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RESUMEN

En 2015, Cozumel, México formaliza los trabajos para ser reconocido como el primer Destino
Turistico Inteligente fuera del territorio europeo. Como antecedente, la medicién de la satisfaccion de
sus visitantes resulta importante para identificar las areas de oportunidad para cumplir con las
expectativas de dicha distincion. En México, Cozumel es el destino que mas recibe cruceros y
ademas cuenta con dos Areas Naturales Protegidas y en ellas se encuentra la segunda barrera
arrecifal mas grande del mundo, que lo hace relevante para la economia local. En ese sentido, el
objetivo de este trabajo fue analizar los factores que influyeron en la satisfaccién de los visitantes que
llegaron al destino, via cruceros, bajo una perspectiva cognitiva. Se reviso los fundamentos tedricos
sobre las perspectivas para medir la satisfaccion. Para la comprobacion empirica se aplicé 385
cuestionarios a los visitantes de cruceros durante el verano 2014, basado en las investigaciones de
Kozak y Rimmington (2000). Los datos se procesaron en Smart PLS, version 3, usando el modelo de
ecuaciones estructurales. La investigacion empirica revela que los atractivos del destino en general y
las facilidades del uso del idioma inglés, resultaron significativos estadisticamente para determinar la
satisfaccion evaluativa del visitante, pero los atractivos turisticos no influyeron en esta. Estos
hallazgos presentan un panorama de la situacion del destino turistico en este evento coyuntural
tomando en consideracion que existe un area de oportunidad para diversificar los atractivos
turisticos, los cuales no influyeron en ese caso de estudio.
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1. Introduccién

La satisfaccion, en términos conceptuales, es un tema relevante en el estudio de las actividades
turisticas, en el entendido de que el objetivo de realizar viajes fuera del lugar de residencia es vivir
experiencias y la satisfaccion es lo que se busca como resultado de esto. En décadas pasadas,
diversos trabajos revelan casos de estudios que buscan definir la satisfaccion turistica y como
deberia ser abordada. Destacan trabajos de Brown y Swartz (1989); Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1989); Rudie y Wansley (1985); y Thompson, De Souza y Gale (1985, citados por Cronin y Taylor,
1992); en ellos se observa que la satisfaccibn es resultado consciente de las expectativas
comparadas con las actividades realizadas.

En busca de potencializar las actividades que se pueden realizar en los destinos turisticos en la era
de la tecnologia, aparece la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnhologias
Turisticas (SEGITTUR), quienes categorizan que para que un destino sea considerado como un
Destino Turistico Inteligente debe ser “innovador, consolidado sobre una infraestructura tecnoldgica
de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio turistico, accesible para todos, que
facilita la interaccion e integracion del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su
experiencia en el destino” (SEGITTUR, s/f: s/p). Ellos destacan un aspecto relevante: la tecnologia
como medio para garantizar el desarrollo sostenible del territorio turistico.

En México, Cozumel es el puerto que mas cruceros recibe anualmente. Anualmente recibe a millones
de visitantes. Solo en el 2013, recibi6 al 63.4% de los pasajeros de cruceros que llegaron a México
(Secretaria de Comunicaciones y Transportes, 2013). Cuenta con dos Areas Naturales Protegidas y
en ellas se encuentra la segunda barrera de coral mas grande del mundo, lo que constituye un area
natural relevante en la economia del municipio y del estado.

En busca de ser innovador y preservar sus atractivos naturales, en 2015, Cozumel se convierte en el
primer destino turistico en México y fuera de Espafia, que participa en el proyecto de Destinos
Turisticos Inteligentes. Acompafiado de la asesoria de SEGITTUR, disefia estrategias de
revalorizacion de los atractivos buscando el impulso al desarrollo sustentable, “mediante la
elaboracién del Informe de Evaluacion y Plan de Accién para la transformacién de Cozumel en
Destino Turistico Inteligente” (SEGITTUR, s/f a: pérr.2). Esta iniciativa la retoman con el
financiamiento del Fondo Institucional de Fomento Regional para el Desarrollo Cientifico,
Tecnolégico y de Innovacibn (FORDECYT) del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT) de México, por un monto de alrededor de 14 millones 720 mil pesos (CONACYT, 2017),
“con el propésito de volver mas eficientes las practicas y procesos relevantes entre el gobierno
municipal y los ciudadanos, visitantes y turistas en uno de los sitios de mayor afluencia turistica en el
Caribe Mexicano” (CONACYT, 2017: parr.1).

Como parte de las principales iniciativas llevadas a cabo, desde 2015, por el destino bajo el enfoque
del proyecto Destinos Inteligentes (SEGITTUR, s/f a: parr.3):

e El destino cuenta con politicas de planificacion turistica, consolidadas y alineadas con los principales
objetivos establecidos en documentos estatales y federales, con especial atencion al Plan estratégico
de Turismo Sustentable (PETSIC 2012-2034) y a la Agenda de Competitividad para Isla de Cozumel
del afio 2013.

e Marca e imagen consolidada como destino referencial de la Riviera Maya con importantes atributos
Unicos que incluyen elementos tangibles asi como elementos de caracter mas intangible y simbalico.

e Creacion de grupos de trabajos intersectoriales, con especial atencién al producto de cruceros, lo que
sin duda ha permitido una mayor vision en el desarrollo de acciones gracias a la involucracion entre
otros del gobierno municipal, el sector privado, la sociedad civil y las navieras.

e Existe una importante concienciacion sobre la necesidad de preservar las zonas protegidas del destino
con una notable implicacion de actores municipales, estatales y federales. Actualmente Isla de Cozumel
cuenta aproximadamente con el 90% del litoral costero y poco méas del 50% de superficie con la
denominacion de Areas Naturales Protegidas.

¢ Alta valoracion del patrimonio tangible e intangible para los residentes y gobernantes del destino.

¢ Numerosas acciones de buenas practicas, especialmente en el &mbito medioambiental, llevadas a cabo
por organismos privados.

e Incipiente estrategia de promocion turistica, con importante presencia en redes sociales del destino.



e Firme compromiso por parte del destino de establecer medidas de protecciéon de los derechos de
personas con discapacidad y parametros de accesibilidad. Es un hecho probado que México cuenta
con una avanzada legislacion en materia de accesibilidad.

Importante presencia del sector educacional con un aporte notable de articulos cientificos que pueden
ayudar a trabajar en el futuro desarrollo turistico del destino en materias tan sumamente necesarias
como el dambito medioambiental. Especial relevancia a la Division de Desarrollo Sustentable de la
Universidad de Quintana Roo, con sede en Cozumel.

Inclusién de Isla de Cozumel como miembro de la AMECI (Asociacion Mexicana de Ciudades
Inteligentes). Una red que reline a numerosos municipios mexicanos con el objetivo de impulsar la
innovacion tecnolégica en el desarrollo de las ciudades. Esta red que formara parte de la Conferencia
Nacional de Municipios de México (CONAMM) tiene entre sus objetivos la disminucién del consumo
energético, reducir las emisiones de CO2, mejorar la gobernanza, la movilidad y el capital humano
impulsando para ello el uso de infraestructuras innovadoras y de las Nuevas Tecnologias.

Este tipo de acciones son las que le ha permitido sobresalir y “en la actualidad Cozumel se encuentra
trabajando en una mejora de la infraestructura de comunicaciones, misma que permitird nuevos
modelos de operacion y de negocios” (Forbes, 2016: parr. 16).

2. Marco teérico

Los diferentes estudios revelan que no existe un factor Unico que pueda determinar la satisfaccion de
los visitantes y turistas. “La satisfaccion de los clientes: no es un concepto absoluto, es relativo” (Hill,
Brierley & MacDougall, 2001:17). En este sentido, este concepto tiene dos componentes: afectivo y
cognitivo (Cronin, Brady y Hult, 2000; Evrard y Aurier, 1994; Oliver, 1997; Westbrook y Oliver, 1991,
e lzard, 1977). “Heider (1958) considera la atribucion causal como un fenémeno de caracter
cognitivo-egocéntrico, es decir, que la explicacion de un hecho se debe a la percepcion de la realidad
gue tenga el individuo” (Rodriguez, Rodriguez, Tejera & D4vila, 2000: 09). Es decir, el componente
cognitivo influye sobre el afectivo, ya que se refiere a las creencias y conocimientos respecto al
destino turistico y cuyo proceso evalGa atributos tangibles e intangibles que son directamente
observables y medibles, haciendo menos abstracto la evaluacion de la satisfaccion.

También es importante considerar que la mayoria de los turistas tienen experiencias previas con
otros destinos, y sus percepciones estan influenciadas por las comparaciones, y dichas
comparaciones se pueden agrupar por ciertos aspectos a considerar, unos mas relevantes que otros
(Laws, 1995 citado por Kozak y Rimmington, 2000), por ello el aspecto cognitivo toma mayor
relevancia, pero ¢,qué aspectos?

Kozak y Rimmington (2000) sefialan la influencia de cuatro factores en la satisfaccion: atractivos del
destino, atractivos turisticos y establecimientos, disponibilidad del lenguaje en idioma inglés y
establecimientos y servicios en el aeropuerto del destino. En dicha investigacion se aplico esta
escala para evaluar la satisfaccion de los visitantes en Mallorca, que es un archipiélago de las Islas
Baleares de Espafia, el cual es un referente importante de los destinos turisticos del oriente de este
pais. En dicha investigacion el factor relacionado con la disponibilidad de servicios en lengua inglesa,
tuvo poca significancia estadistica en relacién a los otros factores evaluados, ademas que los
factores relacionados con los atractivos del destino y las instalaciones y servicios en el aeropuerto de
destino tuvieron un fuerte impacto sobre la intencién de realizar la visita nuevamente en el destino,
mencionado que estos resultados sugieren que la probabilidad de retorno se incrementara
significativamente cuando los turistas estan satisfechos con estas dos variables de factores y estan
satisfechos en general con el destino; ademas que el factor dos (relacionado con los atractivos
turisticos y establecimientos) y el factor 3 relacionado con la disponibilidad del lenguaje en idioma
inglés, no resultd un motivante para realizar su visita de nuevo.

Con estos factores como referencia y bajo el enfoque cognitivo o evaluativo, este trabajo tiene como
objetivo revelar y analizar los factores que influyen en la satisfaccién cognitiva de los visitantes que
llegaron al destino, via cruceros.



3. Metodologia

La presente investigacion fue de caracter cuantitativo y se utiliz6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Para medir la satisfaccion evaluativa se utilizé los items de la escala proveniente de la
version original del estudio de Cronin, Brady y Hult (2000), inspirada en la investigacién de Oliver
(1997). Esta escala estd compuesta por tres items (tabla 1) medidos en una escala de Likert de
nueve puntos, tratando de medir el nivel de lo que el visitante percibe sobre su eleccion sobre
diferentes aspectos, en este caso, en relacion a como evalla los atractivos del destino en general.

Tabla 1. items para medir |a satisfaccion desde la perspectiva cognitiva

Mi decision de visitar el destino fue sabia.
Pienso que hice lo correcto cuando decidi visitar el destino.

Las instalaciones fueron exactamente lo que necesitaba para mi
visita al destino.

Fuente: Cronin, Brady y Hult (2000).

En el caso de los factores a considerar para el modelo, utilizé los establecidos en la investigacion de
Kozak y Rimmington (2000), en donde utilizé cuatro factores, porque incluyen generalidades que
también estan presentes en el area de estudio, ademas de coincidir con los que se establecen en :

Tabla 2. Factores para medir la satisfaccion.

Atractivos del destino

Atractivos turisticos y establecimientos

Disponibilidad del lenguaje en idioma inglés

AW |IN|PF

Establecimientos y servicios en el aeropuerto del destino
Fuente: Kozak y Rimmington (2000)

Para esta investigacion solo se evalud los tres primeros factores ya que los sujetos de estudio
provenian de los cruceros. Este andlisis se hizo con el objetivo de identificar la influencia de estos en
la satisfaccion evaluativa del visitante en el destino y los resultados se discutieron bajo la perspectiva
de la incursion del destino en el proyecto de Destinos Turisticos Inteligentes.

Para medir el factor uno, denominado atractivos del destino, se utilizé nueve indicadores:

Tabla 3. Indicadores para medir el factor 1: atractivos del destino.

DEX1 |Sensacion de seguridad y seguridad en general

DEX2 |Actitud de los prestadores de servicios turisticos
DEXS3 |[Entorno natural

DEX4 [Relacion calidad-precio

DEXS5 |Atmosfera en el hotel en general

DEX6 |Calidad y variedad de alimentos

DEX7 |Respuesta a las quejas de los clientes

DEX8 |Limpieza de las playas

DEX9 Higiene y saneamiento en general

Fuente: Kozak y Rimmington (2000)



Para el factor dos, que analiz6 los atractivos turisticos y facilidades que se ofrecen en el destino, este
se conforma de ocho indicadores:

Tabla 4. Indicadores para medir el factor dos: atractivos turisticos y establecimientos.

TAEX1Disponibilidad de instalaciones deportivas

TAEX2|Disponibilidad de centros de entretenimiento y vida nocturna.

TAEX3|Variedad de atracciones

TAEX4 Disponibilidad de instalaciones para nifios

TAEX5|Disponibilidad de servicios en las playas

TAEX6|Disponibilidad de servicios para realizar compras

TAEX7|Disponibilidad diaria de excursiones a otros centros turisticos

TAEX8|/Acceso a museos y lugares histdricos.

Fuente: Kozak y Rimmington (2000)

Para el factor tres, que analizo la disponibilidad del lenguaje en idioma inglés, y este se conforma de
ocho indicadores:

Tabla 5. Indicadores para medir el factor tres: disponibilidad del lenguaje en idioma inglés.

IAEEX1|Disponibilidad de material escrito en idioma inglés

IAEEX2|Disponibilidad de material promocional escrito en idioma inglés

IAEEX3|Disponibilidad de menus de restaurantes escritos en idioma inglés

IAEEX4|Disponibilidad de menus en establecimientos escritos en idioma inglés

IAEEX5|Disponibilidad de sefialamientos en el aeropuerto escrito en idioma inglés

IAEEX6|Nivel de comunicacion en idioma inglés

Fuente: Kozak y Rimmington (2000)

Para la evaluacion, los autores sugieren que sea calificado con una escala de Likert de siete niveles
gue va de: encantados a terrible, ya que explican que tiene la capacidad para reducir la asimetria de
las respuestas de satisfaccion (Maddox 1985; Westbrook 1980, citado por Kozak y Rimmington,
2000), incluyendo la opcion “no sé” para aquellos que no tuvieron la experiencia que se les pide
evaluar.

Para la prueba empirica se aplicé 385 cuestionarios en julio de 2014, a los cruceristas que arribaron
a Cozumel, en dos de las tres terminales maritimas que tiene la isla: Puerta Maya, Punta Langosta y
SSA International Cruise Terminal. La informacion se procesé en Smart PLS, versiéon 3 para analizar
el modelo estructural propuesto.

Como parte de las pruebas de fiabilidad fue necesario revisar las cargas de los indicadores y el Alfa
de Cronbach de cada constructo (Cronbach, 1951) y el indice de fiabilidad compuesta (IFC), superior
a 0.7 (Werts, Linn & Joreskog, 1974). Se elimina los indicadores que no cumplieron estos criterios:
Capacidad de respuesta a las quejas de los clientes del factor atractivos del destino (DEV2) y pienso
gue hice lo correcto cuando decidi visitar el destino del factor Satisfaccién evaluativa (SEV2).

Para el analisis de validez discriminante revisé que la varianza extraida promedio (AVE) fuera
superior a 0.5, su punto de corte (Fornell y Larcker, 1981) y las cargas cruzadas (Gotz et al., 2010).
Para validar la no colinealidad se usé el factor de inflacién de la varianza (FIV), y se revis6 que los
valores internos y externos fueran menos de 10, su punto de corte (Diamantopoulos et al., 2008;
Henseler, Ringle & Sinkovics, 2009). En cuanto a la validez nomoldégica, se aplicd un bootstrapping
de 500 submuestras en el programa y se depuré el modelo.

Finalmente, se validdé el modelo estructural analizando los paths estructurales para determinar la
pertinencia del modelo y el grado de influencia de los factores puestos a prueba con estos datos
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empiricos. Es oportuno mencionar que este modelo estructural es de tipo endoégeno en donde las
variables resultado, tiene al menos una relacién causal, es decir, en el diagrama path existe, al
menos, una flecha apuntando hacia la misma (Gefen et al., 2000). Los resultados se discuten bajo la
perspectiva de la incursién del destino en el proyecto de Destinos Turisticos Inteligentes.

4. Resultados

Como primera parte, se realiza una explicacion de los resultados descriptivos de los datos obtenidos
de los cuestionarios. Se presenta un analisis por cada factor que fue evaluado desde la perspectiva
cognitiva o evaluativa.

Tabla 6. Estadisticos descriptivos del Factor 1: Atractivos del destino.

Indicadores N Desuv.
Valido | Perdido | Minimo | Maximo | Media | tip.
DEX1 |Sensacibn de seguridad y|375 10 1 7 6.31 1.145
seguridad en general
DEX2 :Actitud de los prestadores de:378 7 1 7 6.40 1.034
servicios turisticos
DEX3 | Entorno natural 379 6 1 7 6.35 1.117
DEX4 | Relacién calidad-precio 373 12 1 7 5.97 1.374
DEX5 | Atmosfera en el hotel en general {361 24 1 7 6.35 1.059
DEX6 | Calidad y variedad de alimentos 319 66 1 7 6.08 1.302
DEX7 {Respuesta a las quejas de los {271 114 1 7 6.20 1.345
clientes
DEX8 | Limpieza de las playas 320 65 1 7 6.39 1.057
DEX9 : Higiene y saneamiento en general | 371 14 1 7 6.23 1.160

Fuente: Elaboracion propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones significan: Do not know (0),
terrible (1), unhappy (2), mostly dissatisfied (3), neither satisfied or dissatisfied (4), Mostly satisfied (5), pleased (6), y delighted
.

En relacion a la calidad y variedad de los servicios de alimentacion se observa en la tabla 6 que los
encuestados, calificaron en promedio con 6.08 su satisfaccidbn sobre este aspecto, es decir,
consideran como algo agradable los servicios de alimentacion usados durante su visita a la Isla. En
el caso del indicador que cuestiona el valor de su dinero fue el que obtuvo puntaje promedio mas
bajo, junto en el item anteriormente analizado. Se observa que 29.6% no contesté la pregunta
relacionada con la respuesta a quejas, por lo que se puede asumir que no realizdé alguna queja
durante su estancia. En general, se observa que los rangos de evaluacién son satisfactorios, estando
en un rango que va de 5 a 6 de calificacion.

Tabla 7. Estadisticos descriptivos del Factor 2: Atractivos turisticos y facilidades

N
Indicadores Desv.
Vdlido | Perdido | Minimo | M&ximo | Media | tip.
TAEX1 | Disponibilidad de instalaciones i 219 166 1 7 5.89 1.416
deportivas
TAEX2 | Disponibilidad de centros de {193 192 1 7 5.97 1.397
entretenimiento y vida
nocturna.
TAEX3 i Variedad de atracciones 314 71 1 7 6.09 1.202
TAEX4 | Disponibilidad de instalaciones | 222 163 1 7 6.01 1.413
para nifios
TAEX5 | Disponibilidad de servicios en | 283 102 1 7 6.12 1.323
las playas
TAEX6 i Disponibilidad de servicios i 353 32 1 7 6.34 1.157
para realizar compras
TAEX7 | Disponibilidad diaria de | 266 119 1 7 6.25 1.309
excursiones a otros centros
turisticos




TAEX8 {Acceso a museos Yy lugares 219 166 1 7 6.02 1.408
histdricos.

Fuente: Elaboracion propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones significan: Do not know (0),
terrible (1), unhappy (2), mostly dissatisfied (3), neither satisfied or dissatisfied (4), Mostly satisfied (5), pleased (6) y delighted

@).

En la tabla 7 se observa que el indicador correspondiente a las instalaciones para realizar comprar es
el que obtuvo menos valores perdidos, considerado una de las principales actividades que realizan
en el destino, en el caso del indicador relacionado con la disponibilidad para realizar actividades
nocturnas y entretenimiento fue el que obtuvo mas valores perdidos, esto atribuible a que la mayoria
de los cruceros llegan por pocas horas y en su mayoria llegan en horarios diurnos. Nuevamente, en
general, los rangos de evaluacidn van de cinco a seis, lo cual es considerado satisfactorio.

Tabla 8. Estadisticos descriptivos del Factor 3: Disponibilidad del lenguaje en idioma inglés

: N
MBI \Valido |Perdido Minimo |Maximo [Media |Desuv. tip.
AEEX1 [Disponibilidad de material escrito en| 359 26 1 7 6.41 1.061
idioma inglés
AEEX2 Disponibilidad de material 345 40 1 7 6.46 .996
promocional escrito en idioma
inglés
AEEX3 Disponibilidad de menlds de 305 80 1 7 6.52 .987
restaurantes escritos en idioma;
inglés
AEEX4 Disponibilidad de menuds en 290 95 1 7 6.45 1.113
establecimientos escritos en idioma
inglés
AEEX5 Disponibilidad de sefialamientos en; 226 159 1 7 6.49 1.132
el aeropuerto escrito en idioma
inglés
AEEX6 Nivel de comunicacidon en idioma; 367 18 1 7 6.28 1.114
inglés

Fuente: Elaboracion propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde las calificaciones significan: Do not know (0),
terrible (1), unhappy (2), mostly dissatisfied (3), neither satisfied or dissatisfied (4), Mostly satisfied (5), pleased (6) y delighted

@).

Esta es la variable que obtuvo menos desviacion tipica y en donde la media estadistica se encuentra
en seis, en una escala que va de uno a siete. El rubro mejor evaluado fue la disponibilidad de menus
de restaurantes escritos en idiomas inglés. El rubro con evaluacibn mas baja fue el nivel de
comunicacién en idioma inglés, lo cual puede ser un factor relevante para analizar la causa de esta
impresién. Para el caso de la AEEX5, que tuvo un nimero considerable de valores perdidos, se
justifica porque los visitantes, en su mayoria, no pasaron por un aeropuerto a su llegada a la isla, ya
gue posiblemente salieron directamente de su pais de origen.

Posteriormente, se realizé el analisis inferencial para determinar la influencia de los factores en
relacion a la satisfaccion cognitiva o evaluativa del visitante. Como primera parte se realizé la revision
del modelo planteado, en ese sentido, se analiz6 la fiabilidad, la validez convergente y la validez
discriminante, mediante la regresion por Minimos Cuadrados Parciales (PLS), que es Util para
modelados causales para determinar prediccidn y/o la construccion de teoria (Henseler, Ringle &
Sinkovics, 2009). A continuacién se presentan los indicadores de bondad de ajuste y el modelo
depurado, resultado de las encuestas aplicadas.

Tabla 9. Resumen de indicadores de fiabilidad y validez.

Variables Alfa  de | Varianza extraida | indice de | Factor de
Cronbach | promedio (AVE) Fiabilidad Inflacion de
Compuesta (IFC) | Varianza (VIF)
1 | Disponibilidad del | 0.861 0.509 0.861 1.378
lenguaje en idioma
inglés




2 | Atractivos del destino 0.887 0.499 0.887 1.482

3 | Atractivos turisticos y | 0.903 0.538 0.903 1.476
establecimientos
4 | Satisfaccion evaluativa 0.946 0.714 0.946 --

Fuente: Elaboracion propia

Para la determinacion de la fiabilidad individual de los items, se revis6 que las cargas estuvieran
encima del 0.5 y/o que el valor de los otros items estuvieran altos, como recomienda la literatura
(Chin, 1998, Keil, et al., 2000), lo cual se puede observar en la figura 1. Como otro indicador de
fiabilidad se analizé el alfa de Cronbach de cada uno de los constructos (Cronbach, 1951) para
verificar que su valor sea igual o mayor a 0.7, como punto de corte aceptable. En la tabla 9 se
observan que todos estan por encima de 0.8.

En el caso de indice de Fiabilidad Compuesta (IFC) se observan que todas las variables estuvieran
por encima del punto de corte 0.7 (Fornell &Larcker, 1981, Seidel &Back, 2009, Shook, et al., 2004),
ya que este indicador se genera partiendo de las cargas estandarizadas de los items y del error de
medicion de los mismos (Chin, 1998).

Para el analisis de la validez convergente se examind la Varianza Extraida Promedio (AVE). Este
indicador representa la cantidad de varianza explicada de un constructo (Fornell y Larcker, 1981) lo
adecuado es obtener valores superiores a 0.50, puesto que se espera tener el 50% o mas de la
varianza de los indicadores esté incluida en su respectiva variable latente (Chin, 1998; Fornell y
Larcker, 1981). Es oportuno mencionar que la variable dos esta apenas 0.001 por debajo del punto
de corte. Por otro lado, para verificar la no colinealidad se revisé el Factor de Inflaciébn de Varianza
(FIV), validando que los valores internos no fueran mayores de 10, el punto de corte maximo
(Diamantopoulos et al., 2008, Henseler et al., 2009).

Como otro indicador de validez discriminante se utilizé el criterio de Fornell-Larker en el cual se
observa que el valor de los constructos fueran superiores al cuadrado de las correlaciones entre
pares de los otros constructos (Fornell y Larcker, 1981), en la tabla 10 se observa que los
indicadores de la diagonal, en negrita, indican que son mayores que los valores por debajo de la
correspondiente fila y columna (Barclay, et al., 1995).

Tabla 10. Validez discriminante: Criterio Fornell-Larcker

Disponibilidad del Atractivos
lenguaje en idioma | Atractivos del | Satisfaccion | turisticos y
inglés destino evaluativa establecimientos
Disponibilidad del
lenguaje en idioma inglés 0.714
Atractivos del destino 0.457 0.706
Satisfaccion evaluativa 0.339 0.415 0.845
Atractivos turisticos y
establecimientos 0.453 0.511 0.315 0.733

Fuente: Elaboracién propia

Al realizar el analisis del modelo estructural no hubo necesidad de eliminar ningun indicador de los
constructos debido a que sus valores de calidad del modelo fueron satisfactorios.

Finalmente, el modelo de ecuaciones estructurales se observa en la figura 1, con sus respectivos
valores de las cargas de cada indicador, el valor del R? del modelo probado, asi como el grado de
significancia estadistica de cada constructo. De acuerdo con el resultado obtenido del coeficiente de
determinacion del modelo estructural, el R? obtuvo 0.206 que podria considerarse entre moderado y
débil (Chin, 1998, Henseler, et al., 2009), aun asi es suficiente para realizar las inferencias
resultantes.




Figura 1. Modelo depurado de los factores que influyen en la satisfaccion evaluativa del visitante
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" No significativo estadisticamente.

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados de los cuestionarios. N: 385.

Con los resultados de la figura 1, se observa que los atractivos del destino en general y la
disponibilidad del lenguaje en idioma inglés, son los factores que influyeron significativa y
positivamente en la satisfaccién evaluativa del visitante de cruceros encuestados.

En el caso de los atractivos turisticos y las instalaciones que ofrece el destino, no resultaron
significativos estadisticamente para determinar la satisfaccion de este.

Los atractivos del destino (3 = 0.293; p < 0.001) son los indicadores que influyeron con mayor peso
en la satisfaccion evaluativa del visitante de cruceros encuestados.

Existe similitud en los resultados analizados por Kozak y Rimmington (2000), en cuya investigacion
se obtuvo que los visitantes estan satisfechos, en general, con el destino, pero el factor dos
(relacionado con los atractivos turisticos y establecimientos) no resulté motivante para realizar su
visita de nuevo.

5. Conclusion

Al analizar la satisfacion cognitiva de los visitantes que llegan via cruceros al destino, se revel6 que si
bien se van satisfechos en este aspecto, los factores que influyeron en dicha satisfaccién, se
encuentran relacionados con los atractivos generales del destino, aspectos relacionados con los
aspectos tangibles de estes, inerentes a sus atractivos naturales, no asi a los servicios turisticos que
ofrece, con ello se observa que estos aspectos, en ese momento, no fueron relevantes para la
construccion de su satisfaccion de la experiencia. Lo anterior presenta un area de oportunidad para
diversificar los atractivos turisticos del destino, los cuales no influyeron estadisticamente en este
analisis empirico.



Sin embargo, es de observase que la propuesta conceptualizada por SEGITTUR, sobre lo que
considera un Destino Turistico Inteligente, permite observar que existe un panorama alentador para
este destino turistico, en tanto es el primero en realizarlo fuera de Europa y que cuenta con los
elementos basicos para atraer a los visitantes a través de las redes sociales y la web, permitiendo
gue la experiencia de visita sea mas placentera. Es importante repetir nuevamente el estudio para
validar la percepcioén de los visitantes después de la implementacion de las iniciativas.

Otro hallazgo importante es que los recursos naturales, los cuales son parte de los atractivos del
destino, resultaron estadistica y positivamente influyentes en la satisfaccién los visitantes de
cruceros, es decir, en esencia, Cozumel, cuenta con los elementos bésicos sobre los cuales puede
potencializar su desempefio. Si se integran estratégicamente acciones que fomente el uso eficiente
de recursos tecnoldgicos, se puede hacer un aprovechamiento menos excesivo de los recursos
naturales, buscando el fomento al desarrollo sostenible. Con este enfoque es posible hacerlo ain
mas competitivo en el mercado y permitir que prevalezcan los aspectos naturales del lugar,
aprovechando las plataformas tecnolégicas, sin continuar con el uso excesivo de servicios turisticos,
gue pueden afectar la capacidad de carga de recursos naturales acuaticos (los arrecifes de coral) y el
limite de cambio considerado aceptable por los grupos de interés.
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