesar los datos se utilizé el modelo de ecuaciones estructurales basadas en las varianzas
porque la propuesta de modelo ain no se encuentra suficientemente investigado en relacion a
espacios naturales protegidos. El software utilizado fue Smart PLS, versidén 3.2.6 y mediante este se
hizo los andlisis de fiabilidad y validez del modelo. Para determinar la fiabilidad se cargas individuales
de cada indicador o items para que estuvieran por encima de 0.5 como punto de corte minimo (Chin,
1998, Keil, et al., 2000), lo cual se puede observar en la figura 1, de igual manera se revisé el
resultado del Alfa de Cronbach para verificar que los items planteados dieran respuesta al constructo
tedrico propuesto (Cronbach, 1951) y como indicador adicional también se verificid que el punto de
corte del indice de fiabilidad compuesta (IFC) fuera aceptable (Werts, et al.,, 1974). Con estas
revisiones se eliminaron los items que no cumplieron con los niveles de corte aceptables: FAG.
Calidad y variedad de los alimentos, FA7. Capacidad de respuesta a las quejas de los clientes y FA8.
Limpieza de las playas.

En el caso de la revisién del cumplimiento de la validez discriminante, se verific6 que se cumpliera el
punto de corte (0.5) de la varianza extraida promedio (AVE) (Fornell y Larcker, 1981) y que las
cargas cruzadas (Goétz, et al.,, 2010) demostraran que cada item correspondia con el constructo
tedrico planteado en la literatura. Para validar la no colinealidad se reviso6 el resultado del factor de
inflacion de la varianza (FIV) para verificar que los valores internos y externos fueran menores de 10
(Diamantopoulos, et al., 2008; y Henseler, et al., 2009). Por ultimo, una vez depurado el modelo, se
procedid a comprobar la validez nomoldgica realizando el andlisis de las relaciones hipotéticas
mediante un bootstrapping de 500 submuestras.

Para las respuestas de los items, Kozak y Rimmington (2000) sugieren que sea calificado con una
escala de Likert de siete niveles que va de encantados a terriblemente insatisfechos, porque ayuda a
disminuir la asimetria de las respuestas sobre la satisfaccién (Maddox 1985; Westbrook 1980, citado
por Kozak y Rimmington, 2000), ademas de que se incluyd la opcién de respuesta no sé para que
guede registrado aquellas experiencias que los visitantes no realizaron y por lo tanto no tienen
referencia de qué contestar. Esto evita datos perdidos o vacios. Para la medicion de la escala de
satisfaccion emocional se us6 la escala de Cronin y Taylor (1992) y se midié usando escala de Likert
de nueve niveles, lo cual también agrega asimetria y es la establecida en la propuesta original de los
autores.

El estudio referente, realizado por Kozak y Rimmington (2000) se aplico para estudiar la satisfaccion
de los visitantes en el archipiélago Mallorca, un destino turistico importante de las Islas Baleares en
Espafia. Dentro de los principales hallazgos encontrados en esa investigacion, se observé que los
factores que midieron la influencia de los atractivos del destino y las instalaciones y servicios en el
aeropuerto de destino fueron mas relevantes estadisticamente que el factor que analiza la



importancia de la disponibilidad de servicios en lengua inglesa para la satisfaccion. Sin embargo, el
factor atractivos turisticos y facilidades y el factor disponibilidad de servicios en lengua inglesa no
resultdé un motivante para realizar su visita de nuevo. En esta investigacion se puso a prueba dos
factores relacionados con la actividad turistica y las caracteristicas del ANP.

4. RESULTADOS

Como primera parte se realizé un analisis de los resultados descriptivos para observar las tendencias
centrales de los datos.

Tabla 2. Escala: Atractivos del Area Natural Protegida (ANP).

Feelings | Attitude
of safety | of staff Overall Quiality Hygiene
and working value | Atmosphere and Responsiveness and
security in Natural for in the resort | variety to customer Cleanliness | sanitation
overall | tourism | environment | Money overall of food complaints of beaches overall
N | Validos 384 383 380 371 378 340 298 378 382
Perdidos 1 2 5 14 7 45 87 7 3
Media 6.61 6.68 6.78 6.04 6.59 5.80 6.40 6.60 6.47
Desuv. tip. .807 71 611 1.291 773 1.609 1.177 914 1.003
Minimo 1 1 1 1 2 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7 7 7 7 7

Fuente: Elaboracién propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones significan: No sé (0),
terriblemente insatisfecho (1), insatisfecho (2), poco satisfecho (3), medianamente satisfecho (4), Satisfecho (5), Muy
satisfecho (6), y Encantado (7).

En la tabla 2 se observan los datos relacionados con la escala que evalGa los atractivos del Area
Natural Protegida (ANP). En este caso, es importante mencionar que todos los items caen en la
seccién de las escalas positivas, es decir, todos estan por encima de la escala de evaluacién que va
de satisfecho (5) en adelante. Sin embargo, el item evaluado mas bajo corresponde a lo relacionado
con la calidad y variedad de los alimentos (5.80), esto quiza se deba a que la mayoria de los que
contestaron provienen de cruceros en donde tienen los alimentos incluidos y cuentan con diversidad
de opciones a escoger, mientras que su estadia promedio en la isla es reducida y se centran en la
realizacion de actividades recreativas. El item mejor evaluado y con menos desviacion tipica, es
decir, hubo consistencia en las respuestas; fue el ambiente natural (6.78), en ese sentido, se puede

observar la importancia que le dan a los aspectos relacionados con los aspectos naturales del
destino.

Tabla 3. Escala: Servicios turisticos

Availability | Getting to
of daily museums
Availability Availability | Availability | Availability tours to and
of sport Availability of | Variety of | of facilities | of facilities | of shopping other historical
facilities entertainment | attractions | for children | on beaches facilities resorts places

N | Véalidos 293 327 359 305 352 344 312 316
Perdidos 92 58 26 80 33 41 73 69
Media 5.99 6.04 6.18 6.07 6.33 6.07 6.28 6.17
Desv. tip. 1.441 1.397 1.277 1.453 1.154 1.361 1.179 1.287
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1
Maximo 7 7 7 7 7 7 7 7

Fuente: Elaboracion propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones significan: No sé (0),
terriblemente insatisfecho (1), insatisfecho (2), poco satisfecho (3), medianamente satisfecho (4), Satisfecho (5), Muy
satisfecho (6), y Encantado (7).

En la tabla 3 se concentra la informacion descriptiva de la escala relacionada con los servicios
turisticos. En esta escala se observa que también fue evaluado positivamente porque todos los items
se concentran por encima del satisfecho (5), sin embargo, se observan mas valores perdidos que en
la escala anterior y esto puede deberse de la falta de tiempo de algunos visitantes de cruceros por
realizar actividades turisticas durante su estadia.



Tabla 4. Escala: Satisfaccion emocional

Services Services Services
excursion / excursion / excursion / Protected Natural | Protected Natural | Protected Natural
tourist in tourist in tourist in Area Area Area
Cozumel is Cozumel is Cozumel is attractiveness attractiveness attractiveness
interest enjoyment surprise were interesting were enjoyable were surprising
N | Validos 377 376 369 361 360 360
Perdidos 8 9 16 24 25 25
Media 8.19 8.32 7.94 8.41 8.41 8.18
Desuv. tip. 1.437 1.269 1.649 1.105 1.104 1.459
Minimo 1 1 1 1 1 1
Maximo 9 9 9 9 9 9

Fuente: Elaboracion propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones que van del uno al nueve, en
donde 1 es terriblemente insatisfecho y 9 muy satisfecho.

Por otro lado, en la tabla 4 se presenta la forma en cémo evaluan emocionalmente su satisfaccion
nuevamente se ubicaron en las escalas positivas que van del 7 al 9, es decir, emocionalmente se van
satisfechos con su visita en el destino. El aspecto con relativa evaluacion baja fue la relacionada con
la sorpresa que le pudo a ver generado los servicios turisticos (7.94), esto se puede deber a que los
viajeros de cruceros visitan otros puntos antes de llegar a Cozumel, aunado a la poca diversidad en
la oferta que ofrece el destino.

Es importante observar que existe alta cantidad de datos perdidos en los rubros relacionados el Area
Natural Protegida y esto es debido a que varios viajeros encuestados comentaron, al finalizar la
encuesta, que desconocian que el parque tuviera espacios protegidos o consideraban Unicamente la
Laguna Colombia y Laguna Chankanaab como la zona dentro del parque que se consideraba
espacio protegido y no las zonas en donde se brindan los servicios turisticos que estan dentro del
mismo parque.

Tabla 5. Escala: Intencién de comportamiento futuro

It is likely to revisit the |lt is likely that | recommend|The place overall compared to their|Overall satisfaction of the
place in the future the place to others expectations prior to your visit Protected Natural Area

N 372 374 317 360
13 11 68 25

Media 6.42 6.64 4.42 6.57

Desv. tip.|1.104 .854 .930 .855

Minimo |1 1 1 1

Maximo |7 7 5 7

Fuente: Elaboracién propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones van del 1 al 7.

En la tabla 5 se presenta los datos estadisticos de la escala relacionada con la medicion de la
intencion del comportamiento futuro. En esta seccidn se observa que el rubro evaluado muy bajo fue
el relacionado con las expectativas de su viaje antes de llegar (4.42), donde apenas queda por
encima de la media en una escala del 1 al 7 y las calificaciones fueron del 1 al 5, como maximo. Eso
deja ver la falta de cumplimiento de sus expectativas durante su visita. Por otro lado, los otros tres
items relacionados con la intencién de comportamiento futuro, estos fueron evaluados muy
positivamente, casi cercanos con el nivel mas alto (6.64).

En relacion al andlisis descriptivo se observaron escenarios positivos en relacion al rol de los
visitantes en su apreciacion de las caracteristicas del destino, ya que en promedio, los items fueron
evaluados positivamente. A continuacion se realiza un andlisis en conjunto, visto desde un modelo de
ecuaciones estructurales basado en la varianza de los datos. En la figura 1 se presenta el modelo
utilizado basado en la literatura presentada.



Figura 1. Modelo depurado de la influencia de los factores en la satisfaccion emocional del visitante
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En la figura 1 se presenta un modelo tedrico puesto a prueba en la realidad empirica de los visitantes
de Cozumel, en donde se buscé identificar el grado de la influencia de los atractivos del Area Natural
Protegida y los servicios turisticos sobre la satisfaccion afectiva o emocional del visitante y cémo esta
influye en su intencién de comportamiento futuro. También se hizo el analisis sobre la evaluacion de
la influencia de los atractivos del Area Natural Protegida sobre la intencion del comportamiento futuro
para identificar si estos aspectos vinculados a las caracteristicas naturales de los atractivos del lugar
también pueden influir en su intencién de comportamiento.

El resultado del modelo propuesto obtuvo un r2de 0.362 para la satisfaccion afectiva y un r2de 0.456
para las intenciones de comportamiento futuro, es decir, es estadisticamente aceptable (Chin, 1998;
Henseler, Ringle & Sinkovics, 2009). Con este resultado se realiz6 el analisis de las relaciones
hipotéticas de las variables endégenas planteadas en el parrafo anterior y fundamentado en la
literatura revisada y presentada en las primeras secciones de este articulo.

Los hallazgos revelan que estadisticamente, los aspectos relacionados con la percepcion de los
atractivos del Area Natural Protegida influyen en la satisfaccion afectiva de los visitantes (3=0.492;
t=6.732 p < 0.001) al igual que los servicios turisticos recibidos (3=0.173; t=2.580; p < 0.01), a su vez
la satisfacion también influyen en la intencién de comportamiento futuro (3=0.418; t=5.902; p< 0.001).
Es decir, de la relacién de influencia entre los atractivos del Area Natural Protegida y los servicios
turisticos sobre la satisfaccion afectiva, influyeron mas fuerte estadisticamente los atractivos del ANP
(R=0.492; t=6.732; p < 0.001).

De la relacion hipotética de entre los atractivos del Area Natural Protegida (R= 0.340; t=4.590; p <
0.001) y la satisfaccién afectiva (3=0.418 ; 5.902; p < 0.001) sobre la intencion de comportamiento
futuro, ambos fueron indicadores que influyeron positiva y estadisticamente sobre esta. De ambos
constructos, la satisfaccion afectiva influyd mas que los atractivos naturales del ANP.



5. CONCLUSIONES

Observar la evaluacion del comportamiento de los viajeros del mundo desde los aspectos que mas
valoran en relacién a lo vivido, permite observar las variables que son mas relevantes que otras y con
esta informacion es posible identificar los factores que pueden contrarrestar la agresividad comercial
y materialista en la actividad turistica e identificar las acciones que son posibles de realizarse para
maximizar los beneficios sobre el aprovechamiento turistico realmente sostenible, es decir, tratar de
buscar un equilibrio entre el beneficio econdmico, la preservacién ambiental de los atractivos
naturales y el beneficio a la sociedad, en particular a la que habita y vive en los destinos con
espacios protegidos.

Este estudio tuvo como caso la isla mexicana de Cozumel, que tiene la particularidad de tener un
porcentaje grande de su superficie protegida y en él también se apuesta por la intensificacion de la
actividad de cruceros, es decir, la masificacion turistica y con eso, todos los impactos que tienen en
el destino turistico. Esta investigacion abord6 el analisis de factores que influyen en satisfacciéon de
los viajeros que visitan espacios protegidos y su intencién de comportamiento futuro sobre su
perspectiva hacia el desarrollo sostenible.

Si bien los viajeros que visitaron los espacios protegidos con actividad turistica, se fueron satisfechos
estadisticamente, hubieron factores que influyeron mas que otros en esa satisfaccion. Para este caso
particular estos factores que influyeron, se encuentran relacionados con los atractivos generales del
Area Natural Protegida, aspectos relacionados con los aspectos tangibles de estes, inerentes a sus
atractivos naturales.

También se obtuvo como hallazgo que los aspectos relacionados con los servicios turisticos que se
ofrecen ahi, no fueron relevantes para la construccion de su satisfaccion de la experiencia. Esto hace
relevante que se integren estratégicamente acciones que fomente el uso eficiente de los recursos,
buscando el fomento al desarrollo sostenible porque el continuar con la estrategia de promocion del
destino para arribo excesivo de visitantes por cruceros resulta en la afectacion de la sobrecaga del
destino y de sus recursos naturales. El continuar con la masificacion de los destinos por los
beneficios econémicos, pone en riesgo el atractivo natural del destino y la afectacién a la comunidad
gue radica en ella, ademas que la afectacion hacia la disminucion de la satisfaccion de la experiencia
del viaje, que es parte de las razones por lo que los viajeros del mundo arriban a los destinos
turisticos como este, en particular en aquellos que son visitantes de pernocta y que se ven rebasados
por la demanda de los visitantes de cruceros.

Nuevamente, estos estudios demuestran lo valioso de la biodiversidad que son parte de los
atractivos del Area Natural Protegida y del destino, de los cuales los visitantes resultaron satisfechos,
estos deben ser el punto focal de las estategias de gestién de los destinos, sobretodo en un
ambiente de islas, como en este caso de estudio. El rol de los viajeros resulta imperante para que los
destinos ofrezcan experiencias de vida de calidad relacionadas con la biodiversidad del lugar, a la
vez que benefician a la comunidad residente y mejoren los indicadores de beneficio econémico para
los interesados.

Estos resultados llevan a concluir que las estrategias sin resultado y direccién holistica, como
integrar tasas impositivas que el viajero debe absorber sin una sensibilizacion y concientizacion
usando el desarrollo sostenible como estandarte, lejos de ayudar a tomar rumbo pueden fomentar un
ambiente de intransparencia, descontento y sin el resultado esperado. Es necesario trabajar en una
real gestion de destino que involucre a los actores clave para crear estrategias integradoras para la
preservacion de los atractivos naturales hacia un verdadero desarrollo sostenible, partiendo desde el
rol de los visitantes como viajeros del mundo.
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