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Resumen

En México, el Centro de Estudios Superiores de Turismo y la Secretaria de Turismo,
junto con otros centros de investigacion, han realizado estudios relacionados con el
turismo y, en particular, con la satisfaccién del visitante. Sin embargo, los resultados
que se presentan en sus paginas oficiales son transversales y se integran con el perfil del
turista, lo que los convierte en un instrumento sumamente extenso que, para el caso de
los visitantes de cruceros, limita la posibilidad de aplicar fielmente el instrumento. El
objetivo de este articulo es analizar la satisfaccion del visitante que llega a un destino
de cruceros con base en las perspectivas evaluativa y emocional. La metodologia con-
sistio en revisar la literatura del concepto, para comprender el contexto de la temadtica
asi como los enfoques que se abordan, incorporando estas dos dimensiones en un cues-
tionario, el cual fue aplicado a 385 visitantes que llegaron a Cozumel en cruceros, en la
segunda y la tercera semanas de julio de 2013. Se identific6 que un grupo considerable
no consume los servicios de alimentacién, pues estos son parte de los que se ofrecen en
el crucero. Los hallazgos permiten ofrecer un panorama de la situacién de esta temdtica
y la posibilidad de replicarla de manera longitudinal.
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Abstract

The Center for Tourism Studies (Cestur) and the Tourism Secretariat (Sedetur)
as well as other research centers in Mexico, have developed studies related in
particular to visitor satisfaction. The results that are presented on their web
pages are of a transversal character and are integrated with the visitor profile
generating a rather extensive database limiting it’s application. The objective
of this study is to analyze visitor satisfaction in a cruise ship destination from
an evaluative and emotional perspective. The methodology consisted of a ex-
tensive bibliographical review to understand the focus applied to the concept
as well as to the context including both dimensions in a survey that was ap-
plied the second and third weeks in July 2013 to 385 visitors. Data confirm
visitor satisfaction from an evaluative and emotional perspective and identify
that a vast majority of visitors do not consume food services since these are of-
fered onboard. Results allow the presentation of an outlook of the subject and
the possibility of replicating it in a longitudinal model.
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Introduccién

El concepto satisfaccion del consumidor puede analizarse desde diversas pers-
pectivas, incluyendo la medicion de la calidad de los servicios, la cual es titil
para determinar las estrategias que deben emplearse para lograr la satisfaccion
del cliente (Brown y Swartz, 1989; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1989; Rudie
y Wansley, 1985; Thompson, DeSouza y Gale, 1985, cit. por Cronin y Taylor,
1992). Es decir, “la entrega de mayores niveles de calidad del servicio es la
estrategia que, cada vez mds, se ofrece como una clave para que los esfuerzos
de los proveedores de servicios los posicionen mds eficazmente en el mercado”
(Cronin y Taylor, 1992: 55).

Las organizaciones deben buscar la manera de saber qué es lo que los clien-
tes realmente necesitan; en este sentido, tanto Jacksons como Anderson y Na-
rus (1991, cit. por Garbarino y Johnson, 1999) afirman que “las organizaciones
deben analizar las posiciones que simultdneamente podrian necesitar en la co-
mercializacién transaccional y relacional, ya que no todos los clientes quieren
la misma relacion de trabajo” (p. 70).

Para responder a este requerimiento de informacidn, las organizaciones re-
curren a distintos métodos y procedimientos para medir la satisfaccién de los
clientes, considerando que “los drbitros definitivos de la satisfaccién son los
propios clientes” (Hill, Brierley y MacDougall, 2001: 9); razén por la cual, tam-
bién sostienen estos autores, “solo en los niveles mds elevados de satisfaccion
del cliente existe una fuerte correlacion entre lealtad y satisfaccion” (2001: 11).

Una encuesta que mida la satisfaccion del cliente puede proporcionar datos
muy precisos y resaltar las dreas en las que los clientes estdn menos contentos,
pero no puede resolver los problemas, mejorar el servicio ni aumentar la satis-
faccion de aquellos (Hill, Brierley y MacDougall, 2001: 12). Por lo tanto, para
construir la marca del destino, resulta importante analizar diferentes modelos
de medicion de la satisfaccion del turista, ademds de examinar la satisfaccion
respecto de los principales sectores que se ven beneficiados por la actividad
turistica.
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Antecedentes

Las investigaciones realizadas para medir la satisfaccion del cliente han su-
gerido que esta puede ser explicada desde varios enfoques, como los de tipo
evaluativo y afectivo (Cronin, Brady y Hult, 2000; Evrard y Aurier, 1994; Oliver,
1997; Swan y Trawick, 1993; Westbrook y Oliver, 1991; Izard, 1977). Tales estu-
dios no han sido originalmente planteados para la actividad turistica, pero hay
documentos que los aplican para tratar de explicar la satisfaccion del turista
(Alegre y Garau, 2010; Rodriguez y San Martin, 2008; Yu y Goulden, 2006; Rey-
nolds y Braithwaite, 2001; Latu y Everett, 2000; entre otros).

Algunas investigaciones realizadas en afos recientes defienden que existe
una dualidad al realizar un juicio de valor respecto de la experiencia vivida
en el consumo turistico. De acuerdo con su analisis de las corrientes cogni-
tivo-afectivas, Femenia (2011) precisa que hay investigaciones que apoyan el
enfoque cognitivo-afectivo de la satisfaccién del consumidor, derivadas de la
interpretacion y evaluacion que realiza el consumidor al formar sus emocio-
nes, y estipula que estas pueden ser deliberadas y conscientes o autonémicas
e inconscientes (Bagozzi, 1999, cit. por Femenia, 2011), del mismo modo que
alude a lo que Oliver denomina el razonamiento causal (1989, cit. por Femenia,
2011). Estas orientaciones permiten asumir que existe una dualidad (cognitiva
y afectiva) en la percepcion de la experiencia del turista.

En México, la Secretaria de Turismo (Sectur) -a través del Centro de Estu-
dios Superiores en Turismo (Cestur), en la actualidad Instituto para la Competi-
tividad Turistica- ha efectuado en los ultimos diez afios el estudio Perfil y Grado
de Satisfaccion de los Turistas, a fin de conocer el nivel de satisfaccién de estos
en los principales destinos turisticos del pais (Cestur, 2012).

El Cestur (2012) “ha disenado una estrategia de transferencia del conoci-
miento a los destinos turisticos para el mejor aprovechamiento de la infor-
macion, de tal manera que sean los propios actores locales los encargados de
emprender los estudios”, y elabord un instrumento para que sea aplicado con
este fin; el andlisis es llevado a cabo en varias dimensiones “la imagen y acceso
del destino, servicios y atractivos turisticos conocidos por el turista, experiencia
de viaje y costo. La recomendacion se considera factor resultante de la satisfac-
cién” (Cestur, 2012). El instrumento consta de ocho secciones y 29 preguntas
con sus respectivas opciones a calificar, lo cual dificulta su aplicacién para
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evaluar la satisfaccion de visitantes que llegan en cruceros, debido a que dis-
ponen de poco tiempo para su visita en el puerto y lo ocupan para actividades
de recreacion.

El principal destino de crucero en México es la isla de Cozumel, donde afio
con afo se reciben millones de turistas que desembarcan y pasean como parte
de la ruta por el Caribe mexicano. En la gréfica 1 puede observarse que Cozu-
mel recibié 63.4% de los pasajeros que llegaron a México durante 2013, lo cual
representa a mds de la mitad de pasajeros que arribaron al pais en crucero.

OTROS PUERTO LUCAS, B.CS.
A% — VALLARTA, JAL Pyl
_\ 3.6% 3% PROGRéESO,
YU
MAJAHUAL, Q. 54%

ROO
9.0%

COZUMEL, Q.ROO

63.4% ENSENADA, B.C.

1.2%

Fuente: Informe estadistico mensual de la Direccién General de Puertos-Secretaria de Comunicaciones
y Transportes (2013).

GRrAFIcA 1. Distribucion del movimiento de cruceros (pasajeros) enero-diciembre 2013

La importancia del destino también radica en el monto de divisas que ingre-
san anualmente al pais por la actividad turistica. En 2012, 38.9 % del total de
divisas que entraron a México fueron por este concepto y, de enero a diciembre
de 2013, en Quintana Roo se obtuvo un acumulado 7 577.92 millones de ddla-
res de derrama econdmica (Sedetur, 2013), equivalentes a una tercera parte de
lo que recibe la reptblica mexicana; en consecuencia, es posible constatar la
importancia econdmica de este estado en el sector turismo nacional.

Como ya se dijo, los visitantes de cruceros disponen de poco tiempo para
bajar y visitar los destinos, en escasas ocasiones se percatan de lo que el desti-
no ofrece en su totalidad, y su experiencia con los servicios que ahi se brindan

se limita al impacto que las pocas horas en las que tuvieron contacto pudieron 107
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registrar en su mente; esto significa que los sitios que tocan los cruceros tienen
menos de un dia para satisfacer las expectativas de los visitantes.

Metodologia

El objetivo de este trabajo es analizar dos escalas que se utilizan para evaluar
la satisfaccion del turista revisando como estd conformada, qué investigacio-
nes se han realizado, como se presentan los datos descriptivos generales y
concretando un anadlisis factorial de segundo orden y el sistema de ecuaciones
estructurales, de manera tal que sea posible tener una idea de la satisfaccién de
los visitantes de cruceros.

La investigacién es cuantitativa, y utiliza un muestreo no probabilistico de
conveniencia. Los resultados se exponen en la primera parte con estadisticos
descriptivos, identificando los items sefialados en las escalas evaluativa y emo-
cional. Estos items se integraron en un solo instrumento, que fue aplicado en
la segunda y tercera semanas de julio de 2013 a los visitantes que arribaron a
Cozumel via cruceros. No debe olvidarse que Cozumel cuenta con tres termi-
nales maritimas para recibir a los visitantes de cruceros: Puerta Maya, Punta
Langosta y SSA International Cruise Terminal. Las encuestas se aplicaron en las
dos primeras, en razon de la cantidad de navieras que desembarcaron en esas
terminales en las semanas sefaladas.

Los tres {tems de la escala evaluativa fueron tomados de la version original
del estudio de Cronin, Brady y Hult (2000), que a su vez fue inspirada en la
investigacion de Oliver (1997). Los items se midieron en una escala de Likert de
nueve puntos, y se busca determinar el grado de lo que el turista cree en cuanto
a la decision que tom¢ para adquirir dicho servicio.

Cuabro 1. ftems para medir la satisfaccion desde la perspectiva evaluativa

1. My choice to purchase the service was a wise one
2. I think that I did the right thing when I purchase this service

3. This facility is exactly what I needed for this service

Fuente: Cronin, Brady y Hult (2000).
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Para la medicién emocional se utilizaron los items sugeridos por Cronin,
Brady y Hult (2000), quienes adaptaron las escalas usadas por Westbrook y
Oliver (1991), empleando la escala de disociacion de experiencias (dissociative
experiences scale II, pes-II). Este enfoque utiliza una escala de Likert de nueve
niveles, y busca reflejar como se siente el turista en relacién con los servicios
recibidos (con la advertencia de que no existen respuestas malas o buenas).
Cinco items, presentados en el cuadro 2, conforman esta escala.

Cuadro 2. ftems para medir la satisfaccion desde
la perspectiva emocional

1. Interest

2. Enjoyment
3. Surprise
4. Anger

5. Shame/shyness

Fuente: Cronin, Brady y Hult (2000).

Se prescindid de los dos ultimos items de la escala original, que no se ajusta-
ban al objetivo de esta investigacion, es decir, evaluar emocionalmente los dos
principales servicios ofrecidos en el destino turistico: alimentacion y servicios
turisticos, ademds de la percepcion general de los atractivos del destino. En
cambio, se incluyeron los tres items ttiles para cubrir el propdsito aqui plantea-
do, y establecer los elementos coincidentes de la propuesta metodolégica del
Cestur (2012), descrita en el cuadro 3, y los de medicion de factores de la escala
de Kozak y Rimmington (2000), que considera cuatro aspectos (cuadro 4).

Con todo, se presentd un considerable niimero de casos, con valores fal-
tantes en ambas escalas, y no fue posible tener un buen ajuste en el modelo
estructural propuesto al inicio, pues se encontrd que los encuestados no suelen
utilizar los servicios de excursion/turisticos y/o de alimentacion, por lo que se
precisé recurrir a los items que evaltiian Unicamente su satisfaccion respecto de
los atractivos del destino.
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Cuadro 3. Aspectos para medir la satisfaccion del turista
de acuerdo con el Cestur

Imagen y acceso del destino Servicios y atractivos turisticos conocidos por el
turista
Experiencia de viaje Costo

Fuente: Cestur (2012).

Cuadro 4. Aspectos para medir la satisfaccion del turista
de acuerdo con Kozak y Rimmington

Destination attractiveness Tourist attractions and facilities

Availability of English language Facilities and services at the destination airport

Fuente: Kozak y Rimmington (2000).

Ciertos andlisis se pronuncian en favor de hacer modelos estructurales a
partir de muestras pequenas (Hoyle, 1995), y usualmente recomiendan una
muestra de entre 100 y 150 encuestados, mientras que otros investigadores afir-
man que se requiere una muestra mayor, por ejemplo 200 (Hoogland y Boom-
sma, 1998). Adicionalmente, estudios de simulacién revelan que, con datos
con una distribuciéon normal, sin datos faltantes y para un andlisis factorial
confirmatorio simple, un tamafio de muestra de 150 es recomendable (Muthén
y Muthén, 2002).

Teniendo en cuenta lo anterior, los hallazgos de este articulo corresponden
a la aplicacién de 385 cuestionarios. En la primera seccién los resultados se
exponen desde un punto de vista general, para comparar los resultados en cada
una de las escalas como parte de la comprobacién empirica de las teorias de la
satisfaccion emotiva y evaluativa; después se ofrece el andlisis factorial confir-
matorio de segundo orden y el modelo estructural probado.

Anadlisis de los principales hallazgos

Durante el periodo de aplicacion de la encuesta (segunda y tercera semanas
de julio de 2013), quienes arribaron a Cozumel via cruceros lo hicieron princi-
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palmente en la linea naviera de Carnival Cruise Line (16 de 19 embarcaciones
seglin datos estadisticos de la Administracién Portuaria Integral de Quintana
Roo, 2013). Es importante anotar que, como los resultados corresponden sobre
todo a esta linea naviera, en ningtn caso se pretende extender inferencias hacia
las demds navieras.

Carniva

Carnival Imagination,

Carnival Paradise, 10, 3%

39, 10% Otros, 22, 6%

Carnival Trlumph 1%
44,11%
D!sney Fantasy, 38,
10%

Fuente: Elaboracién propia con base en las encuestas (n = 385).

GRAFIcA 2. Niimero de visitantes encuestados por linea naviera

En la grafica 2 se sefialan las embarcaciones encuestadas; ocho de las 11 em-
barcaciones corresponden a la Carnival Cruise Line, una a la Disney Company
y una a la Royal Caribbean International. El cuadro 5 describe el perfil de los
visitantes de cruceros entrevistados.

Con base en lo expuesto en el cuadro 5, puede resumirse el perfil de los
visitantes encuestados: son personas que viajan en familia, en su mayorfa mu-
jeres, sus principales ocupaciones son profesional/técnico o empleado y son
predominantemente universitarios.

/Carnival Dream, 2, 1%

is of the seas, 5, 1%

\F?!edom of the Seas, 4,

Carnival Palace, 1, 0%

111



Analisis de la satisfaccion del visitante de cruceros desde las perspectivas evaluativa y emocional

Cuadro 5. Perfil de los visitantes de cruceros encuestados

Caracteristica Porcentaje
Viaja con

Solo 4.7
Familia 67.0
Amigos 7.0
Pareja 14.5
Compatieros de trabajo 3.1
Grupo 3.6
Sexo

Hombre 41.6
Mujer 58.4
Ocupacion

Estudiante 15.6
Empleado 21.0
Empleado de gobierno 5.7
Profesional/técnico 22.6
Otro 10.4
Esposa 5.7
Director/ejecutivo 1.8
Propietario de negocio 7.0
Retirado 10.1
Grado académico

Educacién media bdsica 1.0
Preparatoria 19.7
Universitario 48.3
Profesional 6.8
Especialidad 4.2
Maestria o doctorado 16.4
Posdoctorado 1.8
Otro 1.8

Resultados de la escala de satisfaccion evaluativa

A fin de establecer la fiabilidad de la escala, se obtuvo un alfa de Cronbach de
0.930, considerando que, tipicamente, una alfa mayor a 0.70 es deseable (Nun-

112 .
nally y Bernstein, 1994).
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Cuadro 6. Estadisticos descriptivos de la satisfaccion evaluativa

My choice to purchase the 309 76 2 9 7.98 1.302
food service was a wise

one

I think that I did the right 303 82 2 9 8.01 1.231

thing when I purchase this
food service

This facility is exactly 305 80 3 9 8.02 1.207
what I needed for this food

service

My choice to purchase the 321 64 1 9 8.11 1.353

excursion/tourist service
was a wise one

I think that I did the right 316 69 1 9 8.14 1.320
thing when I purchase this
excursion/tourist service

This facility is exactly 319 66 1 9 8.14 1.298
what I needed for this
excursion/tourist service
My choice to visit the 371 14 2 9 8.27 1.151
destination was a wise
one
I think that I did the right 367 18 2 9 8.26 1.215
thing when I visit the
destination
This facility is exactly 366 19 1 9 8.19 1.242
what I needed for my visit
to Cozumel

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados N de

elementos
0.930 0.932 9

Fuente: Elaboracién propia con base en las encuestas. Escala de Likert, donde 1 significa strongly
disagree 'y 9 strongly agree.
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Evaluamos tres aspectos: servicios de alimentacion, servicios de excursion/
turisticos y los atractivos del destino, en virtud de que son las actividades pre-
dominantes de los visitantes de cruceros en Cozumel.

Los items de la escala para la parte evaluativa (mi decisién de comprar este
servicio fue sabia; yo pienso que hice lo correcto cuando compré este servicio;
este servicio es exactamente lo que necesitaba de él) se tomaron de la escala
original del estudio de Cronin, Brady y Hult (2000) quienes, como ya se dijo,
la recuperaron de la investigacion de Oliver (1997). Esta escala sugiere calificar
los items de acuerdo con la escala de Likert en nueve niveles, donde 1 es stron-
gly disagree y 9 strongly agree.

En cuanto a los servicios de alimentacion, se observé que en promedio los
encuestados lo califican satisfactorio, otorgdndole calificaciéon de 8.0; pero es
menester sefalar que 20.6 % de los encuestados no respondi¢ este apartado.

En materia de servicios de excursion y turisticos, le asignaron en promedio
calificaciones positivas (8.13), pero también resalta un porcentaje significativo
que no evalué esta seccién (17.2 %)

Por lo que toca a la satisfaccion con el destino, al calificarlo, en general
consideran que si cumplid sus expectativas, y en promedio a su satisfaccion le
otorgan un puntaje de 8.24. Solo 4.4 % no evalud este aspecto.

Resultados de la escala de satisfaccion emocional

Al comprobar la fiabilidad de la escala que evalua la satisfaccién emocional, se
obtuvo un alfa de Cronbach de 0.905.

Para tasar la satisfaccién desde el enfoque emocional se utilizaron los items
sugeridos por Cronin, Brady y Hult (2000), los cuales, como ya se establecid li-
neas arriba, adaptaron las escalas usadas por Westbrook y Oliver (1991): pEs-II.
Nuevamente se pidié a los encuestados que valoraran los servicios de alimen-
tacion, los servicios de excursion/turisticos y los atractivos del destino, a partir
de los tres items que conforman la escala pes-II: interest, enjoyment y surprise.

Al referirse a los servicios de alimentacién en Cozumel, los encuestados
calificaron su satisfaccién con 7.68 en promedio, es decir, los juzgan como algo
agradable. Sin embargo, cuando se les inquirio si les parecié sorprendente, se
obtuvo una respuesta con mayor dispersion de los datos, ya que su desviacion
tipica es de 1.772. Ademds, otra vez se encontrd que 18.96 % no emitié opinién.
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Cuadro 7. Estadisticos descriptivos de la satisfaccion emocional

Items en idioma inglés

Food services in Cozumel is interest
Food services in Cozumel is enjoyment
Food services in Cozumel is surprise

Services excursion/tourist in Cozumel
is interest

Services excursion/tourist in Cozumel
is enjoyment

Services excursion/tourist in Cozumel
is surprise

Destination attractiveness is interest

Destination attractiveness is
enjoyment

Destination attractiveness is surprise

Alfa de Cronbach
0.905

Valido

314
313
309
326

328

317

379
376

368

Perdido

71
72
76
59

57

68

17

Minimo
1

1
1
1

1

Estadisticos de fiabilidad

Maximo

Media

7.71
7.92
7.43
8.02

8.05

7.64

8.17
8.21

7.79

Alfa de Cronbach basada en los elementos

tipificados
0.911

Teoriay Praxis 17
(2015:103-122)

Desv. tip.
1.576
1.408
1.772
1.435

1.365

1.739

1.223
1.191

1.697

N de
elementos

9

Fuente: Elaboracién propia con base en las encuestas. Escala de Likert donde 1 significa Strongly disagree y 9 Strongly

agree (n = 385).

En cuanto a los servicios de excursién y turisticos, les concedieron en pro-
medio un puntaje de 7.90, calificacién aun positiva. Aqui, se registré una mayor
distribucion de las calificaciones otorgadas para el item asociado con su pers-
pectiva de lo sorprendente que pudo llegar a ser el servicio, con una desviacion
tipica fue de 1.739. Del total de las encuestas, 15.9 % no respondi6 esta parte.

En términos generales, desde la perspectiva emocional, la satisfaccion de
los atractivos del destino obtiene mejores resultados: le otorgaron, en prome-
dio, 8.056, y con menores desviaciones tipicas, ademds de que solo 2.77 % no

contesto este rubro.
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Andlisis factorial confirmatorio (arc)

El cuestionario fue disefiado con apego a los aspectos por evaluar en el destino,
teniendo en consideracién los que sugieren el Cestur (2012) y Kozak y Rimm-
ington (2000), y utilizando las escalas sugeridas en las teorias de la satisfaccion
emocional y evaluativa (Cronin, Brady y Hult, 2000), siguiendo un modelo de
andlisis factorial confirmatorio de segundo orden y sistemas de ecuaciones es-
tructurales, capturado y procesado en el programa estadistico spss, version 19 y
MPlus version 7, el cual permite realizar andlisis con valores perdidos.

Cuadro 8. Resultados del analisis factorial confirmatorio

Hipdtesis  Relacion estructural planteada A Std. Indicadores de bondad de ajuste
H, Satisfaccién del visitante de cruceros- 0.841 crl = 0.975; L1 = 0.947;
satisfaccién evaluativa rRMSEA = 0.142; skmr = 0.025
H, Satisfaccidn del visitante de cruceros- 0.794 Chi-Square Test of Model Fit =
satisfaccién emocional 60.844 (7gl), P-Value = 0.00
Descripcion

(F1) Satisfaccion evaluativa (items en idioma inglés) A = 0.930 A Std. Err.std. Valor de P

P7 My choice to visit the destination was a wise one 0.950 0.007 < 0.001

P8 [ think that I did the right thing when I visit the 0.978*  0.005 < 0.001
destination

P9 This facility is exactly what I needed for my visit to ~ 0.906 0.011 < 0.001
Cozumel

(F2) Satisfaccién emocional (items en idioma inglés) 1 = 0.905 A Std. Err.std. Valor de P

P16 Destination attractiveness was interest 0.854 0.019 < 0.001
P17 Destination attractiveness was enjoyment 0.971 0.014 < 0.001
P18 Destination attractiveness was surprise 0.686° 0.03 < 0.001

(G) Factorial de Segundo Orden
F1 Satisfaccién evaluativa 0.841 7.382 0.909
F2 Satisfaccién emocional 0.794 6.971 0.909

*No estimado por haber sido utilizado para la identificacién del modelo.

Fuente: Elaboracion propia.

116



Moo Canul - Quintero Sanchez - Velazquez Dominguez -Delgado Hernandez Teoria y Praxis 17
(2015:103-122)

En los apartados anteriores se hizo el andlisis descriptivo de los tres aspectos
evaluados, pero para realizar el andlisis factorial confirmatorio solo se empled
el aspecto relativo a la satisfaccion del visitante hacia los atractivos del destino
turistico desde un punto de vista amplio. Esto se debié a dos razones: permite
un andlisis de los aspectos generales de su visita, y es la seccién con pocos va-
lores perdidos (en promedio 3.58 % del total de encuestas) (cuadro 8).

Las cargas estandarizadas indican que la formacién de variables latentes del
factorial de primer orden estdn bien balanceadas (todas oscilan entre 1 y 0.4)
y son significativas (p < 0.01); no obstante, las de segundo orden tienen una
carga factorial alta (0.841 y 0.794), aunque esta no es estadisticamente signifi-
cativa (p > 0.01), por lo que, desde la perspectiva de este trabajo, la muestra
no permite inferir que exista una satisfaccion bidimensional en los visitantes de
cruceros encuestados.

El modelo planteado registra indices de bondad de ajuste satisfactorios (crr
= 0.975; T = 0.947; Rmsea = 0.142; seMr = 0.025), un indice comparativo de
ajuste de Hu y Bentler (cr1) y un indice de Tucker-Lewis (tL) mayores a 0.9, y
el rRvseA y el srur menores a 0.05 son absolutamente deseables. Sin embargo, el
srmr cumple con el criterio pero el Rvsea no es el mds deseable. En todo caso, la
cantidad de la muestra analizada es amplia y los demds indices son aceptables.
En la figura 1 se observan las cargas factoriales estandarizadas junto a su res-
pectivo error estdndar del modelo planteado.

le— 098 (013
293 (12.417) /' B (013

950 (.007)

P8 fe— 043(011)

978 (.005)
906 (:011)
841 (7.382) P9 f— 179(019)
1.000 (.000) 369 (11.074)
794 (6.971) - ple [+ 271(032)
854 (.019)

971 (014)——_ ) pl7 [ 057(027)
1686 (.030)

pl8 [e— 529(041)

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 1. Modelo planteado
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Para calcular la media general o ponderada del grado de satisfaccién emo-
cional y evaluativa de los visitantes de cruceros se tomaron en consideracion
las cargas factoriales estandarizadas y los intercepts obtenidos de las corridas
del MPlus, que corrigen las medias cuando existen datos faltantes, como en este
caso. Los resultados se presentan en el cuadro 9.

Cuadro 9. Media ponderada de la satisfaccion evaluativa y emocional

Satisfaccion evaluativa

Media
ftem Intercepts A std. Producto (_* A Std.) ponderada
pP7 7.096 0.950 6.7412
P8 6.848 0.978 6.697344
P9 6.581 0.906 5.962386 0.85

S 2.834 S 19.40093
Satisfaccion emocional

Media
Intercepts A std. Producto (_ * A Std.) ponderada

P16 6.697 0.854 5.719238
P17 6.912 0.971 6.711552
P18 4.615 0.686 3.16589 6.21

S 2.511 S 15.59668

Fuente: Elaboracion propia.

En suma, se observa que, en una escala del uno al nueve, la media pondera-
da de la satisfaccion del visitante de cruceros es 6.85 desde la perspectiva eva-
luativa y 6.21 de la emocional; esto revela que los visitantes de cruceros encues-
tados se encuentran suficientemente satisfechos con el destino en general. Es
importante advertir que las cargas estandarizadas y las medias corregidas son
mads altas en la perspectiva de la satisfaccion evaluativa que en la emocional.
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Conclusiones

Con fundamento en los resultados descriptivos de la escala evaluativa es posi-
ble establecer la falta de capacidad del visitante para evaluar los servicios de
alimentacion, debido a que no realizan este consumo durante su visita a la isla
de Cozumel (20 % de los encuestados no contestaron ese apartado). Lo mismo
se encontrd en la medicién de la escala emocional, donde de nueva cuenta se
aprecia que 18.9 % no emite opinién respecto de los servicios de alimentacion.
Estos datos, apoyados por las verbalizaciones de los encuestados, permiten
sugerir que un porcentaje importante de los visitantes no utiliza servicios de
alimentacién durante su estadia en Cozumel.

En el caso de las aportaciones para decisiones gerenciales, se encontré que
es posible evaluar la satisfaccion de los visitantes a la isla de Cozumel desde
alguna de estas perspectivas, y se sugiere realizarla desde la escala evalua-
tiva, porque se vio que las cargas factoriales son mds altas desde esta perspectiva,
suponiendo que la satisfaccion de estos visitantes hacia el destino pueda enten-
derse como un proceso evaluativo o cognitivo mds que emocional, lo que sin
duda contribuird a la mejora continua de los diferentes establecimientos que
ofrecen sus servicios a los visitantes.

Con esta aproximacion a los analisis y con las caracteristicas identificadas en
cada escala se presenta la oportunidad de utilizarlas en investigaciones vincu-
ladas con la satisfaccion de visitantes que viajan hacia destinos de cruceros, en
donde el periodo de visita es menor, por las peculiaridades del tipo de visitante
que viaja en cruceros. Aunque la literatura sustenta la opcién de concebir el and-
lisis de la satisfaccion como un constructo bidimensional (cognitivo-afectivo), en
este trabajo no fue posible encontrar soporte empirico.

Adicionalmente es oportuno mencionar que este estudio tiene la limitante
de la temporalidad de la aplicacién del instrumento y la representatividad del
muestreo, ya que fue aplicado en julio de 2013, que es cuando regularmente
nuestro destino turistico registra las temperaturas mds elevadas, acompafadas
de periodos de mayor precipitacion fluvial, lo cual puede considerarse un factor
externo no controlado que puede afectar la satisfaccion del visitante. En cuanto
a la representatividad, tiene la limitante de haberse utilizado un muestreo no
probabilistico, por lo que (si se busca obtener la perspectiva representada de los
visitantes de cruceros en Cozumel) se sugiere que en futuras aplicaciones de este
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tipo de cuestionarios se realice esta aplicacién de forma longitudinal y con un
muestreo probabilistico del tipo por conglomerados o estratificado.

A pesar de las limitaciones, esta investigacion es util para tener una idea de
la satisfaccion emocional y evaluativa de los visitantes de cruceros en Cozumel,
que, por lo demads, reporté resultados positivos y satisfactorios.
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