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RESUMEN

La imagen de un destino turistico permanece como una tematica de interés para los gestores
de estos, en tanto que resulta un factor determinante para diferenciarse ante la competencia, en
particular en destinos turisticos con segmentos de mercados masificados como el de cruceros. Por
lo anterior, en el contexto de un destino cuyo principal segmento es el de visitantes de cruceros, se
centra en analizar las principales variables formadoras de la imagen de un destino de cruceros a
partir de la percepcién de los turistas que pernoctan. Metodoldgicamente se utiliza un disefio de
investigacién cuantitivo, del cual se genera un modelo en el que se pone a prueba, en una realidad
empirica, de las variables: atmosfera, entorno social, imagen afectiva, infraestructura y recursos
culturales y naturales, sobre la influencia en la formacion de la percepcion de la imagen del destino.
Los hallazgos sefialan que la percepcion de la atmésfera, los recursos culturales y naturales no
influyen en la formacion de la imagen del destino. Los resultados aportan al reconocimiento de
variables que inciden en la formacion de la imagen de destinos, en particular, en aquellos que tienen
varios segmentos como el de cruceros, esto invita a repensar las estrategias de difusion y gestion
de destino turisticos masificados.

Palabras clave: Imagen de destino; cruceros; percepcion.

ABSTRACT

The image of a tourist destination remains as a topic of interest for the managers of these,
while it is a determining factor to differentiate themselves from the competition, in particular in tourist
destinations with crowded market segments such as cruise ships. Therefore, in the context of a
destination whose main segment is that of cruise visitors, it focuses on analyzing the main variables
that form the image of a cruise destination based on the perception of overnight tourists.
Methodologically, a quantitative research design is used, from which a model is generated in which
the variables: atmosphere, social environment, emotional image, infrastructure and cultural and
natural resources, on the influence are tested in an empirical reality. in the formation of the perception
of the image of destiny. The findings indicate that the perception of the atmosphere, cultural and
natural resources do not influence the formation of the image of the destination. The findings
contribute to the recognition of variables that affect the formation of the image of destinations, in
particular, in those that have several segments such as cruise ships, this invites to rethink the
strategies of diffusion and management of mass tourist destinations.
Key words: Image of destiny; Tourism; cruise ships; perception.
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1. INTRODUCCION

Los atributos que influyen en la formaciéon de imagen turistica forma parte de un proceso
dinamico concebido como una de las etapas mas relevantes en el proceso de eleccién y decision
de los turistas (Gunn, 1972, citado en San Martin, 2005). Es por tanto, un elemento trascedental en
el que se basa la competencia entre destinos (Baloglu y Mangaloglu, 2001) para lograr un mejor
posicionamiento en la mente de los visitantes (Gomez et al., 2013). Por lo tanto, el estudio de la
imagen es un aspecto basico en el analisis del comportamiento del turista antes, durante y después
de haber vivido la experiencia turistica y como esta satisface sus necesidades y expectativas sobre
el destino (Bigfie et al., 2001).

La formacion de imagen es una construccion mental que se basa en diferentes impresiones
seleccionadas de grandes cantidades de informacion proveniente de diferentes tipos de fuentes:
literarias, opiniones de otras personas y medios de comunicacién (Reynolds, 1965, citado en
Etchner y Ritchie, 1991) por lo tanto, esta constituido por distintas fases que implican la relacién
entre las imagenes emitidas (universales, inducidas y efimeras) y la percepcién del turista (Camprubi
et al., 2009). En este sentido, en este articulo es se analiza las principales variables formadoras de
la imagen de un destino de cruceros a partir de la percepcion de los turistas, con el objetivo de

idetificar su influencia y carateristicas de esta en destinos masificados.

2. REVISION DE LITERATURA

2.1. Laimagen de un destino turistico

“La imagen es la representacion mental de las creencias, sentimientos y la impresion global
del individuo sobre un destino turistico” (Baloglu y Mcleary, 1999: 870), “todo lo que el destino evoca
en el individuo; cualquier idea, creencia, sentimiento o actitud que los turistas asocian con el lugar”
(Bigné et al., 2009: 716) y esta es relevante para la toma de decisiones (Gémez et al., 2013) debido
a que “el valor percibido a través de la imagen positiva del destino, es una medida critica para la
satisfaccion, la calidad, la recomendacion y la lealtad” (Geng-Quing Chi y Qu, 2008: 625). Es el
primer lazo de unién entre los destinos turisticos y los turistas potenciales (Rodriguez et al., 2006)
por lo tanto, es un elemento clave para elegir el lugar ideal para vacacionar (Echtner y Ritchie, 1991;
Andrade, 2012) porque representa la etapa de formacién de una imagen previa a la realizacién de
un viaje e influye en el proceso de seleccion de un destino turistico (Baloglu y McCleary, 1991).

La imagen de un destino es el resultado agregado de todas las caracteristicas positivas y
negativas percibidas por el individuo (Martin de la Rosa, 2003) y tiende a ser una sobre-simplificacion
en la mente del turista y, al mismo tiempo, una configuracién consistente concebida de acuerdo con
la informacion disponible (Gonzalez et al., 2005), es decir, es el “conjunto de ideas o conceptos que
se tienen del mismo a nivel individual o colectivo” (Marcano, 2009: 57) como “resultado de las
interacciones entre experiencias, impresiones, creencias, sentimientos y fragmentos de
conocimientos” (Worcester, 1997, citado en Gémez et al., 2013: 4).

Por lo anterior, la imagen de un destino debe considerar no solo las valoraciones de los

sujetos sino también las percepciones vinculadas a la marca (Rial et al., 2008). Por lo tanto, “la

2019 http://www.eumed.net/rev/delos/35/index.html



DELOS
Revista Desarrollo Local Sostenible

4 de 29

imagen percibida del destino, después de la visita, también influye en la satisfaccién del turista y en
sus intenciones de volver al destino en el futuro” (Bigfé et al., 2001; 608) por consiguiente “la
experiencia personal influird en la imagen percibida dependiendo del nimero de visitas y de la
duracién de la estancia” (Beerli y Martin, 2004: 677).

En términos generales “laimagen del destino no solo influye en la eleccion del lugar turistico,
sino en el grado de satisfaccion” (Jenkis, 1999: 2), en ese sentido, “una imagen derivada de buenas
experiencias durante el viaje, generara una evaluacion positiva del destino” (Geng-Quing Chi y Qu,
2008: 625). En resumen, diversos autores como Echtner y Ritchie (1991), Baloglu y McCleary
(1999), Beerli y Martin (2004) sefialan que la imagen es una serie de conocimientos y creencias que
posee un individuo hacia un destino turistico y que ademas esta conformado por dos componentes:
cognitivo y afectivo, el primero se refiere a los atributos que son observables y medibles; mientras
que el segundo se refiere a los sentimientos que el individuo siente hacia un lugar. De igual manera
la suma de ambos componentes conforman la imagen global del destino turistico.

Por lo anterior, las teorias de Echtner y Ritchie (1991), Baloglu y McCleary (1999), Beerli y
Martin (2004) fueron de utilidad en esta investigacién debido a que estos autores han influido en las

investigaciones de imagen turistica en el turismo.

2.2 Percepcién de laimagen turistica

La percepcién es un concepto de gran interés en las definiciones sobre la imagen de un
destino turistico (Coshal, 2000, citado en San Martin, 2005), porque es un conjunto de procesos y
actividades relacionados con la estimulacién que alcanza a los sentidos (Rivera et al., 2000;
Maturana, 2009), por el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta las entradas de
informacién para crear una imagen del mundo pleno de significado apartir de la aplicaciéon de
patrones que permiten el reconocimiento (Kotler y Keller, 2006; Meza, 2005). La percepcién de la
imagen de los turistas puede influir en una amplia gama de asuntos, incluyendo la parte superior de
conciencia de la mente, la duracién, frecuencia de las visitas e incluso el valor percibido del destino
(Pike (2002, citado en Gomez et al., 2013).

Por otro lado, también puede ser concebido como un proceso cognitivo de la conciencia que
deriva en el reconocimiento, interpretacién y significacién para la elaboracion de juicios en torno a
las sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros procesos
psiquicos, es decir, es biocultural porque depende de los estimulos fisicos y sensaciones

involucrados (Vargas, 1994).

2.3 Componentes de laimagen

De acuerdo con Baloglu y Brinberg (citados en Torres, 2008) las imagenes turisticas estan
constituidas por dos componentes: cognitivos y afectivos. EI componente cognitivo influye
directamente sobre la imagen global e indirectamente, afectando a la misma a través del
componente afectivo, y, por su parte, el componente afectivo también influye sobre la imagen global

(Baloglu y McCleary, 1999). En el caso del primero, la evaluacion cognitiva hace referencia a las
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creencias y conocimientos que el sujeto tiene respecto de un objeto o actividad, es decir, que hacer
y como hacerlo (Baloglu y McCleary, 1999; Meza (2005) y en donde se evallan los atributos
tangibles e intangibles, entendiendo por las primeras aquellas que son directamente observables y
medibles, y en el caso de las segundas, aquellas que tienen un nivel mayor de abstraccion (Beerli y
Martin 2004; Vera, 2012). Para el caso de la evaluacion afectiva se considera un concepto
unidimensional (Beerli y Martin, 2004) y se compone por los sentimientos o apego hacia dicho objeto,
es decir, el proceso que incita al individuo a iniciar y mantener un comportamiento determinado
(Baloglu y McCleary, 1999; Meza, 2005).

En términos generales cada lugar posee imagenes cognitivas y afectivas, que a su vez
conforman una imagen general del lugar (White, 2004, citado en Torres, 2008). Teniendo ambos se
forma el componente conativo lo que conlleva a “la probabilidad de visitar un destino en un tiempo
determinado” (Pike y Ryan, 2004: 338).

Etchner y Ritchie (1991) identifican que los componentes de una imagen se identifican en
tres continuos de naturaleza bipolar: atributo-holistico, funcional-psicolégico y comun-Unico, los
cuales son representados en la figura 1. El atributo-holistico se entiendo como “la idea de que la
imagen deberia estar compuesta, no solo por las percepciones del individuo de los atributos
individuales del destino: clima, hospitalidad, entre otros; sino también por la impresiones holisticas
que se derivan de este ultimo” (Etchner y Ritchie, 1991: 40). El funcional-psicolégico en diferenciar
cuales con “los atributos funcionales que son las caracteristicas de un lugar que son observables
por el turista (paisaje, atracciones culturales, facilidades de compra) y las caracteristicas intangibles,
abstractas y dificiles de medir, que son las psicolégicas (hospitalidad, relajaciéon, seguridad)”
(Gallarza et al., 2002: 60). EI componente comUn-unico se basa en identificar “las caracteristicas
comunes de los distintos lugares, siendo funcionales: clima, vida nocturna o nivel de precios, o
psicol6gicos: hospitalidad, seguridad o calma, ademas de referirse a las caracteristicas Unicas de
cada destino” (Etchner y Ritchie, 1991: 43).

En resumen, la imagen de un destino tiene base en los componentes atributo y holistico, los
cuales tienen caracteristicas funcionales y psicol6gicas que a la vez pueden ser comunes o Unicas
(Etchner y Ritchie, 1991).

Figura: 1 Componentes de la imagen de un destino turistico
Caracteristicas

funcionales
A
Comunes
Impresiones
: < ,  holisticas
Atributos < >
Unicas
v

Caracteristicas
psicoldgicas

Fuente: Etchner, C. y Ritchie, J. (1991: 43

2019 http://www.eumed.net/rev/delos/35/index.html



DELOS
Revista Desarrollo Local Sostenible

6 de 29

2.4  Variables formadoras de la imagen turistica

Los agentes que actlan independiente o en combinacion con el fin de intervenir en el
proceso de la formacion de la imagen turistica, pueden ser clasificados en: agentes inductivos,
agentes inductivos encubiertos, agentes organicos y agentes autobnomos. Los agentes organicos y
autbnomos construyen imagenes universales y efimeras que dan una visién general del destino,
mientras que los agentes inducidos construyen imagenes inducidas (Camprubi et al., 2009).

De manera complementaria las variables participantes en la formacién de imagen de un
destino turistico pueden agruparse en dos categorias: factores estimulo y personales que se
pueden observar en la figura 3 (Baloglu y McCleary, 1999). Los factores estimulo son objetos fisicos,
experiencias o algun tipo de estimulo externo; por otro lado los factores personales se refieren a las
caracteristicas psicoldgicas y sociales del individuo (San Martin, 2005).

Como factores de estimulo estan las fuentes de informacion como la comunicacion externa:
publicidad, las agencias de viaje, los tour operadores o la comunicacién boca-oreja, entre otras, asi
como la familiaridad del individuo con el destino turistico (San Martin, 2005). Estas determinan
cudles seran los destinos que los individuos consideren como posibles alternativas de eleccion
(Beerli y Martin, 2004) y unicamente influyen sobre la formacién de percepciones o evaluaciones
cognitivas, pero no inciden sobre el comportamiento afectivo de la imagen (Baloglu et al., 1999).

La categoria que considera los factores psicoldgicos o variables internas del individuo en la
formacién de la imagen de un destino turistico, se integra por las motivaciones, valores culturales y
caracteristicas socio demograficas (Beerli y Martin, 2004 ). “Dichos factores afectan a la organizacion
cognitiva del individuo, e influencian su percepcion del entorno y por tanto, la imagen resultante”
(Baloglu et al., 1999: 875). En el caso de los aspectos socio-demograficos estos son determinantes
en la imagen y anteceden los procesos cognitivos (Baloglu et al., 1999).

Otra variable importante es la motivacién porque todos los individuos buscan un estado de
estabilidad que es alterado cuando surge una carencia 0 una necesidad y asi se crea el deseo de
satisfacerla (Goosens, 2000), por lo tanto, las motivaciones son de gran importancia ya que influyen
de manera significativa en el proceso de eleccién del destino turistico a visitar, para poder
comprender la teoria motivacional se recurre a los factores de empuje y de atraccion (Castafio et
al., 2006).

Figura 2. Factores estimulo y personales en la formacion de imagen

Factores personales Irnagen del desting Factores estimulo
Psicoldgicos
+ ‘alores Perceptual /Cognitiva Fuentes de informacidn
e Motivaciones Afectiva e Cantidad

¢ Personales . Tipo

: Global
Sociales |::> <::l Experiencia previa

s Edad
e Educacidn
s Estado civil

s Distribucidn

Fuente: Baloglu y McCleary (1991: 870)
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Las caracteristicas sociodemograficas del individuo, que al “no haber tenido experiencia real
con el destino, estas caracteristicas del individuo, junto con sus motivaciones y las diferentes fuentes
de informacién, conformaran los principales factores en la formacion de una imagen” (San Martin,
2005).

Otro grupo de variables relevenates son los tipos de imagen. Sanchez y Sanz (2003, citados
en Torres, 2008) mencionan que a partir del proceso de formacion de imagenes se define la
existencia de dos tipos de imagenes: la imagen organica y la imagen inducida.

La imagen organica se forma a partir de informacién que no persigue un fin turistico o
comercial, no busca la formacién del destino (San Martin, 2005). Por su parte la imagen inducida,
se fundamenta en fuentes de informacién comerciales, tales como folletos y guias de viajes, asi
como la informacién proporcionada por los agentes de viaje (Marcano, 2009).

La diferencia fundamental entre ambos tipos de imé&genes radica en el control que se tiene
en el lugar turistico sobre la imagen que se proyecta (Marcano, 2009); por lo tanto “este tipo de
imagenes juegan un papel importante en la percepcion del turista, antes de visitar el destino y
después de su visita” (Camprubi et al., 2009: 258), ya que estas “contribuiran a la seleccion del
destino turistico, una vez visitado el destino, el turista desarrolla una imagen mas compleja y realista
gracias a su experiencia real” (Fakeye y Crompton, 1979, citado en San Martin, 2005: 21). En ese
sentido, la evaluacion de la formacién de la imgen de un destino resulta relevanta ser vista desde la
perspectiva de los turistas, cuya formacién de imagen se da mucho més fundamentada que aquellos

visitantes que no pernoctan en el destino.

3. AREA DE ESTUDIO

El turismo en la isla de Cozumel es la principal actividad ecénomica del sector productivo.
Durante el afio 2014 arribaron 3, 404,408 pasajeros via crucero (APIQROO, 2015) y 514,528
pasajeros via aérea (ASUR, 2015); generando una derrama econdmica de $617.78 millones de
dolares al estado de Quintana Roo (SEDETUR, 2015).

Cozumel, es un destino turistico que cuenta con una gran variedad de atractivos turisticos.
Es una isla de extensién total 647.33 km2 lo que representa el 1.27 % del estado (INAFED, 2010),
es por eso que es considerada la mas grande y poblada del Caribe mexicano (Visit México, s.f);
pertenece a uno de los 10 municipios del estado de Quintana Roo y se encuentra en la region
sureste de la Republica Mexicana, aproximadamente a 17 km al este de las costas de Quintana Roo
(Chan-Cob, 2003). Para llegar a la insula se hace a través de medios de transporte aéreo y maritimo.

Los principales recursos del municipio son sus playas y mar cristalino y sus arrecifes de
coral que atraen a visitantes nacionales e internacionales y a aquellos que gustan de realizar
actividades acuaticos como buceo y snorquel, también cuenta con abundantes recursos pesqueros
(INAFED, 2010). Este destino turistico es el que se evalla con base en sus caracteristicas fisicas y

los atractivos naturales y culturales con los que cuenta.
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3.1 Infraestructura

En afios recientes ha invertido en la modernizacién de su infraestructura. Actualmente, las
vias de comunicacién de la isla de Cozumel se conforma por tres terminales internacionales de
cruceros, la marina turistica Banco Playa, la terminal de transbordadores y la terminal maritima de
San Miguel que brinda servicio a embarcaciones turisticas y de pasajeros (SECTUR, 2013); por via
aérea cuenta con Aeropuerto Internacional de Cozumel, con capacidad de siete operaciones por
hora, en el que se ofrecen instalaciones comodas y servicios de espera en el que el destino se
conecta con ciudades a nivel nacional e internacional (SECTUR, 2013). Via terrestre cuenta con
una carretera transversal con una extension de 65 kilometros aproximadamente, que rodea la isla
para comunicar los puntos de interés turistico con la zona urbana, adicionalmente tiene una
carretera en la zona hotelera norte con una longitud aproximada de seis kilometros (SECTUR, 2013).

Cozumel registra 251 establecimientos de alimentos y bebidas, 27 agencias de viajes,
sucursales bancarias, servicios de transportacién turistica, arrendadoras de automoviles,
motocicletas y bicicletas, operadoras turisticas, entre otros (SECTUR, 2013).

Por otra parte su infraestructura hotelera, cuenta con 47 establecimientos hoteleros con
4,070 cuartos (SEDETUR, 2015), de los cuales la mayoria se clasifican de cuatro estrellas a Gran
Turismo (SECTUR, 2013), con més de cuatro mil cuartos, se han agregado spas e instalaciones al

nivel de cinco estrellas, ademés de lujosos condominios y casas de hospedaje (SECTUR, 2013).

3.2  Condicion socioeconémica

La isla esta catalogada como destino de sol y playa, y ofrece una gran diversidad de
atractivos y actividades de diversas indoles (SECTUR, 2013) y desde mediados del siglo XX definié
su vocacién como destino turistico (Chan-Cob, 2003), y de desde entonces “el turismo en Cozumel
ha crecido en forma rdpida, en términos de espacios dedicados a éste en laisla, de ingreso generado
y de su importancia para la economia local” (Sanchez-Crispin y Propin, 2003: 173).

Hoy en dia ocupa el primer lugar en destinos de cruceros a nivel nacional, arribando a
Cozumel un promedio de 2.6 millones de pasajeros de cruceros por afio, haciendo del turismo de

cruceros la principal fuente de ingresos del municipio (SECTUR, 2013).

3.3  Atractivos culturales y turisticos

Cozumel, es basto en monumentos arqueoldgicos de la cultura maya y algunos de los mas
relevantes son: San Gervasio, El Cedral y Punta Molas (INAFED, 2010). Asimismo “la isla esta
flanqueada por uno de los arrecifes de coral mas espectaculares del mundo, lo que constituye la
principal atraccion turistica de Cozumel” (Sanchez y Propin, 2003); cuna de tortugas marinas,
flamencos, mapaches y pizotes, Cozumel fue también refugio de famosos piratas alrededor del siglo
XVII (Cozumel, 2015), quienes por su situacion geografica la eligieron como un lugar clave en su

navegacion como punto de intercambio comercial maritimo (Cozumel, 2015).
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Entre los monumentos histéricos y culturales mas representativos de Cozumel se encuentra
el Reloj Publico, la explanada de la Bandera, el Museo de la Isla, el Monumento al Mestizaje, la
Iglesia de San Miguel Arcangel, la Fuente del Buzo, la Plaza de las Dos Culturas y el Parque Benito
Juarez (SECTUR, 2013).

Como tradiciones principales se encuentra: el Carnaval que se lleva a cabo en los meses
de enero a febrero; y en el mes de mayo se celebra la fiesta religiosa-popular denominada El Cedral.
En el mes de junio es la fiesta religiosa de San Pedro y San Pablo, y en septiembre las fiestas
religiosas patronales de San Miguel de Arcangel (INAFED, 2010), considerado protector de esta y
de sus habitantes (Cozumel, 2015).

La gastronomia de la isla de Cozumel es a base de pescados y mariscos, ademas de una
gran influencia de la comida yucateca (INAFED, 2010). Las artesanias locales son a base de coral
negro y materiales marinos, en su calidad de centro turistico se comercializan artesanias de todo el
pais (INAFED, 2010). En la tabla 1 se puede observar la descripcion de estos principales atractivos

y zonas turisticas de interés.

Tabla 1 Atractivos turisticos de Cozumel

Atractivo Descripcion

Ubicada al sur del poblado es un cuerpo de agua comunicada por un tinel
Parque Natural subterraneo con el mar en donde puede observarse, como en un acuario
Chankanaab natural la fauna y flora marina; alrededor de la laguna existe un jardin

boténico con la vegetacion representativa de la region y en la costa que se

encuentra en aproximadamente 100 metros de la laguna, existen arrecifes

coraliferos y la estatua submarina de una virgen.

Sitio alejado de los escasos nucleos urbanos de la isla, conviven en armonia
Reserva Ecoldgica Punta  nuestras raices histdricas y un paisaje exuberante. Aves exoticas, cocodrilos,

Sur iguanas y peces tropicales son algunas de las especies que se encuentran en
esta area dedicada a la conservacion de los ecosistemas del parque.

Zona Arqueoldgica San San Gervasio es el Unico sitio arqueoldgico oficial, el mas grande e

Gervasio importante de la isla. Es también santuario de Ixchel, diosa de la fertilidad y el
amor.
El Museo de la Isla ofrece en cuatro salas de exhibicién una visién de la

Museo de la isla de geografia e historia de Cozumel.

Cozumel Concebido como un instrumento de informacién y educacion, siembra en la

comunidad el conocimiento de la historia de su isla y los ecosistemas que la
conforman, a la vez que les da oportunidad a los visitantes de disfrutar de
exposiciones de artistas locales e internacionales.
Ubicada frente a la costa occidental de la isla de Cozumel, Quintana Roo, con

Parque Nacional Arrecifes  una superficie de 11,987-87-50 ha. A lo largo de esta zona se encuentran

de Cozumel sitios, como Paraiso, Chankanaab, Tormentos, Yucab, Cardona, San
Francisco, Santa Rosa, Palancar, Jardines, La Herradura y Colombia.

Fuente: INAFED (2010); Cozumel Parks (s.f); Visit México (s.f); Cozumel (2015); SECTUR (2013) e INE (1998).

4. METODOLOGIA

La medicion de la imagen de destino turistico se fundamenta en la medicion de la imagen
en general (San Martin, 2005). Etchner y Ritchie (1991) determinaron que existen dos técnicas para
medir la imagen de un destino turistico: la estructurada y la no estructurada.

La primera, la metodologia estructurada, denominada aproximacion multi-atributo (San
Martin et al., 2006), “se basa en una escala Likert o diferencial semantico se evalla la percepcion

del individuo para cada uno de los atributos” (San Martin et al., 2006: 73). El método estructural es
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facil de administrar, simple de codificar y los resultados pueden ser analizados por medio de técnicas
estadisticas (Marks 1976, citado en Etchner y Ritche, 1991).

Con base en lo anterior, el presente trabajo de investigacion fue cuantitativo (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2003) para medir esas percepciones sobre los principales atributos. Se aplico
385 cuestionarios usando la técnica de encuesta y con base a los resultados obtenidos se realizé
un analisis que permitio identificar la percepcion de los turistas sobre la imagen del destino. Para
este caso los sujetos de estudio fueron los turistas nacionales e internacionales que viajaron de
regreso via maritima hacia Playa del Carmen, Solidaridad, los cuales deberian ser mayores de 18
afios de edad de ambos sexos, y de acuerdo con la OMT (2008) y la SECTUR (2008) en su viaje
incluya una pernoctacion. La selecciéon de la muestra fue no probabilistica por cuotas debido a que
“los participantes son seleccionados de acuerdo con cuotas pre-especificadas en relacion con la

demografia, las actitudes o los comportamientos” (Fischer, Navarro y Espejo, s.f: 50).

El cuestionario, como instrumento de medicién, incluyd items para conocer la percepcion de
los turistas sobre la imagen del destino turistico, en general, con base a los objetivos e hipétesis de
la investigacion. Este fue disefiado en dos idiomas: espafiol e inglés, debido a que Cozumel es
visitado por turistas de habla hispana y anglosajona; por lo tanto se dividié en tres apartados; el
primero fue para determinar si los sujetos de estudio son candidatos para responder el cuestionario,
el segundo fue para evaluar la imagen cognitiva, afectiva y global que tienen los turistas acerca de
Cozumel como destino turistico y el tercero permitié la obtencion de datos demogréficos.

El primer apartado contuvo preguntas filtro que establecen la SECTUR (2008) y la OMT
(2008) para determinar si las personas eran candidatas para contestar el cuestionario; ademas
contuvo preguntas cerradas acerca de las fuentes de informacion que consideré el turista para viajar
a Cozumel, debido a que estas contribuyen a la formacién de la imagen del destino (Baloglu y
McCleary, 1991).

Para el segundo apartado se utiliz6 cinco variables a evaluar: infraestructura general,
recursos naturales, recursos culturales, entorno social y atmosfera, propuestos por: Baloglu y
McCleary (1999); Beerli y Martin (2004); Echtner y Ritchie (1991); Gomez et al. (2013) y San Martin
(2005), considerando que son los principales atributos del destino; asimismo se utilizé la escala
Likert del 1 (total desacuerdo) al 10 (total acuerdo).

De igual manera se evalu6 la imagen afectiva del destino, la cual su escala de medicion fue
diferencial semantico, misma que incluia los atributos: Aburrido/ Divertido, Estresante/ Relajante,
Deprimente y Excitante y Desagradable/ Agradable, que sefialan San Martin (2005); Rodriguez et
al., (2006).

El tercer apartado contuvo informacion de edad, género, nivel de estudios e ingresos. En
esta seccion se establecieron rangos que sefialan INEGI (2010), OECD (2015); en el caso de los
ingresos para los turistas mexicanos se utilizaron los rangos sugeridos por La Jornada (2013);
mientras que para los turistas extranjeros se utilizaron las clasificaciones propuestas por CENSUS

(2013); lo que permitié analizar los resultados.
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Cabe destacar que el 2% de las personas encuestadas prefirid no contestar esta pregunta,
por lo tanto ese porcentaje se descartd del analisis.

Finalmente se les pidi6 a las personas encuestadas que evaluaran la imagen global de isla
gue tienen hacia Cozumel como destino turistico, la cual se midié en una escala Likert del 1 a 10.

La encuesta se llevo a cabo durante el periodo vacacional de verano que comprendié del
15 de junio al 23 de agosto del 2015; y el sitio estratégico que se utilizé para aplicar los cuestionarios
fue en el interior de las instalaciones del muelle fiscal a los pasajeros de los barcos México, Ultramar
y Caribe, debido a que en dicho lugar existe una gran afluencia de turistas que se trasladan en ferry;
por lo que se decidié realizarlo en la sala de espera del muelle. Cabe sefialar que para la aplicacion

de los cuestionarios se requirié de un permiso por parte de la Administracion Portuaria Integral de

Quintana Roo (APIQROO).

Para la elaboracién del cuestionario se utilizé una guia que permitio identificar las variables

para las preguntas y de la misma manera identificar su utilidad en el cuestionario. Ver Tabla 2.

Tabla 2 Guia del cuestionario

Variables

Pregunta

Utilidad

Preguntas filtro

(SECTUR, 2008)
(OMT, 2008)

¢,Cuéntos dias permanecio en la
isla de Cozumel?

¢ Cual fue el motivo principal de su
visita?

Determinar si las personas a
encuestar son candidatas para
responder el cuestionario

Fuentes de informacion

(Baloglu y McCleary, 1999)

¢, Cuales fueron las fuentes de
informacién que recibi6 para viajar
a Cozumel?

Determinar en que se basé la
decision del turista de visitar la
isla de Cozumel

Infraestructura turistica y
condicién socioecondémica

Beerli y Martin (2004); Gomez et
al. (2013) y San Martin (2005)

Alojamiento
Restaurantes
Compras
Precio
Calidad-precio
Ocio nocturno

Evaluar la infraestructura y la
condicion socioecondémica de
Cozumel

Recursos culturales

Beerli y Martin (2004); Gomez et
al. (2013) y San Martin (2005)

Atracciones culturales
Actividades culturales
Costumbres y tradiciones
Gastronomia

Evaluar los recursos culturales
de Cozumel

Recursos naturales

Beerli y Martin (2004); Gomez et
al. (2013) y San Martin (2005)

Diversidad de flora y fauna
Playas atractivas

Clima

Areas naturales

Evaluar los recursos naturales
de Cozumel

Entorno social

Baloglu y McCleary (1999); Beerli
y Martin (2004); Gomez et al.
(2013) y San Martin (2005)

Seguridad

Amabilidad y hospitalidad
Limpieza

Contaminacion reducida

Evaluar la condicion social de
Cozumel

Atmoésfera

Gomez et al. (2013)

Tranquilo
Masificado
Descanso

Evaluar la atmosfera de
Cozumel

Imagen afectiva

San Martin (2005)

aburrido-divertido
estresante-relajante
deprimente-relajante
desagradable-agradable

Evaluar la percepcion afectiva
de Cozumel
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Variables Pregunta Utilidad
¢COmo evaluaria la imagen que
Imagen global tiene de Cozumel como destino Evaluar la imagen global y
turistico? comparativa de Cozumel
Imagen comparativa La imagen que tengo de este
destino es tan buena o incluso
GoOmez et al. (2013) mejor que la de otros destinos
Socio demograficas Genero Conocer el perfil del turista
Edad
INEGI (2010) Nacionalidad
OECD (2015) Escolaridad
CENSUS (2013)

Ingreso mensual
La Jornada (2013) g

Fuente: Baloglu y McCleary (1999); Beerli y Martin (2004); Echtner y Ritchie (1991); Gémez et al. (2013); San Martin (2005);
INEGI (2010); SECTUR (2008); OMT (2008); OECD (2015); CENSUS (2013) y La Jornada (2013).

Para el andlisis e interpretacion de los resultados de los cuestionarios aplicados se utilizé el
software estadistico SPSS con la finalidad conocer los resultados de la percepcion de los turistas
hacia la imagen de la isla de Cozumel, y con el que se realizé un analisis descriptivo de las variables.
Para identificar las relaciones hipotéticas se utilizé el software Smart PLS versiéon 3 (Ringle et al.,
2005), utilizando el modelo tedrico de la formacion de la imagen del destino.

Para determinar la fiablidad y validez del instrumento se revisaron las cargas de las
variables, seguidamente el alfa de Cronbach de cada uno de los constructos (Cronbach, 1951). Un
alfa con un valor igual o mayor a 0.7 indica una confiabilidad aceptable (Nunnally y Berstein, 1994).
Los resultados se muestran en la tabla 3.

Tabla 3 Alfa de Cronbach

Variables Alfa de Cronbach
Atmaésfera 0.900
Entorno social 0.798
Imagen afectiva 0.935
Infraestructura 0.915
PERCEPCION 0.888
Recursos culturales 0.896
Recursos naturales 0.900

Fuente: Elaboraciéon propia.

En general, se observa que el alfa de Cronbach de cada constructo es aceptable, en el caso
del entorno social se decidié conservar porque estd por encima del punto de corte (0.798). En
conclusién se tiene que la confiabilidad de todos los constructos es aceptable, de acuerdo al criterio
propuesto por Nunnally y Berstein (1994).

Seguidamente se procedi6 a analizar el indice de Fiabilidad Compuesta (IFC) (Werts, Linn
y Joreskog, 1974), en el cual los valores que se encuentren por encima de 0.8 0 0.9 en etapas mas

avanzadas de la investigacion se consideran satisfactorios (Nunnally y Berstein, 1994). Ver tabla 4.
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Tabla 4 indice de fiabilidad compuesta

Variables indice de fiabilidad compuesta
Atmosfera 0.937
Entorno social 0.869
Imagen afectiva 0.953
Infraestructura 0.934
PERCEPCION 0.947
Recursos culturales 0.928
Recursos naturales 0.931

Fuente: Elaboracion propia

Con base a lo anterior se calcul6 la validez convergente en la que todas sus cargas fueran
distintas a cero y mayores a 0.6 (Bagozziy Yi, 1988). Al realizar la revision del modelo propuesto no
fue necesario eliminar ningun indicador de los constructos debido a que su IFC de cada uno fue
mayor a 0.6. Por lo tanto, se decidié conservar todos los indicadores de las dimensiones, ademas
los valores del IFC estan por encima del punto de corte; en ese sentido ambas pruebas resultaron
satisfactorias, ademas el IFC toma en cuenta el peso de las variables que alfa de Cronbach, ya que
se genera partiendo de las cargas estandarizadas de los items y del error de medicion de los mismos
(Chin, 1998).

Posteriormente se revisé la validez discriminante (Malhotra, 2008) usando el indicador de
varianza extraida promedio para identificar que fueran superiores al cuadrado de las correlaciones
entre pares de los otros constructos (Fornell y Larcker, 1981). Para una adecuada validez
discriminante, los elementos de la diagonal en negrita indican que son mayores que los valores por

debajo de la correspondiente fila y columna (Barclay et al., 1995). Ver tabla 5.

Tabla 5 Validez discriminante

Concepto ATM ES 1A INF PERCEPCION RC RN
Atmosfera 0.912

Entorno social 0.707 0.791

Imagen afectiva 0.669 0.629 0.915

Infraestructura 0.229 0.329 0.313 0.837

PERCEPCION 0.562 0.600 0.712 0.396 0.948

Recursos culturales 0.502 0.514 0.527 0.504 0.518 0.874

Recursos naturales 0.726 0.688 0.611 0.258 0.571 0.536 0.878

Fuente: Elaboracién propia

Para valorar la validez convergente se examinoé la Varianza extraida media (AVE) (Fornell y
Larcker, 1981), que proporciona la cantidad de varianza que un constructo obtiene de sus
indicadores con relacion a la cantidad de varianza debida al error de medida. Fornell y Larcker (1981)
recomiendan que la Varianza extraida media sea superior a 0.50, ya que lo anterior indica que 50%
0 mas de la varianza de los indicadores se incluye en la variable latente correspondiente (Chin,

1998; Fornell y Larcker, 1981). Bajo esos criterios todas las variables cumplieron. Ver tabla 6.
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Tabla 6 Varianza extraida promedio (AVE)

Variables Varianza Extraida Promedio (AVE)
Atmosfera 0.833
Entorno social 0.626
Imagen afectiva 0.837
Infraestructura 0.701
Recursos culturales 0.763
Recursos naturales 0.770

Fuente: Elaboracién propia.

Con base en dichos resultados, se considera que cumple los criterios y para continuar con
la validacion del modelo, se procedi6 a verificar que no existiera colinealidad entre las variables y
para eso se utilizé el factor de inflacién de varianza (FIV), en el cual los valores presentados (internos
y externos) tuvieran un valor menor al0 (Diamantopoulos et al., 2008, Henseler et al., 2009). Ver
tabla 7.

Tabla 7 Factor de inflacion de varianza (FIV)

Variables PERCEPCION
Atmosfera 2.868
Entorno social 2.510
Imagen afectiva 2.143
Infraestructura 1.380
Recursos culturales 1.885
Recursos naturales 2.588

Fuente: Elaboracién propia.

5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.1 Perfil socio demografico de los visitantes

En los siguientes apartados se presentara la informacién demogréfica respecto a los sujetos
de estudio, entre los cuales se pregunt6 la edad, el género, la nacionalidad, el nivel de estudios y el
ingreso econdmico que reciben.

El tamafio de la muestra fue de 385 personas, de las cuales el 53% fueron de sexo femenino,
y el 47% restante del sexo masculino y en cuanto a la nacionalidad de las personas encuestas, los
resultados muestran que de los visitantes encuestados el 61% son de origen extranjero mientras
que el 39% restante es de origen mexicano.

Con respecto a la edad de las personas encuestadas se obtuvo que el rango mayor estuvo
entre 30 a 44 afios, representando el 57%, mientras que el menor fueron personas mayores de 85
afios, lo que representa el 0.2%. En cuanto a la escolaridad de los turistas encuestados, se utilizaron
dos escalas: una para mexicanos (INEGI, 2010) y otra para extranjeros (OECD, 2015).

En primer lugar, el nivel de estudios de los turistas mexicanos encuestados, se observa que
el 17.4% cuenta con una licenciatura, seguido de un 14.8% que Unicamente cuenta con estudios de

preparatoria, y el otro 2% restante solo cuenta con el nivel basico. Ver tabla 8.
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Tabla 8 Escolaridad de los turistas mexicanos

Variables Porcentaje
Ninguno 0.3
Primaria 0.5
Secundaria 1.8
Preparatoria 14.8
Licenciatura 17.4
Maestria 6.2
Doctorado 2.1

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 166

Por otro lado el nivel de estudios de los turistas extranjeros, se puede apreciar que el rango
con mayor porcentaje fue el 20% que corresponde al nivel bachelor's degree,
seguido de some college or associate's degree y graduate or professional degree con el 12.7% y
12.5% respectivamente, mientras que el menor porcentaje fue de less than high school graduate

que corresponde al 4.2%. Para mayor detalle ver tabla 9.

Tabla 9 Escolaridad de los turistas extranjeros

Variables Ndmero de personas Porcentaje
Less than high school graduate 16 4.2
High school graduate (includes equivalency) 29 7.5
Some college or associate's degree 49 12.7
Bachelor's degree 77 20.0
Graduate or professional degree 48 12.5

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 219

5.2 Estadia en laisla de Cozumel

Dentro de los dias de estadia en la isla de Cozumel, se muestra que el 51 % de los turistas
encuestados pernoctd hasta cinco dias, el 34% permanecio de 6 a 10 dias, mientras que el 9% tuvo
una estancia de 11 a 15 dias y el 6% se quedé en el destino mas de 15 dias. Dichos rangos fueron
tomados de estudios de la SECTUR (2008). Ver gréfica 1.

Gréfica 1. Estadia en Cozumel

60.0
51%
50.0
40 M Hasta 5 dias
30.0 # De 6 a 10 dias
20.0 MDe 11 a 15 dias
0

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385
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5.3 Motivo principal del viaje

En esta seccién se demuestran los principales motivos que impulsaron a los turistas a visitar
Cozumel sefialados por la OMT (2008), para ello se utilizaron hueve opciones como se observa en
la tabla 10.

Tabla 10 Motivo principal del viaje

Variables Frecuencia Porcentaje
Vacaciones 230 59.7
Visita familiares/amigos 64 16.6
Educacioén y formacion 8 2.1
Salud 12 3.1
Religion 10 2.6
Compras 12 3.1
Transito 2 0.5
Negocios 41 10.6
Otros motivos 6 1.6

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385

Como se muestra en la tabla 10, el motivo principal del viaje de los turistas encuestados fue
por vacaciones con el 59.7%, mientras que el 16.6% vino por visita familiares/amigos, por su parte
el 10.6% viaj6é por negocios.

Cabe destacar que en menores porcentajes el 3% viajé por motivos de educacién, salud,
religién y compras, el 2% vino por otros motivos (luna de miel y aniversarios), mientras que el 1%
restante por motivos de transito hacia otro punto turistico.

En resumen, las motivaciones que mas destacaron fueron las vacaciones, visita a familiares
y amigos, y por motivos de negocios. Lo anterior indica que los turistas son motivados a visitar
Cozumel con fines vacacionales y perciben que la isla lo brinda. Por otra parte, el turismo religioso,

turismo médico y el turismo escolar fueron los menos identificados por los turistas.

5.4 Fuentes de informacion

En este apartado se les pidid a los sujetos de estudio que indicaran cuales fueron las fuentes
de informacién que influyeron para viajar a Cozumel, utilizando las categorias propuestas por
Baloglu y McCleary (1999). Se les proporcionaron 16 opciones como respuesta, como se muestra

en la tabla 11.

Tabla 11 Fuentes de informacion consultadas por los turistas encuestados

Variables Frecuencia Porcentaje
Agencia de viajes 71 18.4
Tour operadores 36 94
Guias de viaje 63 16.4
Recomendacion de
familiares/amigos 66 17.1
Television 16 4.2
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Variables Frecuencia Porcentaje
Radio 5 1.3
Internet 80 20.8
Espectaculares 2 0.5
Folletos 9 2.3
Libros 4 1.0
Compafiias aéreas 13 3.4
Peliculas 5 1.3
Articulos noticiosos 3 0.8
Prensa escrita 2 0.5
Correo electrénico 9 2.3
Otros 1 0.3

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385

Las fuentes de informacién que fueron mayormente utilizadas por los turistas encuestados
destacé el internet (20.8%), las agencias de viajes (18.4%), la recomendacion de familiares/amigos
(17.1%), las guias de viaje (16.4%) y los tour operadores (9.4%).

Sin embargo las fuentes de informacién que fueron menos consultadas oscilan la televisién
(4.2%), las compafiias aéreas (3.4%), folletos (2.3%), correo electrénico (2.3%), radio (1.3%),
peliculas (1.3%), libros (1%), articulos noticiosos (0.8%), espectaculares (0.5%), prensa escrita
(0.5%) y otros (0.3%).

En resumen, se puede afirmar que las principales fuentes de informacién que consultan los
turistas para viajar a Cozumel son el internet, las agencias de viajes, la recomendacion de
familiares/amigos, la guias de viaje y tour operadores posiblemente a que gracias al avance
tecnoldgico ha influido en la percepcién de los turistas para tener una imagen mas clara del destino

y decidir en visitar el destino.

5.5 Analisis descriptivo de las percepciones generales de laimagen de Cozumel

A continuacién se presentan los resultados estadisticos descriptivos de las variables
estudiadas dentro de la investigacion.

Como primer grupo de variables se pretende medir la percepcion de la infraestructura
turistica del destino. Se analizaron seis atributos como se muestra en la tabla 12; donde el valor

minimo fue 1 (totalmente desacuerdo) y 10 como maximo (totalmente de acuerdo).

Tabla 12 Percepcion de la infraestructura turistica de Cozumel

Variables Minimo Maximo Media Desuv. tip.
11 Alojamientos 1 10 8.63 0.968
12 Restaurantes 1 10 8.71 0.980
13 Centros comerciales 1 10 8.21 1.376
14 Precios 1 10 7.72 1.738
15 Relacion calidad-precio 1 10 8.12 1.388
16 Vida nocturna 1 10 7.86 1.507

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385
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Los atributos de la infraestructura turistica mejor valorados son restaurantes (8.71),
alojamientos (8.63), centros comerciales (8.21) y la relacién calidad-precio (8.21), mientras que los
de menor calificacion fueron la vida nocturna (7.86) y precios (7.72).

En relacién a los recursos culturales se midieron cuatro variables (véase tabla 13). El valor

minimo fue 1 (totalmente desacuerdo) y 10 como maximo (totalmente de acuerdo).

Tabla 13 Percepcion de los recursos culturales de Cozumel

Variables Minimo Méaximo Media Desuv. tip.
RC1 Atracciones culturales 1 10 7.74 1.873
RC2 Actividades culturales 1 10 7.55 2.019
RC3 Costumbres y tradiciones 1 10 8.64 1.208
RC4 Gastronomia 1 10 8.94 1.071

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385.

En este grupo de items se busco determinar la percepcion de los turistas con respecto a los
recursos culturales. La variable con mayor medida fue la gastronomia (8.94), mientras que la menor
fueron las actividades culturales (7.55).

En relacion a los recursos naturales se analizé cuatro atributos, como se muestra en la tabla
14; al igual que en la seccion anterior el valor minimo fue 1 (totalmente desacuerdo) y 10 como

maximo (totalmente de acuerdo).

Tabla 14 Percepcién de los recursos naturales de Cozumel

Variables Minimo Méximo Media Desuv. tip.
RN1 Diversidad de flora y fauna 1 10 9.23 0.949
RN2 Clima 1 10 9.38 0.815
RN3 Playas 1 10 9.27 1.077
RN4 Areas naturales de belleza 1 10 935 0910

paisajistica

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que el clima (9.38) y las areas
naturales (9.35) se evalian de manera similar; mientras que las playas (9.27) y la diversidad de flora
y fauna (9.23) obtuvieron una media baja.

Sobre el entorno social se analizé cuatro atributos, como se muestra en la tabla 15, al igual
gue en la seccion anterior el valor minimo fue 1 (totalmente desacuerdo) y 10 como maximo

(totalmente de acuerdo).

Tabla 15 Percepcion del entorno social de Cozumel

Variables Minimo Méximo Media Desuv. tip.
ES1 Amabilidad y hospitalidad de los locales 1 10 9.16 1.073
ES2 Es un lugar seguro para visitar 1 10 9.28 0.992
ES3 Zonas turisticas limpias 1 10 8.78 1.206
ES4 Contaminaciéon ambiental reducida 1 10 9.04 1.091

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385
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Sobre este atributo los turistas encuestados consideran que es un lugar seguro para visitar
(9.28), mientras que la amabilidad y hospitalidad de los locales (9.16), y contaminaciéon ambiental
reducida (9.04) tienen una media similar, a diferencia las zonas turisticas limpias (8.78) que obtuvo
la media mas baja.

En relacion a la atmésfera de la isla de Cozumel, se analizaron tres atributos, como se
muestra en la tabla 16. De la misma manera que en la seccion anterior el valor minimo fue 1

(totalmente desacuerdo) y 10 como maximo (totalmente de acuerdo).

Tabla 16 Percepcién de la atmdsfera de Cozumel

Variables Minimo Méximo Media Desuv. tip.
ATM1 Es un lugar tranquilo 1 10 9.29 0.857
ATM2 Es un destino poco masificado 1 10 9.31 0.926
ATM3 Es un lugar apropiado para el descanso 1 10 9.45 0.796

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385

En relacién a la atmésfera, la variable con media méas elevada fue la que sefala que es un
lugar apropiado para el descanso (9.45) y la percepcion de un destino poco masificado (9.31) y
como un lugar tranquilo (9.29) obtuvieron una media similar.

Se utilizé cuatro variables para medir la percepcion afectiva de la imagen Cozumel como
destino turistico (véase en la tabla 17). Se us6 una escala bipolar para la medicién de estas

variables, donde el valor minimo fue 1 (totalmente desacuerdo) y 10 como méaximo (totalmente de

acuerdo).
Tabla 17 Imagen afectiva de Cozumel
Variables Minimo Maximo Media Desuv. tip.
A1 Aburrido/Divertido 1 10 9.06 1.017
1A2 Estresante/Relajante 1 10 9.18 0.984
IA3 Deprimente/Excitante 1 10 9.07 0.988
IA4 Desagradable/Agradable 1 10 9.18 0.972

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385

Las variables con mayor media son estresante/relajante (9.18) y desagradable/agradable
(9.18), mientras que deprimente/excitante (9.07) y aburrido/divertido (9.06) tiene una media similar.
En cuanto a la imagen afectiva de Cozumel se puede entender que la imagen ha sido valorada
positiva, debido a que de las cuatro variables (agradable, divertido, relajante y excitante), se
encuentran por encima del (9). Ademas, todas las variables tienen una percepcidn positiva por parte
de los turistas.

Finalmente, y para medir la percepcién global de la imagen de Cozumel se le pidi6 al
encuestado que calificara a Cozumel como destino turistico, para ello se realiz6 la siguiente
pregunta ¢ COmo evaluaria la imagen que tiene de Cozumel como destino turistico? La evaluacion

se llevd a cabo en una escala Likert del 1 (muy desfavorable) al 10 (muy favorable) Véase tabla 18.

2019 http://www.eumed.net/rev/delos/35/index.html



DELOS
Revista Desarrollo Local Sostenible

20 de 29
Tabla 18 Percepcion global del destino
Variable Minimo Méaximo Media Desuv. tip.
P1 ¢ Coémo evaluaria la imagen de Cozumel? 1 10 8.96 0.985
P2 La imagen de Cozumel es buena o incluso 1 10 907 0.956

mejor que la de otros destinos similares

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo 2015. N: 385

Laimagen global de Cozumel, como destino turistico, se evidencia que tiene una percepcion
favorable (8.96) por lo tanto, se puede ver que los turistas poseen una imagen positiva hacia
Cozumel.

Como parte de la percepcion global, se le pidi6 comparar la imagen percibida de Cozumel,
por eso se le pidié al encuestado que calificara a Cozumel con otros destinos turisticos similares,
para ello se realizé la siguiente pregunta ¢La imagen que tengo de este destino es tan buena o
incluso mejor que la de otros destinos similares? La evaluacion se llevé a cabo en una escala Likert
del 1 (muy desfavorable) al 10 (muy favorable) Véase tabla 19. El promedio de la respuesta a este

item fue muy favorable (9.07).

5.6  Andlisis inferencial

Este trabajo tuvo como finalidad determinar la percepcion de los turistas sobre la imagen
turistica de Cozumel. Para ello se realizé un analisis descriptivo, en ese sentido se analizé la
fiabilidad, la validez convergente y la validez discriminante del instrumento de medida mediante la
regresién por minimos cuadrados parciales (PLS), la cual se considera como adecuada para
aplicaciones de modelado causal cuando el propésito de la investigacién es la prediccion y/o la
construccion de teoria (Henseler et al., 2009), por lo que una vez depurado el modelo, se procedid

al andlisis de las fuerzas del modelo estructural.

El modelo estructural especifica las relaciones entre los diferentes constructos
(Diamantopoulos et al.,, 2008) y de acuerdo con Martinez y Aluja (2009), el disefio del modelo

estructural se fundamenta en la teoria existente.

En primer lugar se presenta el modelo estructural con los coeficientes path (ver figura 2), en
cuanto a la hipétesis planteada al principio de la investigacion, se observa que la imagen afectiva (3
=0.477; p <0.001) y la infraestructura (3 = 0.137; p < 0.001) son los que influyen con mayor fuerza,
seguido del entorno social (R = 0.151; p < 0.01).

No obstante los recursos naturales (3 = 0.111; NS), los recursos culturales (8 = 0.065; NS)
y la atmésfera (B = -0.009; NS), influyen negativamente sobre la imagen del destino. De acuerdo
con Hair et al. (2004) mientras mayor es el tamafio del coeficiente de determinacién, méas fuerte es
la relacion lineal entre las dos variables. Sin embargo en la siguiente seccién se contrastara las

hip6tesis validando la significancia estadistica de estos resultados.
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De acuerdo con Malhotra (2008) y Hair et al. (2004), la medida del R2 puede considerarse
como un porcentaje y varia de 0 a 1. Por su parte el R2 del modelo de percepcion de la imagen
analizado se encuentra al 0.577, es decir, que es explicativo ya que se encuentra en el rango de un
R2 moderado (0.50) sefialado por Hair et al. (2011).

Figura 3 Resultados del modelo estructural depurado
Fuente: elaboracion propia con base en el modelo de formacion de la imagen del destino establecido por Baloglu y Mc
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Cleary (1999); Beerli y Martin (2004); y Gémez et al. (2013). N: 385.
Nota: significativo al: NS No Significativo, *95%, **99% y ***99.9% de confianza de acuerdo a la tabla t de dos colas.
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Finalmente se llevé a cabo el analisis de la validez nomoldgica que es “el grado en que la
escala se correlaciona del modo pronosticado por la teoria con medidas de constructos diferentes,
pero relacionados” (Malhotra, 2008: 287); el cual se obtuvo mediante un bootstrapping de 500
submuestras con el objetivo de analizar la significancia del diagrama de los paths que se presentan
en la figura 3.

El siguiente paso fue realizar el analisis multigrupo para contrastar la hipétesis sobre la
influencia de la percepcion de los diferentes constructos sobre la imagen del destino.

La hipotesis 1 plateaba que la infraestructura influye en la imagen del destino. El resultado
del mismo (ver figura 4) muestra que (B = 3.693; p < 0.001) es significativo; con lo que queda asi
verificada la hipotesis.

La hipétesis 2 establecié que los recursos culturales influyen en la imagen. Sin embargo en
la figura 4 se observa que estos resultados (B = 1.377; > 0.05) hacen que esta tenga que ser
rechazada al no resultar significativa estadisticamente.

La hipotesis 3 propuso que los recursos naturales influyen en la imagen del destino. Como
se observa en la figura 4; los resultados de la prueba (3 = 1.707; > 0.005), muestran que no influye
significativamente en la formacién de la imagen; por lo tanto, esta hipétesis no es aceptable.

La hipotesis 4 propuso que el entorno social influye en la imagen del destino. Como puede
apreciarse en la figura 4, los resultados son significativos (8 = 2.222; p < 0.05); de esta forma esta
hipotesis queda confirmada.

La hipétesis 5 propuso que la atmoésfera influye en la imagen del destino. De acuerdo con
los datos presentados en la figura 4, se observa que no es significativo estadisticamente en la
formacién de la imagen (B = 0.119; > 0.05); en este sentido, la hipétesis no se cumplio.

La hipotesis 6 establecié que la imagen afectiva influye en la imagen del destino. Con base
en los resultados obtenidos en la figura 4, se observa que es estadisticamente significativo (3 =

7.989; p < 0.001) en la formacion de la imagen. De esta manera se confirma la hipotesis planteada.
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Figura 4 Resultados del analisis multigrupo
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Fuente: elaboracion propia basado en el modelo de formacion de la imagen del destino de Baloglu y Mc Cleary (1999); Beerli
y Martin (2004); y Gomez et al. (2013). N: 385.
Nota: significativo al: NS No Significativo, *95%, **99% y ***99.9% de confianza de acuerdo a la tabla t de dos colas.

5.7 Discusién

Los resultados hipotéticos del modelo estructural muestran que es posible predecir que de
las seis dimensiones planteadas al principio, tres de ellas contribuyen significativamente en la
formacién de la imagen de Cozumel.

Por orden de significancia la infraestructura, la imagen afectiva y el entorno social tienen
una influencia positiva y significativa para los turistas que pernoctan en el destino. Por otro lado, si
comparamos los resultados con estudios similares como los de Gémez, et al. (2013), se puede ver
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que en el caso del entorno social no influyé en la percepcion del turista. No obstante, en esta
investigacién si.

Sin embargo, es oportuno sefialar que en esta investigacion se consideré variables
establecidas en Gémez, et al. (2013), Beerli y Martin (2004) y Baloglu y McCleary (1999) y que son
de tipo cognitivas, por lo cual existe la oportunidad de explorar la influencia de variables desde la
perspectiva emocional.

Cabe sefalar que el modelo propuesto por Gomez, et al. (2013) fue reestructurado en esta
investigacién en donde los recursos culturales y naturales fueron dimensiones que se estudiaron
por separado; asi como también se incluyé la imagen afectiva como parte del modelo estructural.

Con base en los resultados es posible observar que una aceptable imagen turistica del
destino no es garantia de la valoracion que le asignen los visitantes (Rodriguez et al., 2006) y es
necesario poner atencién hacia las estrategia de comunicacién con el objetivo de que los visitantes
perciban, con el mismo argumento discrusivo, los servicios ofertados (Ortega y Rodriguez, 2005).

Otras investigaciones estudios sefalan que la falta de promocién conlleva a que los turistas
perciban de manera diferente un destino turistico (Zamora, Barril y Benavides, 2009), por lo tanto,
es importante identificar qué aspectos deben estar presentes en la promocion turistica dejando de
enfocarse en un solo segmento de viajeros ampliando la demanda turistica (Torres, 2008), en
particular en destinos turisticos como islas, porque representan la materializacion de la idea de la
buena vida, paraisos terrenales, que muchos de los turistas potenciales tienen en su mente y la
conciben como lugares repletos de sol, playas y aguas cristalinas, gentes alegres y culturas

coloristas (Martin de la Rosa, 2003).

6. CONCLUSIONES

Al llevar a cabo esta investigacion, los resultados obtenidos fueron positivos, comprobando
la hipétesis planteada; a continuacion se sefialan los resultados de los indicadores de los
constructos del modelo teérico analizados en el trabajo. Cozumel, como destino turistico ha sido
percibido con una imagen favorable; en general el turista percibe a Cozumel como un destino
relajante, agradable, excitante y divertido; y que ademas cuenta con una excelente infraestructura
basica en servicios de alimentacion y hospedaje para satisfacer las necesidades de sus visitantes;
en ese sentido su gastronomia, sus costumbres y tradiciones han sido de gran relevancia en el
destino; al igual que su clima, la belleza de sus paisajes y sus playas azul turquesa son incentivos
extras que se pueden disfrutar al venir a este destino, cabe sefialar que los turistas encuestados lo
consideran un lugar tranquilo, poco masificado y seguro; donde sus habitantes son amables y
hospitalarios, lo que hace que el turista tenga un espacio idéneo para una estancia placentera.

Sin embargo, en esta investigacion se encontraron situaciones que llamaron la atencion y
gue se requiere poner esfuerzos para mejorar estos aspectos de Cozumel, como destino turistico.
Un ejemplo de ello es que los turistas encuestados consideraron que Cozumel no cuenta con

suficiente vida nocturna; y que ademas los precios no son muy accesibles para los turistas. Otro
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hallazgo que se encontré en la investigacion fue que los turistas encuestados consideran que la isla
carece de actividades y atractivos culturales; esto no es bueno para la isla, ya que refleja el escaso
interés que se tiene en los aspectos culturales del destino.

Asociado a esto, se debe aprovechar la gastronomia; ya que los resultados de las encuestas
revelan que es del agrado de los turistas, en ese sentido se recomienda que en la isla se realicen
eventos culturales como representaciones de la isla de Cozumel; debido a que fue el santuario de
la Diosa Ixchel; ademas de ser conquistado por los espafioles; lo cual puede resaltar la imagen del
destino para reconocer a Cozumel como la isla de la fertilidad; con la finalidad de que los turistas
conozcan la cultura, las tradiciones y el estilo de vida de la comunidad.

De igual manera, con base en los resultados, se deben considerar con mayor relevancia los
recursos naturales, ya que en la isla de Cozumel habitan especies endémicas de flora y fauna Unicas
en el destino; ademés de contar con dos areas naturales protegidas. Con base en lo anterior, se
han llevado a cabo diversas actividades como la observacién de aves, la anidacion de tortugas
marinas, entre otras ademas se sugiere realizar actividades ecoturisticas como el espeleobuceo;
misma que pueden ser de gran valor natural para el destino; no solo para preservar los recursos
naturales sino también para complementar las actividades en la isla durante su visita, ademas de
ofrecer un atractivo extra en comparacion con los destinos vecinos.

En cuanto a lo que se buscaba en este trabajo, se puede decir que se percibe a Cozumel
como un destino turistico muy favorable comparado con otros destinos turisticos. Lo anterior es una
oportunidad para atraer nuevos sectores del turismo, y a la vez ofrecer una imagen de marca del
destino, tanto a los turistas que se encuentren vacacionando en el sitio, como a los pasajeros de
cruceros.

Resulta de vital importancia diversificar la oferta turistica de Cozumel; ya que en los ultimos
afnos se ha enfocado en el turismo de cruceros; pese a ello se ha abierto a un nuevo segmento que
es el turismo deportivo; aunque en esta investigacion, en la seccién donde se les cuestion6 sobre
el motivo principal de su viaje a la isla, se observé que existieron tres formas de hacer turismo; el
primero fue el turismo religioso; debido a que en Cozumel se realizan fiestas religiosas como la fiesta
patronal de San Miguel de Cozumel; mismo que puede representar una oportunidad de atraer a este
segmento, el segundo fue el turismo médico; debido a que en Cozumel cuenta con hospitales, los
cuales ofrecen atencién medica de alto nivel a un costo mas accesible para los turistas; y el tercero,
el turismo de compras; sin embargo no se les ha prestado la atencién necesaria; ya que los turistas
buscan algo méas que un destino de sol y playa.

Una vez trabajando en los aspectos que mas deterioran la imagen de Cozumel, se
recomienda mejorar la promocién turistica por parte de los organismos encargados de la gestion del
destino publicos y privados con la finalidad de trabajar en conjunto para consolidar a Cozumel como

un destino Unico en el Caribe.
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