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Resumen: la evaluacion de la satisfaccion del visitante internacional
constituye uno de los campos mas prolificos y efervescentes
de la investigacion turistica, por el caracter abstracto y mul-
tidimensional instrumentado. Con el apoyo de datos levanta-
dos en los puertos fronterizos del estado de Baja California,
Meéxico, en este trabajo se examino la explicacion de los atri-
butos de la satisfaccion y sus relaciones causales, por medio
de la propuesta de un modelo tedrico. Para llevar a cabo el
analisis se evaluaron los modelos de medidas y el estructu-
ral, que permitieron fijar los niveles de significacién de las
relaciones causales que le dieron forma y fondo al modelo
tedrico propuesto. Los resultados arrojaron que la relacion
calidad-precio y el consumo de alimentos y bebidas consti-
tuyen las dimensiones que mas explicaron la estructuracion
de la satisfaccion en los destinos visitados.

Palabras clave: satisfaccion turistica; evaluacion de servicios; frontera
norte; Baja California; minimos cuadrados parciales.

Abstract: due to the abstract and multidimensional character of its
instrumentation, evaluating the satisfaction of international
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visitors is one of the most prolific and effervescent fields
in tourism research. Using survey data obtained at different
border ports in the state of Baja California, Mexico, this ar-
ticle examines the explanation of satisfaction attributes and
their causal relationships, through the proposal of a theoret-
ical model. Analysis was carried out by evaluating measure-
ment and structural models that allowed the establishment
of significance levels of causal relationships which provided
support for the proposed theoretical model. Results show
that food and drink consumption, and the relation between
quality and price, were the dimensions that best explained
the satisfaction structure in the visited destinations.

Key words: tourist satisfaction; services evaluation; Mexico-Us bor-
der; Baja California; partial least squares.

Introduccion

La evaluacion de la satisfaccion turistica ha evolucionado paulatina-
mente, de un parametro periférico de poca trascendencia a un indi-
cador clave para medir la competitividad de la oferta turistica, sobre
todo a escala local y regional. No obstante, estos cambios sustantivos,
propios de una nueva administracién turistica que parecen articu-
lar instrumentos avanzados de mercadotecnia con politicas ptblicas
consensadas sectorialmente, no logran estructurar un concepto de
satisfaccion, que todavia se perfila como un reto para la reflexién y la
accion en este campo (Kozak 2001; Venkatesh et al. 2003; Hasegawa
2010).

La adopcion creciente de técnicas y modelos de ecuaciones es-
tructurales, en la gestion y la mercadotecnia, se ha reflejado cuando
menos en México, con la proposicion de dos experiencias cristaliza-
das en el “indice mexicano de satisfaccion del usuario”, adaptado por
el consejo técnico de este indice en la Universidad Iberoamericana,
y la “metodologia de estudio de perfiles y satisfaccién del turista”,
propuesta por el Centro de Estudios Superiores de Turismo (CESTUR),
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hoy llamado Instituto de Competitividad Turistica.! Bstas dos incur-
siones, conceptualizadas en el marco de la modelacién causal, estan
basadas estadisticamente en el analisis de la covarianza y, por lo tanto,
estan sujetas a requerimientos técnicos y metodologicos especificos.

En el presente trabajo, tanto el marco epistemologico como las
caracteristicas de la informacion utilizada obligaron, como se aclarara
mas adelante, a recurrir a una modalidad alterna que consistio en el
uso de la técnica de los minimos cuadrados parciales (PLS, por sus
siglas en inglés).?

Aligual que en las situaciones documentadas por Hsu et al. (2006),
y tomando en cuenta las limitaciones mencionadas y los estimula-
dores contextuales del estudio, el objetivo de esta investigaciéon fue
abordar la exploracion de los componentes de la satisfaccion turistica
del visitante fronterizo a Baja California, por medio de la aplicacién
de la modelacién de los PLs. Segiin esta perspectiva, quiza resulte im-
portante aclarar que dicho objetivo se planteo6 a posteriori del disefio
de la investigacion y la generacion de los datos y, por lo tanto, se
apreciaran algunas diferencias con otros trabajos similares, en lo que
corresponde al modelo tedrico propuesto y sus componentes cau-
sales (Gonzalez y Esteban 2000; Wickens 2002; Bonet Agusti 2008;
Bernini y Cagnone 2012). No obstante estas diferencias en materia
de exploracion, propias de un contexto tedrico todavia en curso de
consolidacién, le otorgan a la investigacién el mérito de insistir en
algunos aspectos poco considerados de la estancia turistica.

En este sentido, se pretende identificar las principales variables
explicativas que contribuyen a generar la satisfaccion de los visitantes
fronterizos internacionales en Baja California, para lo cual el docu-
mento se ha estructurado en cinco secciones; la primera dimensiona
la relevancia y singularidad del turismo fronterizo, para enmarcar la
exploracion de la satisfaccion turistica; la segunda aborda las dificul-

La primera experiencia consta de la adaptacién del American customer satisfaction index,
desarrollado en la Universidad de Michigan, y utilizado en el marco de la evaluacion de
programas de la Secretaria de Desarrollo Social de México y la segunda en la Universidad
Andhuac para el CESTUR, y se perfila como una propuesta encaminada a generar informa-
cién y conocimiento sobre la satisfaccién turistica local y regional.

El agradecimiento es para el profesor Wynne W. Chin (Universidad de Houston), por pro-
porcionar y permitir el uso de PLsgraph en esta investigacion.
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tades tedricas y conceptuales que parecen obstaculizar la bisqueda
de un modelo tedrico de la satisfaccion turistica; la tercera examina
los caminos de la exploracién empirica de la satisfaccion turistica;
la cuarta presenta los sustentos metodologicos e instrumentales que
permitieron llevar a cabo la investigacion; en la tltima parte se en-
lista la presentaciéon y la discusion de los hallazgos, que permiten
complementar el entendimiento en relacion con la estructuracion de
un modelo teérico unificado de la satisfacciéon turistica.

La singularidad del turismo fronterizo en Baja California

La importancia del mercado estadounidense en la actividad turistica
de Baja California se traduce en que ha tenido un peso fundamental
en la estructuracion de las logicas y dinamicas de integracion de los
productos turisticos locales y regionales. En este sentido, indepen-
dientemente de la fuerza de los segmentos del consumo, los visitantes
internacionales de origen hispano y anglosajon, pero sobre todo estos
ultimos han sido, a lo largo de la historia, un fuerte catalizador de las
nuevas inversiones y fuente primordial de atencién e impulso del tu-
rismo en el estado (Bringas 2013 y 2004).

El desarrollo turistico de Baja California ha estado ligado a la de-
manda generada en California, Estados Unidos, y a las condiciones
que regulan el flujo de personas entre ambos paises. Las zonas con
mayor desarrollo son las que han registrado crecimiento urbano y
diversificaciéon de su economia, como es el caso de Tijuana y Mexi-
cali, pero también los espacios en los que el turismo ha formado
pequenos corredores regionales como el costero Tijuana-Playas de
Rosarito-Ensenada, en San Felipe, municipio de Mexicali, o en fecha
mas reciente en el Valle de Guadalupe, municipio de Ensenada, don-
de ocurren procesos locales de especializacion.

La evolucién de los flujos de visitantes internacionales en la fron-
tera norte mexicana experimento altibajos entre el ano 2000y 2012,
y alcanz6 una tasa media anual de crecimiento negativa de 4.9 por
ciento (véase figura 1). Histéricamente, Tijuana y Ciudad Judrez se
habian disputado el primer lugar como receptoras de dichos flujos. A
partir de 2002, Tijuana desplazo a Ciudad Juarez al recibir 27.8 por
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ciento de los flujos, contra 21.5; esta situacién se agudizé en 2010,
cuando Tijuana congregd 33 por ciento de estos visitantes y Ciudad
Judrez sélo atrajo a 13.2 del total. En los afios siguientes esta propor-
cién se mantuvo muy similar (véase figura 1).

Figura 1

Volumen de visitantes internacionales en las principales ciudades

de la frontera norte de México, 2000-2012
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Fuente: Banco de México (BANXICO) (varios afios).

Durante el periodo 2000-2012 Tijuana y Mexicali tuvieron un
crecimiento negativo anual de 2 por ciento, y 2.7 respectivamente.
De tal suerte que por cada visitante que capt6 Tijuana en 2012, en
el ano 2000 recibio 1.2; de 21.9 pas6 a 18 millones en el mismo
lapso (véase figura 1). Por su parte, a Mexicali llegaron 6.3 millones
durante el afio 2000 y en 2012 la cifra se redujo a 4.8. En términos
generales, esta disminucion fue interpretada como consecuencia del
recrudecimiento de la violencia y la inseguridad asociada al narco-
trafico en las principales ciudades fronterizas, y a partir del 11 de
septiembre de 2001 cuando el gobierno estadounidense implemen-
t6 mayores medidas de seguridad que dificultaron la fluidez del tran-
sito trasfronterizo (Bringas y Verduzco 2008; Bringas et al. 2008).
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Segun datos del Observatorio Turistico de Baja California (OTBC),
durante noviembre y diciembre de 2012 y enero de 2013 la enti-
dad recibi6 5 573 800 visitantes internacionales por via terrestre,
de los cuales 82 por ciento fueron excursionistas y 18 turistas que
pernoctaron una noche o mas en el estado. En todos prevalecio la
cercania cultural y étnica con el destino, ya que la composicion de
los hispanos en las corrientes turisticas al estado represent6 49 por
ciento, mientras que las de los anglosajones fueron menores de 35
(Bringas 2013).

Estos visitantes provienen de los condados cercanos a la linea di-
visoria internacional (48 por ciento de San Diego, 16 de Imperial y
14 de Los Angeles), e involucran a jovenes turistas y excursionistas
de edad madura; en ambos casos, la mayoria son varones (67 por
ciento) y casados (68). La mayor parte de ellos se desempeiia como
empleado de la iniciativa privada en el lugar de residencia habitual
(33.5). Cabe destacar también que 39 por ciento cuenta con estu-
dios equivalentes a preparatoria o bachillerato y 29 a licenciatura, y
perciben un salario personal que oscila entre los 20 mil y los 40 mil
dolares anuales (31 por ciento) (Bringas 2013).

El visitante internacional terrestre tipico ingresa a la entidad en
su automovil (80 por ciento) y llega atraido o motivado por ver a
los familiares o amigos, con un porcentaje de 49 en el caso de los
excursionistas y 74 para los turistas (Bringas 2013). Estas dos ca-
racteristicas concurren a definir su perfil, atraido hacia las cabeceras
municipales, donde reside mas de 80 por ciento de la poblacion
estatal (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, INEGI 2011),
de movilidad propia y de poco consumo de servicios relacionados
con el hospedaje.

De hecho, estas caracteristicas se reflejan en un gasto promedio
diario relativamente bajo: 91.1 ddlares para los excursionistas y 98.3
para los turistas, y estos ultimos tuvieron una estancia promedio de
dos noches en el estado; generaron una derrama econémica esti-
mada en 487.6 millones de dolares, y fueron los del dia quienes
aportaron la mayor proporcién del gasto (65 por ciento). Lo anterior
tiene sentido cuando se observa que solo 1 por ciento se hospedo
en hoteles o moteles y el gasto en alimentacion y bebidas alcanzé 37
por ciento del total (Bringas 2013).
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En el marco de este tipo de estancias, inmersas en la realidad
urbana del destino, la percepcion del visitante y del habitante pare-
ce converger en cuestiones de seguridad ptblica, imagen e infraes-
tructura urbana. Desde esta perspectiva, mas alla de la calidad de
prestacion de los servicios turisticos privados, la satisfacciéon abarca
otras dimensiones del ambito y espacio publico. De esta manera, las
particularidades que parecen identificar al turismo fronterizo concu-
rren en subrayar la ausencia de patrones universales para explicar la
satisfaccion del turista (Etchner y Brent 1993).

En el fomento de una actividad turistica volcada en aprovechar las
externalidades de la satisfaccion del visitante, la diversidad y pecu-
liaridad de los componentes de esta percepcion se convierten en un
reto para el conjunto de los actores del desarrollo local y regional. De
acuerdo con esta perspectiva, mas alla de la necesidad de un modelo
tedrico unificado, que tendra una expresion a lo largo del ensayo, es
quiza benéfico enfocar la singularidad del contexto y la especifici-
dad de la actividad turistica fronteriza, ya que parecen traducir los
elementos de interacciéon compleja en los propdsitos de la unidad
conceptual.

La ardua btsqueda de un modelo tedrico
para estudiar la satisfaccion turistica

En la literatura existen mdultiples trabajos y enfoques para estudiar
la satisfaccion del consumidor. Al principio éstos eran cognitivos,
provenientes tanto de las expectativas de consumo —en el caso de los
turistas, antes de realizar el viaje—, como de la percepcién durante
la estancia; este contraste es importante porque permite dimensio-
nar el grado de satisfaccion (Oliver 1997). Después se incorporo el
componente afectivo, pues se encontrd que las emociones juegan
un papel importante en su valoracion (Olivier y Westbrook 1993;
Sirakaya y Woodside 2005).

En este orden de ideas, se estima que primero se adquiere la in-
formacién para estructurar un significado (cognitivo) para después
procesarla, a través de las emociones (afectivo), ya que asi puede
expresar un grado de satisfaccion ante el consumo turistico (Oliver
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y Westbrook 1993; Sirakaya y Woodside 2005). En este sentido, el
enfoque cognitivo-afectivo (Bigné y Andreu 2004) ha tenido mayor
aceptacion empirica durante los dltimos anos, pues permite inte-
grar variables propias a la demanda (factores personales, culturales,
econémicos, motivacionales, experiencias previas o actitudes) y a la
oferta de los servicios turisticos (caracteristicas, atributos, calidad y
costos, entre otros) (Devesa y Palacios 2005).

Seglin esta perspectiva, aunque la satisfaccion turistica parece a
primera vista un concepto trivial, su propia naturaleza (tangible e
intangible), la diversidad de actores involucrados y la complejidad de
sus contextos de observacion le otorgan significados a veces concu-
rrentes y otras antagénicos (Bowen y Chen 2001; Bowen y Clarke
2002; Rodriguez y San Martin 2008; Hasegawa 2010). En efecto,
los resultados de estos procesos de cristalizacién pueden llegar a ca-
racterizar puentes y bifurcacion, entre una dinamica orientada a los
negocios y un ideal holistico encaminado hacia la participacién de la
actividad turistica en el desarrollo local y regional (Vera 2011). De
hecho, un abordaje centrado en los negocios soslaya la satisfaccion
turistica de sus dimensiones socioterritoriales, politicas y humanas,
que le dan también sustento como una manifestacion social compleja.

De acuerdo con Chon (1991), Chon y Olsen (1991), Oliver
(1997), Bigné et al. (2001), Bigné y Andreu (2004) y Kotler y Keller
(2006), la satisfaccion turistica se concibe como un juicio que resulta
de confrontar las expectativas iniciales del viaje contra las experien-
cias obtenidas, y entendida asi, ésta depende exclusivamente del acto
de haber utilizado el producto o servicio (Sweeney y Soutar 2001).
Si la experiencia del viaje es inferior a lo esperado, el visitante queda
desalentado; por el contrario, si los resultados son los esperados, esta-
ra satisfecho, pero si no se superan las expectativas, quedara insatisfe-
cho (Kotler y Keller 2006).

;De qué depende entonces lograr la plena satisfaccion de los vi-
sitantes?, y ;qué variables influyen para obtenerla? Segtin diferentes
autores, el hecho de que los turistas se sientan satisfechos o valoren
positivamente el destino adquiere un valor trascendental para los ne-
gocios y para los destinos, porque hace que trasmitan sus experiencias
de viaje a otras personas o que regresen (Oppermann 2000; Devesa y
Palacios 2005; Alén et al. 2007).
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Lograr la satisfaccion completa de los turistas depende de factores
tangibles, como el contexto natural y la infraestructura donde se in-
serta la actividad turistica, y de otros intangibles, como el trato o la
atencion recibida de parte de los prestadores de servicios, la hospita-
lidad de la gente, la calidad de los servicios y la imagen del entorno,
entre otros (Crouch y Brent 1999; Devesa y Palacios 2005; Laguna y
Palacios 2009).

En un trabajo pionero, Pearce y Moscardo (1986) afirman que la
bisqueda de autenticidad es una variable que influye en la satisfaccion
turistica, quiza por ello se le asocia estrechamente con la motivacion
(Castafo et al. 2003; Devesa et al. 2010). De ahi que sea considerada
también como un factor que incide en la imagen del destino y en
la voluntad de regresar y recomendarlo a posteriori a otros turistas
potenciales (Pearce y Moscardo 1986; Oppermann 2000; Bigné et al.
2001; Albacete-Saez et al. 2007; Yoon y Usyal 2005; Chiy Qu 2008;
Meng et al. 2008).

Tener una imagen favorable del destino visitado le incorpora valor
a la experiencia de viaje, lo que repercute en una mayor satisfaccion
(Bigné et al. 2001; Chi y Qu 2008). Pero no todo depende de la
oferta y del entorno, la investigacién realizada por Laguna y Palacios
(2009) sugiere que el principal indicador de satisfaccion es la ama-
bilidad y el trato de los empleados. Albacete-Saez et al. (2007) enfa-
tizan que lograr la satisfaccién depende de la calidad percibida en los
servicios. Lo anterior también es considerado por Devesa y Palacios
(2005), quienes ademas sostienen que el grado de satisfaccion se re-
laciona con el factor humano, aunque otorgaron un peso importante
a la valoracién de la accesibilidad de los servicios.

Desde la perspectiva de la literatura de la satisfaccién y los acerca-
mientos fundados en la promocioén turistica, la imagen del destino,
intervenida por la calidad percibida por el visitante, define en conjun-
to la satisfaccion, que repercute de manera directa en las intenciones
conductuales de consumo, como la recomendacion y la lealtad al des-
tino visitado (Kotler et al. 1996; Fornell et al. 1996; Andeassen 1998;
Athanassopoulos 2000).

La evaluacion de la satisfaccion turistica aparece como una cons-
truccion conceptual en curso de exploracion y adaptacion a realidades

1712115 14:32



4Bringas.indd 118

118 REGION Y SOCIEDAD / ANO XXVIII / NO. 65. 2016

y necesidades complejas y diferentes (Kozak 2001; Tonge y Moore
2007). En el presente entorno de estudio, un aspecto por subrayar es
la aplicacién de la investigacion en un contexto turistico fronterizo,
que no f1j6 a priori un interés exploratorio de un modelo estructu-
ral de la satisfaccion. Este atrevimiento conceptual y metodolégico
encuentra su justificacion en el potencial exploratorio de los flujos
humanos en la frontera terrestre Baja California-California, le apues-
ta a cierta singularidad local de la satisfaccién turistica aun en un
contexto de investigacién, que abarca enfoques e intereses previos.

Satisfaccion turistica: un acercamiento empirico
dictado por el pragmatismo operativo

La satisfaccion turistica se ha vuelto un componente central en la
evaluacion de la eficiencia y la calidad de los servicios, como se ha
mencionado en este trabajo, y tanto los sujetos como los objetos de
ésta son diversos y provienen de contextos y ambitos diferentes. Por
lo tanto, lejos de enfrentar los retos de una evaluacién comun a las
demas actividades de negocios, la satisfaccion turistica encierra tam-
bién desafios socioeconémicos y politicos originados en el profun-
do arraigo socioterritorial del quehacer turistico (Cazes 1992; Vera
2011).

De manera general, los acercamientos empiricos de evaluacion de
la satisfaccion se desarrollaron a través de tres grupos de técnicas que
buscaron, de una manera u otra, acomodarse al pragmatismo opera-
tivo y minimizar la redundancia registrada (efecto de alo) entre las
dimensiones de calidad del servicio de los modelos de evaluacién de
atributos multiples (Nisbett y DeCamp 1977). En primer lugar desta-
can, por su frecuencia, las técnicas basadas en la autoevaluacién de la
importancia del servicio que permiten una instrumentacion rapida,
pero son propicias para maximizar la normalizacion social de las res-
puestas y los efectos axiologicos (Boudon et al. 1997). En segundo
sitio se encuentran las sustentadas en la reduccién de datos, como
en el caso del método sATIMIX, orientado a explicar la satisfaccion
global por medio de un indice de asociacién (Khi?), en un analisis
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de correspondencias simples® (Salvetat et al. 2012). En tercero estdn
las centradas en las regresiones multiples, que permiten analizar el
entretejido de las relaciones causales de los atributos de la satisfaccion
(Burnette y Williams 2005).

En el marco del estudio de las relaciones causales de una nocion
tan compleja, como la satisfaccion turistica, los modelos de ecuacio-
nes estructurales constituyen un puente entre la conceptualizacion
tedrica y la informacién empirica, en un acercamiento analitico mul-
tivariado de segunda generaciéon (Fornell 1982). Lo anterior cobra
sentido en la modelacién del error de medidas, el uso de construc-
ciones conceptuales abstractas, la incorporacién de variables exogenas
con endogenas, y la exploracion de la pertinencia de un conocimien-
to previo, por medio de formulaciones hipotéticas (Chin 1998; Bar-
clay et al. 1995).

De manera general, los modelos de ecuaciones estructurales se
dividen en dos grupos de métodos, las basadas en el andlisis de la
covarianza, como en el Linear Structural Relationship (LISREL, por sus
siglas en inglés), y las cercanas a la modelacién de datos por medio de
regresiones conocidas como PLs. Estos dos grupos que pueden obser-
var, hasta cierto punto con objetivos complementarios, la posibilidad
de trabajar con uno u otro depende de la normalidad de la distribu-
cion de datos, el tamafio de la muestra, el nimero de indicadores por
constructo, el uso de constructos de tipo formativo y otros aspectos
metodologicos documentados por Hsu et al. (2006).

En el caso de la modelacion PLs, que se acomoda de manera idénea

4 su estructura mezcla modelos reflexivos

a la presente investigacion,
y formativos sustentados en las variables manifiestas, formadas por
los items de la evaluacion realizada a cada concepto de la satisfaccion
turistica (véase figuras 2, 3 y 4). En los términos organizacionales de
la modelacion prs, tanto el modelo interno formado por las variables

latentes, como el modelo externo (o de medidas) que caracteriza a las

Por combinar la valoracién del consumidor con la importancia del elemento evaluado, el
método SATIMIX permite asociar los resultados de la evaluacién a lineas de accion para tras-
formar los “no satisfechos™ en “satisfechos”.

Debido principalmente a la debilidad de la conceptualizacion tedrica en el campo de inte-
rés, el caracter exploratorio de la investigacion y el no cumplimiento con la normalidad que
caracteriza a algunos datos utilizados.
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relaciones entre las variables manifiestas y los constructos (o variables
latentes), son sujetos a un escrutinio estricto del cual depende la va-
lidez y pertinencia de la propuesta teérica (Falk y Miller 1992; Chin
1998). En el siguiente apartado se abordaran de manera detallada las
pautas de validacién y la determinacion de los niveles de significacion
estructural de las hipdtesis planteadas.

Desde la perspectiva estructural de la modelacién propuesta en
el presente trabajo, las relaciones causales traducidas en un extenso
dispositivo de hipotesis que se presentaran mas adelante, obedecen a
desarrollos tedricos formulados en otros trabajos. En efecto, se plan-
tea una relacion positiva entre la satisfaccion turistica y la percepcion
favorable del visitante hacia la accesibilidad del destino, que adquiere
ademas otros significados en el caso de los cruces fronterizos terres-
tres (Orte 997; Gonzalez y Esteban 2000). Estos ultimos intervienen
en el marco de una valoracién positiva de los factores ambientales y
de la disponibilidad de los servicios publicos (Wickens 2002; Chi y
Qu 2008); destacan la seguridad publica y del individuo, como un
posible foco de depreciacion de la satisfaccion, en la frontera norte
mexicana (Bringas y Verduzco 2008; Ramos 2012).

La satisfaccion turistica también se relaciona de forma positiva con
la apreciacion favorable de los servicios de hospedaje (Bonet 2008;
Albacete-Saez et al. 2007; Meng et al. 2008), de alimentacién y bebi-
das (Elias 2006; Chiy Qu 2008) y de las actividades de ocio y tiempo
libre (Gonzalez y Esteban 2000; Bonet 2008). Estas tres dimensiones
también se ligaron directa o indirectamente con la predisposicion
de recomendar el destino visitado a familiares y conocidos, a través
de la satisfacciéon turistica general (Hui et al. 2007; Bernini y Cag-
none 2012). Dichos efectos cruzados, que reflejan la complejidad
de las relaciones analizadas, se reproducen también en el entretejido
causal, que parece enlazar la percepcion de la calidad-precio con las
demas dimensiones de la satisfaccion turistica general del visitante
(Moscardo 2004; Vazquez 2003). Segtn esta perspectiva conceptual
—independientemente de si la modelacién de la satisfaccion turistica
obedece a un interés mas operativo que tedrico—, la complejidad de
las interacciones que le dan sustento se refleja en la adopcion de pau-
tas metodoldgicas, que permiten establecer los limites y alcances del
modelo propuesto.
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Datos y metodologia de integracion de la informacion

La informacién que dio sustento a la presente investigacién explora-
toria se fundamenta en datos de la Encuesta de turismo internacio-
nal en Baja California: Tijuana y Mexicali, 2012-2013, levantada en
los puertos fronterizos de dichas ciudades,® del 1 de noviembre de
2012 al 31 de enero de 2013.

Esta encuesta que fue disefiada, aplicada y procesada por el COLEF,
contd con un muestreo estratificado y polietapico, con probabilida-
des proporcionales al nimero de visitantes internacionales en cada
estrato caracterizado respecto al flujo de cruces, donde las etapas y
unidades geograficas incluyeron a las localidades mencionadas. Se
aplicaron 1 822 cuestionarios en Tijuana y 693 en Mexicali, y asi se
logré un margen de error tedrico con el muestreo aleatorio simple
de +/- 5% para estimaciones de proporciones en la localidad y por
periodo mensual de aplicacion (Bringas 2013).

En términos del enfoque de la encuesta, la evaluacion de la sa-
tisfaccién del turista fue parte de un conjunto extenso de intere-
ses tematicos y epistemoldgicos para captar aspectos encaminados a
caracterizar el segmento del turismo internacional terrestre (sobre
todo el perfil sociodemografico, caracteristicas de la estancia, consu-
mo de bienes y servicios turisticos y satisfaccion). En este sentido, la
encuesta no fue concebida en el marco de un objetivo centrado en
la aplicaciéon de un modelo tedrico explicativo de la satisfaccion del
turista, sino que este interés vino a posteriori como una alternativa
exploratoria a la determinacioén y confrontacion de los indicadores
de satisfaccion. Estos tltimos, independientemente de su utilidad
para enfocar rubros especificos de interés para las dreas operativas en
el ambito turistico, son incapaces de expresar la pertinencia de las
relaciones causales que llegarian a conformar el “ecosistema” multi-
dimensional de la satisfaccion turistica.

En términos de representatividad estatal de los puertos internacionales cubiertos por la en-
cuesta, hay que precisar que no se incluyeron los de Tecate y Algodones, que segtin datos de
cruces del Home Land Security, Customs and Border Protection, ambas puertas de entrada
representan 7 por ciento del flujo de visitantes internacionales terrestres hacia el estado.
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Muestra analizada y seleccion de datos

Como se tomo en cuenta la ausencia de un modelo tedrico robusto,
para integrar total o parcialmente la exploracién causal en lo que
corresponde a la conceptualizacion de satisfaccion turistica, este es-
tudio tuvo que posicionarse en un referente conocido cercano, que
permite promover oportunidades de consolidacién del conocimien-
to en curso de construccioén, incluido en la “Metodologia de estudio
de perfiles y satisfaccion del turista”, publicado por el CESTUR, y ca-
racterizado por una modalidad alterna a la estimacion tradicional del
indicador de satisfaccion turistica (CESTUR 2011).

Es importante subrayar que en el caso presentado, la exploracion
realizada fue una iniciativa posterior al disefio de la investigacion vy,
por lo tanto, no se trata de un estudio réplica de la metodologia del
CESTUR (2011), con la cual comparte algunas semejanzas, pero tam-
bién diferencias en la estructuraciéon del modelo tedrico propuesto
(véase figura 2).

Figura 2

Modelo con un constructo reflexivo y otro informativo

Variables manifiestas

X, |—e, | Y,
Variables latentes 1 Variable latente

Modelo reflexivo b Modelo formativo

Fuente: elaboracién propia.
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Como se puede apreciar en la figura 3, el modelo tedrico del
presente estudio se estructura alrededor de diez variables latentes,
algunas cumplen con un papel predictivo o de constructos causa-
les exdgenos (como ACCE) y otras de constructos endogenos (como
COSTOS), y estan relacionadas de manera individual con un conjunto
de 28 variables manifiestas (o items), a través de una logica de in-
dicadores reflexivos para algunas variables latentes y de indicadores
informativos para otras (véase figura 3). La eleccion de este conjun-
to de 28 variables manifiestas e informativas, que habria sido muy
dificil de lograr por medio de métodos basados en el andlisis de la
covarianza como LISREL, se encuentra ampliamente respaldada por la
robustez del tratamiento con la técnica pLs (Chin 1998; Falk y Miller
1992).

Para la aplicacién del cuestionario, primero se codificaron las
variables manifiestas integradas en el estudio en cuatro categorias
de apreciacion cualitativa del visitante (excelente, bueno, regular y
malo), y se recodificaron para las finalidades del presente estudio en
una escala de 1 a 4, se le otorgd el valor 1 a la apreciacién “malo”,
2 a “bueno”, 3 a “regular” y 4 a “excelente”. Esto interviene en un
entorno de uso de la técnica PLS, que prescinde de la exigencia de la
normalidad de los datos utilizados, y al igual que en una regresion
ordinaria, las variables se valoran con diversas escalas de medidas
(Falk y Miller 1992; Fernandes 2012). En el mismo orden de ideas,
la eleccion de la técnica PLS permite operar tanto con variables re-
flexivas como informativas, para asi lograr un alcance mas amplio en
términos de la modelacién tedrica (Falk y Miller 1992; Chin 1998).

Para llevar a cabo este estudio se seleccionaron mil casos de mane-
ra aleatoria, del total de los cuestionarios de la encuesta, suficientes
para la aplicacién eficiente de la técnica prs. En efecto, el algorit-
mo PLS se basa en la estimacién de minimos cuadrados ordinarios y
componentes principales, que se caracterizan por una baja voracidad
en el consumo de casos analizados, comparado con otros tipos de
modelos de ecuaciones estructurales basadas en la covarianza (Wold
1985; Chin 1998; Chin et al. 2003). Con estas pautas en el muestreo,
seleccion y preparacion de datos, se procedio al cdlculo de los para-
metros de medida y estructurales, con cuya robustez sera analizada
mas adelante en dos etapas.
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Figura 4

Variables latentes y manifiestas involucradas en el estudio

*
ACCE

*
SERH

(A1)- tiempo de espera para entrar a México

(E1)- calidad del alojamiento

(A2)- las instalaciones de la garita
internacional

(E2)- trato del personal en el
alojamiento

(A3)- actitud del oficial de migracién

(E3)- calidad de los alimentos
en el alojamiento

(A4)- actitud del oficial de aduanas

*
ACTOC

*
FACAM

(F1)- actividades culturales

(B1)- paisajes naturales

(F2)- variedad de actividades
ofrecidas

(B2)- playas

(F3)- calidad de las actividades
ofrecidas

(B3)- limpieza

*
SERT

*
SERP

(G1)- servicio de taxi

(C1)- limpieza en las calles

(G2)- servicio de autobuses

(C2)- policia municipal y seguridad publica

(G3)- alquiler de automoviles

(C3)- policia federal de caminos

ok
COSTOS

FACALIM

(H1)- relacién calidad/
precio de los servicios turisticos

(D1)- calidad de los restaurantes

(H2)- precios en los restaurantes

(D2)- oferta de gastronomia local

ok
SAT

(D3)- trato del personal de restaurantes

(I1)- grado de satisfacciéon
en el destino principal

(D4)- higiene en el manejo
de alimentos y bebidas

(I2)- experiencia de viaje

Hk
RECO

(J1)- recomendacion
de la ciudad o region

*Variables latentes reflexivas.

*%k . . .
Variables latentes informativas.

Fuente: elaboracién propia.

Solidez y validez del modelo evaluado

La solidez y la validez de los parametros del modelo constituyen pa-
sos preponderantes en el esquema de valoracion de cualquier em-
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prendimiento exploratorio por medio de la técnica prs (Diez 1992;
Hulland 1999; Fernandes 2012). Aqui se procedi6é en dos etapas,
primero se analizé la validez y la fiabilidad del modelo, lo que per-
mitié constatar si éste mide lo que se propuso medir, y la fiabilidad
permitié examinar si las mediciones fueron estables y consistentes.
En la segunda etapa, el interés se centr6é en examinar la magnitud y
la significacion de las relaciones del modelo.

Evaluacion del modelo de medidas

La evaluacion del modelo de medidas consiste en la validacion de
un conjunto de requerimientos compuestos por la fiabilidad de las
variables manifiestas y de los constructos, la validez convergente y
discriminante.

Por lo general, los valores aceptables de carga de las variables ma-
nifiestas son superiores a 0.707, lo que implica una tasa por encima
de 50 por ciento de la comunalidad o varianza observada compartida
por el constructo (Carmines y Zeller 1979; Chin 1998; Tenenhaus et
al. 2005). Si en esta regla no se toman en cuenta las variables de los
constructos informativos (por reflejar pesos y no cargas), se observa
que salvo los items G3 y Cl, ligeramente inferiores al valor ideal,
todas las demas variables manifiestas exhiben valores superiores a
la regla empirica de 0.707. Ademas, como lo afirma Chin (1998),
en este caso es quiza necesario considerar que durante las etapas
tempranas de desarrollo de un modelo teorico se justifica una cierta
flexibilidad razonable a la regla empirica.

En relacién con las variables informativas que deben interpretarse
en funcién de sus pesos, la verificaciéon de la exigencia de ausencia
de multicolinealidad entre los indicadores de un constructo formati-
vo resulté positiva en todos los casos, con un factor de inflacién de la
varianza inferior a 5 (Diamontopoulos y Winklhofer 2001).

Después de la verificacién positiva de la fiabilidad de los items,
se comprueba la fiabilidad de los constructos reflectivos, por me-
dio del coeficiente alfa de Cronbach (AvE) y la fiabilidad compuesta
(cr). Con la informacién de la figura 6 es posible apreciar que los
coeficientes alfa de Cronbach (AVE) son para todos los constructos
reflectivos superiores al valor aceptable, por lo general superior a
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Figura 5
Fiabilidad de los items involucrados
Variables | Factor de carga | Comunalidad | Variables | Factor de carga | Comunalidad
ACCE 0.6953 FACALIM 0.7511
Al 0.7344 DI 0.8584
A2 0.8018 D2 0.8621
A3 0.8924 D3 0.8834
A4 0.8957 D4 0.8625
COSTOS SERT 0.5984
H1" 0.979 Gl 0.7841
H2" 0.084 G2 0.8567
SERH 0.7489 G3 0.6682
E1l 0.8604 SAT
E2 0.8837 " 0.807
E3 0.8517 n* 0.457
FACM 0.5819 SERP 0.6741
Bl 0.7522 Cl 0.6889
B2 0.824 C2 0.898
B3 0.7079 C3 0.861
RECO ACTOC 0.6713
J1* Fl 0.7906
F2 0.8611
F3 0.8045

* z . . .
Para los items informativos, los valores mencionados son pesos.
Fuente: elaboracion propia.

0.5 (Chin 1998; Tenenhaus et al. 2005). De la misma manera, se
corrobora que se cumpla la fiabilidad compuesta (cr), ya que todos
los constructos reflectivos presentan valores superiores a 0.8, lo que
caracteriza, segun Nunnally y Berstein (1978), la exigencia de una
investigacion basica.

Para finalizar la evaluacioén del modelo de medidas, faltaria valorar
la validez convergente y discriminante; en lo que toca a la primera,
segun Fornell y Larcker (1981), los mismos coeficientes de alfa de
Cronbach (AVE), que proporcionan la varianza que un constructo
adquiere a partir de sus variables manifiestas, permiten verificar el
cumplimento con valores superiores a 0.5, que traducen un nivel su-
perior a 50 por ciento de la varianza, que una variable latente obtie-
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ne de sus manifiestas (véase figura 6). En el mismo orden de ideas,
cumplir con la validez discriminante requiere que los constructos
compartan mas varianza con sus variables manifiestas, que con otros
constructos del mismo modelo, condiciones que se verifican satis-
factoriamente al observar los lados del valor de la raiz cuadrada de
AVE en la diagonal de la figura 6 (Baclay et al. 1995). Después de
cumplir de manera satisfactoria con la evaluaciéon del modelo de me-
didas, se prosigue con la valoraciéon del modelo estructural.

Figura 6

Validez convergente y discriminante

CR | AVE | ACCE | ACTOC |COSTOS |FACALIM | FACAM |RECO| SAT | SERT | SERH | SERP
ACCE |0.900.70(0.83"
AcToC |0.86(0.67(0.210.82"
COSTOS | - - 10.271 0.19 -
FacALIM| 0.92(0.75/0.31| 0.25 | 0.71 | 0.87"
FACAM |0.810.58/0.26| 0.31 | 0.28 | 0.31 |0.76"
RECO | - | - [0.11] 0.06 | 0.03 | 0.01 | 0.09 | -
sAT | - | - |0.16]0.13 | 022 | 022 | 0.17 |0.23]| -
SERT |0.82/0.60/0.13] 0.24 | 0.04 | 0.11 | 0.17 |0.09[0.09/0.77"
SERH |0.90(0.75(0.11] 0.17 | 0.21 | 0.27 | 0.16 {0.06|0.00/0.10{0.87"
SERP |0.86/0.67|0.35] 0.18 | 0.25 | 0.21 | 0.32 |0.15(0.23/0.18|0.09 |0.82"

* Indica la raiz cuadrada de coeficientes de alfa de Cronbach (AVE).
Fuente: elaboracion propia.

Evaluacion del modelo estructural

La evaluacién del modelo estructural permite verificar el valor pre-
dictivo de las variables latentes (modelo interno) al analizar su per-
tinencia nomolodgica, a través de la valoracion de la R? y la calidad
de las ecuaciones estructurales por medio del coeficiente de Stone-
Geisser Q2. La Q? facilita la validacién cruzada entre variables ma-
nifiestas correspondiente a una variable latente de cara a las demas
involucradas en la estimacion del constructo endégeno (Chin 1998;
Tenenhaus et al. 2005). En el marco de estas validaciones necesa-
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rias, con la aplicacion de la técnica de bootstrap se verificd también la
significacion de los coeficientes de regresion del modelo estructural
(Kline 1998; Tenenhaus et al. 2005).

Figura 7

Pertinencia del modelo estructural

Variables latentes R? Q?
ACTOC 0.1361 0.0791
COSTOS 0.5124 0.2697
FACALIM 0.1122 0.081
RECO 0.0753 0.0484
SAT 0.1018 0.0495
SERT 0.0326 0.0151
SERP 0.1212 0.0806

Fuente: elaboracion propia.

Con los valores de R? de la figura 7, salvo los dos constructos en-
dbgenos RECO y SERT, que no logran explicar una cantidad superior a
10 por ciento de la varianza, todos los demas superaron este limite
fijado como aceptable (Falk y Miller 1992; Chin 1998). En este sen-
tido, las hipotesis sustentadas en relaciones centradas en estos dos
constructos pueden considerarse poco predictivas, incluso cuando
son estadisticamente significativas. En este punto, la figura 8 indica
que salvo en (FACALIM -> RECO y SERP -> RECO), todas las relaciones
que involucran a las variables latentes RECO y SERT fueron no signi-
ficativas, por lo tanto se caracterizan por un nivel predictivo bajo.
Lo anterior ocurre a pesar del poder discriminatorio del indice de
redundancia en la validacién cruzada (coeficiente de Stone-Geisser
Q?), que arroja un valor superior a cero para todas las variables laten-
tes endogenas, es decir, una prediccion globalmente aceptable (Ten-
enhaus 1999; Croutsche 2009).

La significacion de los coeficientes del modelo estructural se rea-
1iz6 con bootstrap de 200 remuestreos implicados en la determinacion
del nivel de significacién en cada uno de los procedimientos iterati-
vos del cdlculo, que operd sobre la totalidad de los casos de estudio.
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Esto permiti6 determinar los valores de t de Student, y de ahi se des-
lindaron los niveles de significacién de las relaciones entre variables
latentes o hipoétesis formuladas a P<0,05; P<0,01; P<0,001 (Chin
1998; Kline 1998, Tenenhaus et al. 2005). A partir de este tltimo
paso se desprendio que de 27 relaciones entre variables latentes, que
representan al conjunto de las hipotesis formuladas en el modelo
estructural propuesto, al principio se rechazaron 13 y se aceptaron
9, para P< 0.001 y a 5 para P<0.05 (véase figuras 8 y 9).

Independientemente de la importancia de la pertinencia y la sig-
nificacion, que caracterizan las relaciones entre variables latentes del
modelo estructural propuesto, el reto mas importante para el aprove-
chamiento de los resultados consiste en logar explicarlos de manera
coherente. En efecto, la exploracion para alumbrar futuras experien-
cias, enfocadas en el estudio de la satisfaccion turistica, se convierte
en un motivo central para un modelo causal montado a posteriori
sobre un disefio de investigacion.

Resultados y discusion

Los resultados de la presente investigacion permiten valorar, en pri-
mer lugar, un conjunto de hipétesis formuladas con la finalidad inicial
de ir despejando el entorno de la satisfaccion turistica en el segmento
de visitantes internacionales terrestres a Baja California. En este con-
texto, tanto el destino fronterizo visitado como las caracteristicas del
flujo objetivo concurren en acentuar la investigacién comparativa con
otros modelos explicativos de la satisfaccion turistica en latitudes dis-
tintas. En este sentido, los intereses son multiples y uno de ellos pue-
de ser volcado en la realizacién de las exploraciones necesarias que
permiten participar en la estructuracion a futuro de un modelo teéri-
co, consistente con la medicion de la satisfaccion turistica fronteriza.

En teoria, en un contexto fronterizo la accesibilidad del destino
para los visitantes internacionales es trascendental para la evaluacion
de la experiencia de viaje (Orte 1997; Gonzalez y Esteban 2000;
Devesa y Palacios 2005). No obstante, en el caso analizado la per-
cepcién de una mayor accesibilidad por parte del turista no parece
incrementar la satisfaccién, tampoco incidir en la predisposicion a
recomendar el destino a familiares o conocidos (véase figura 9). Pero
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Figura 8

131

Significacién de las relaciones entre variables latentes

Variables latentes

Coeficientes path

T Statistics (boostrap)

No significacion (Ns)

ACCE -> RECO 0.062 1.425 NS
ACCE -> SAT 0.037 1.0359 NS
ACCE -> SERP 0.3481 12.3618 o
ACTOC -> RECO 0.0035 0.0878 NS
ACTOC -> SAT 0.0353 0.9471 NS
COSTOS -> RECO 0.003 0.0592 NS
COSTOS -> SAT 0.0952 1.8592 NS
FACALIM -> COSTOS 0.7137 29.7402 o
FACALIM -> RECO -0.1 2.141 =
FACALIM -> SAT 0.1075 2.106 =
FACAM -> ACTOC 0.2531 6.3661 o
FACAM -> SAT 0.0499 1.2553 NS
SAT -> RECO 0.2139 4.8624 o
SERT-> ACTOC 0.1874 4.3949 o
SERT -> COSTOS -0.0357 1.5251 NS
SERT -> FACALIM 0.0499 1.6591 NS
SERT -> RECO 0.0522 0.9504 NS
SERT -> SAT 0.0333 1.0843 NS
SERH -> COSTOS 0.0184 0.6248 NS
SERH -> FACALIM 0.2519 7.3368 o
SERH -> RECO 0.0664 1.8593 NS
SERH -> SAT -0.0798 2.0267 o
SERP -> ACTOC 0.0697 2.2008 =
SERP -> FACALIM 0.1799 5.808 o
SERP -> RECO 0.0815 2.6939 =
SERP -> SAT 0.1502 4.3664 o
SERP -> SERT 0.1806 5.6854 o

** significacién estadistica de 0.01.

Kk

* significacién estadistica de 0.00.

Ns: no significacién a un nivel de confianza de 95%.
Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9

Niveles de significacion de las hipotesis formuladas

Relacién entre variables latentes

Hipotesis investigadas

HI:

ACCE -> SERP (¥¥%¥)

La accesibilidad del destino incrementa la
apreciacion de los servicios ptblicos prestados

H2:

ACCE -> RECO (NS)

La accesibilidad del destino no tiene un efecto
positivo sobre la disponibilidad para recomendarlo

H3:

ACCE -> SAT (NS)

La accesibilidad del destino no incrementa
la satisfaccion general turistica

H4:

FACAM -> ACTOC (¥#%¥)

La apreciacion de los factores ambientales
se traduce en satisfaccién con las actividades
de ocio y tiempo libre

HS:

FACAM -> SAT (NS)

La apreciacion de los factores ambientales
incrementa la satisfaccion general turistica

Heé:

SERP -> SERT (**%*)

La satisfaccion con los servicios publicos prestados
tiene un efecto positivo sobre la evaluacion
de los servicios generales

H7:

SERP -> FACALIM (*¥%)

La satisfaccion con los servicios publicos prestados
incrementa la satisfaccion con los alimentos
y bebidas consumidos

HS:

SERP -> ACTOC (*¥)

La satisfaccion con los servicios pablicos
prestados se traduce en una mejor apreciacion
de actividades de ocio y tiempo libre

H9:

SERP -> RECO (*¥)

La satisfaccion con los servicios puablicos prestados
tiene un efecto positivo sobre la disponibilidad
para recomendar el destino.

H10:

SERP -> SAT (F#%)

La satisfaccion con los servicios puablicos prestados
se traduce en una mayor satisfacciéon turistica

HI1l:

SERT -> FACALIM (NS)

La satisfaccion con los servicios generales prestados
no incrementa la satisfaccion con los alimentos
y bebidas consumidos

H12:

SERT -> ACTOC (¥*%)

La satisfaccion con los servicios generales
prestados incrementa la satisfaccion con las
actividades de ocio y tiempo libre

H13:

SERT -> COSTOS (NS)

La satisfaccion con los servicios generales prestados
no incrementa la satisfaccion con los costos pagados
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H14:

SERT -> RECO (NS)

La satisfaccion con los servicios generales
prestados no incrementa la disponibilidad
para recomendar el destino

HI15:

SERT -> SAT (NS)

La satisfaccion con los servicios generales
prestados no tiene un efecto positivo
sobre la satisfaccion general turistica

Hl1é6:

ACTOC -> RECO (NS)

La satisfaccion con las actividades de ocio
y tiempo libre no incrementa la disponibilidad
para recomendar el destino

H17:

ACTOC -> SAT (NS)

La satisfaccion con las actividades de ocio
y tiempo libre no tiene un efecto positivo
sobre la satisfaccion general turistica

H18:

FACALIM -> COSTOS (**%¥)

La satisfaccion con los alimentos y bebidas
consumidos incrementa la satisfaccion
con los costos pagados

HI19:

FACALIM -> RECOS (*¥)

La satisfaccion con los alimentos y bebidas
incrementa la disponibilidad para recomendar
el destino

H20

: FACALIM -> SAT (*%)

La satisfaccion con los alimentos y bebidas tiene un
efecto positivo sobre la satisfaccion general turistica

H21

: SARH -> FACALIM (¥*%)

La satisfaccion con los servicios de hospedaje
se traduce en satisfaccion con los alimentos
y bebidas consumidos en el destino

H22

: SERH -> COSTOS (NS)

La satisfaccion con los servicios de hospedaje
no incrementa la satisfaccion con los costos pagados

H23

: : SERH -> RECO (NS)

La satisfaccion con los servicios de hospedaje
no incrementa la disponibilidad para recomendar
el destino

H24

: 1 SERH -> SAT (*%)

La satisfaccién con los servicios de hospedaje
tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion general
turistica

H25

: : COSTOS -> RECO (NS)

La satisfaccién con los costos pagados no incrementa
la disponibilidad para recomendar el destino

H26

: COSTOS -> SAT (NS)

La satisfaccion con los costos pagados no tiene un
efecto positivo sobre la satisfaccion general turistica

H27

! SAT -> RECO (¥*%)

La satisfaccion general turistica incrementa la
disponibilidad para recomendar el destino

** significacién estadistica de 0.01.
“* significacion estadistica de 0.00.

NS: no significacién a un nivel de confianza de 95%.
Fuente: elaboracion propia.
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el incremento en la percepcion de la accesibilidad parece influir po-
sitivamente en la satisfaccion del visitante fronterizo con los servi-
cios publicos y estos ultimos, cuando estan bien valorados, parecen
favorables en la evaluacion de los de trasporte, los alimentos y bebi-
das consumidos, las actividades de ocio y tiempo libre, la satisfaccion
turistica general y en su predisposicion para recomendar el destino.
La insistencia del visitante en la importancia de los servicios pabli-
cos, comparada con la accesibilidad, es probable que tenga que ver con
la percepcion de la seguridad publica en la frontera (Bringas y Verduz-
co 2008; Ramos 2012), aunada quiza a una estructuraciéon pragma-
tica de las expectativas de viaje que parecen centrarse en los motivos,
medios y contextos (Wickens 2002; Higgs et al. 2005; Lopez y Lopez
2007). Estas mismas perspectivas se reflejan en una trasmision de
la valoracion positiva de los factores ambientales a las actividades de
ocio y tiempo libre, pero no a la satisfaccion general (véase figura 9).
De manera semejante a la percepcion de los servicios publicos
comentada, una mayor satisfaccion con el trasporte urbano no pare-
ce incidir en forma positiva en la apreciacién que se desprende del
consumo de alimentos y bebidas, del costo de bienes y servicios, la
disponibilidad para recomendar el destino y la satisfacciéon general.
De hecho, como se aprecia en la figura 9, entre todas las hipotesis que
involucran al trasporte publico urbano, la unica relacion significativa
se establece con la valoracion positiva de las actividades de ocio y
tiempo libre. Este aspecto parece coherente con el dominio del flujo
de visitantes motorizados, que constituye un rasgo sobresaliente del
perfil turistico en los destinos fronterizos (Bringas 2013 y 2004).
Segun esta perspectiva, la relacion positiva entre trasporte urbano
y las actividades de ocio y tiempo libre es significativa, y quiza tiene
sentido en lo que Davidson (2001) identifica como el incremento de
las salidas cortas en entornos urbanos, menos propicios a la circula-
cion del visitante foraneo (Gonzalez y Esteban 000; Bonet 2008). No
obstante, la satisfaccion con las actividades de ocio y tiempo libre no
parece incidir en la recomendacion del destino a familiares y conoci-
dos, tampoco en la general del turista. En este sentido, la percepcion
estructural de un destino turistico diverso y complejo se centra en
gran medida en el motivo o la actividad principal de la visita, y esto
parece abogar por un modelo de satisfaccion turistica organizado al-
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rededor de los intereses concretos del visitante (Davidson 2001; Ri-
chards 2002; Devesa y Palacios 2005; Devesa et al. 2010).

En el marco de estos intereses, que parecen estructurar el entorno
de la satisfaccién turistica en el destino estudiado, la valoracién posi-
tiva de los alimentos y bebidas consumidos genera un incremento en
la disposicion para recomendar el destino a familiares y conocidos,
y la satisfaccion general turistica es positiva. La evaluacion positiva
del consumo en alimentos y bebidas, caracteristica de una nueva va-
loracion del turismo urbano (De Pablos y Cabrera 2003; Elias 2006;
Meng et al. 2008), se encuentra acompanada también por una inci-
dencia positiva en el valor percibido de los costos pagados, que regis-
tran la contribucién mas grande a su varianza explicada, que ronda
en 51 por ciento en el modelo propuesto. Sin embargo, indepen-
dientemente de la importancia de los costos, la valoracion positiva en
este rubro no logra trasmitirse hacia una predisposiciéon mayor para
recomendar el destino visitado, tampoco se traduce en un incremen-
to de la satisfaccion general turistica. De esta manera, contrario a lo
encontrado por Davidson (2001), Vazquez (2003), Truong y Foster
(2006), la satisfaccion con los costos pagados aparece mas bien como
una percepcion aislada, que no logra conectar con los demds compo-
nentes de la estancia.

En lo que corresponde a la satisfaccion con los servicios de hos-
pedaje, el caracter concreto evaluado se traduce de algunas relacio-
nes positivas que se registran con el incremento de la apreciacion
de los alimentos y bebidas y la satisfaccién general turistica, aspectos
que también fueron observados en otras latitudes por Casino (2001),
Ravenscroft y Van Westering (2001) y Bonet (2008). Ademas, este
rubro no se logra relacionar con el aumento de la satisfacciéon con
los costos pagados, ni con la recomendacion del destino a familiares
y conocidos. Este ultimo aspecto, aunque se encuentra caracterizado
en el modelo por una varianza baja, su relacion con el incremento de
la satisfaccion general es muy significativa, con una contribucion del
orden de la quinta parte de esta varianza explicada.

La evaluacion global del modelo de satisfaccion propuesto en este
trabajo lleva a trazar un perfil de visitante internacional, que no lo-
gra conectar con los elementos que pueden llegar a estructurar una
estancia turistica diversificada. En este sentido, en Baja California el
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visitante fronterizo aparece con un perfil pragmatico, centrado en la
actividad y el medio que permite lograr al motivo de visita, que mas
bien sugiere un comportamiento y una percepcion cercanos a los
de un residente en un desplazamiento centro-periferia. Lo anterior
tiene sentido en la conformacién de un modelo de visita sustentado
en los antagonismos trasfronterizos que se traducen, en una época de
falta de liquidez econdmica, en la atraccion ejercida por los precios
aplicados en el destino visitado. En estos entornos de una percepcion
estructurada alrededor de la valoracion calidad-precio, resulta quiza
confuso observar que los caminos hacia la recomendacioén y la satis-
faccion general turistica pasen mas bien por la valoraciéon de la satis-
faccion en alimentos y bebidas, servicios ptblicos y de hospedaje. En
otras palabras, el modelo propuesto parece significar que a pesar de
la importancia de la relacion calidad-precio, son los servicios turisti-
cos concretos los que determinan tanto la recomendacién, como la
satisfaccion general turistica.

En términos del planteamiento tedrico para este estudio, el nivel
de abstraccién de las variables latentes, comparado con las usadas en
modelos inspirados en el indicador de satisfaccion del consumidor,
permiti6 alcanzar resultados mitigados. En efecto, abordar los servi-
cios turisticos de manera diferenciada facilité trazar caminos causa-
les hacia la relacion calidad-precio y la satisfaccion general turistica.
Mientras se lograba vincular en forma eficiente a los servicios en el
seno del modelo tedrico, se hacia evidente la carencia de la abstrac-
cién que reflejan los constructos tradicionales como la expectativa,
la imagen y la calidad percibida, que podian quizas proporcionar
equilibrio y una predicciéon mas pertinente. Con estas ultimas obser-
vaciones se reconocen las limitaciones que pueden llegar a presentar
los modelos tedricos adaptados para la circunstancia sin, por lo tanto,
quitarle el mérito de exploracion en terrenos que son lejanos a la
generalizacion de la modelacion tedrica.

Consideraciones finales

En la consolidacion de los destinos, los actores de la oferta turistica
y sus pares involucrados en el desarrollo local y regional parecen
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recurrir, cada vez mas, a estrategias y acciones para maximizar la sa-
tisfaccion del visitante. Lo anterior se traduce, en gran medida, en la
creciente toma de conciencia de que los atractivos por si solos no son
capaces de atraer y mantener a un flujo de visitantes, para garantizar
el desarrollo de un destino turistico. En este sentido, el conocimiento
de la satisfaccion y sus componentes, en el marco de la interaccién
con las demas variables del entorno turistico, se convirtié en un tema
trascendente tanto para la reflexién académica como para la accién
operativa en el campo del ejercicio de la actividad turistica.

En el contexto de este estudio, la exploracion de la satisfaccion del
visitante internacional terrestre en los destinos bajacalifornianos ad-
quiere un valor importante para identificar las particularidades que
puede tener el entorno fronterizo de la visita. En efecto, contrario a
lo que se esperaria encontrar, la valoracién positiva de la accesibili-
dad en la entidad no parece incidir en la satisfaccion y la disposicion
del visitante a recomendar el destino. No obstante, la percepcion
positiva de la accesibilidad logra influir de manera indirecta en la
satisfaccion turistica y los componentes analizados, a través de la
valoracion positiva de los servicios publicos.

La importancia mediadora, que adquiere la percepcion de los
servicios publicos al momento de relacionar la satisfacciéon turistica
con sus componentes, puede sustentarse de manera hipotética en el
clima de inseguridad que prevalece en esta parte de la frontera mexi-
cana, aunado a expectativas de viaje que parecen mas bien pragma-
ticas. Estas particularidades, que dicta el destino visitado, se mezclan
con otros aspectos inherentes al flujo de visitantes, como la amplia
motorizacién que reduce el efecto positivo del trasporte urbano al
unico caso de los paseos cortos en un entorno de dificil movilidad
intraurbana.

A las caracteristicas del destino se suman otras, propias del flujo
de visitantes, lo que se traduce en un entorno singular y complejo
que parece acentuar las dificultades que enfrenta la bisqueda de un
modelo unificado de la satisfaccion turistica. En el marco de estas
particularidades contextuales, la apreciacién del hospedaje y de ali-
mentos y bebidas repercute de manera positiva en la satisfaccion
turistica y la disposicién a recomendar el destino. No obstante, la
satisfaccion con los costos pagados sélo incide en la percepcién posi-
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tiva del consumo de alimentos y bebidas, y no parece tener el mismo
efecto en la satisfaccion del turista y su disposicion a recomendar el
destino.

A partir de los resultados de este trabajo se logra un acercamiento
que permite ubicar un modelo de satisfaccion, sustentado en una
estancia centrada en el motivo de la visita, lo que se refleja en la poca
diversidad del consumo de productos turisticos. En el marco de este
modelo de consumo, aunque la valoracién de los costos pagados es
importante, la satisfaccion del visitante y su disposicion para reco-
mendar el destino parecen condicionadas mas bien por la evaluacion
de alimentos y bebidas en restaurantes, los servicios ptblicos y los
de hospedaje.

Recibido en mayo de 2014
Aceptado en octubre de 2014
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