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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es evaluar el nivel de satisfaccion de la experiencia
ecoturistica en el drea natural protegida Santuario El Verde Camacho, Sinaloa, México. La
metodologia es de corte cuantitativo y transversal; se aplicé una encuesta de percepcién
sobre la evaluacién de siete dimensiones de satisfaccién durante octubre a diciembre de
2022, con una muestra de 282 ecoturistas. Los resultados muestran que las dimensiones de
andlisis que tienen el indice de satisfaccién mds alto son Calidad de los servicios y Atencién
turistica (hospitalidad) con 9.9 cada una.
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Satisfaction with the ecotourism experience in the protected natural area El Verde
Camacho, Sinaloa, Mexico

ABSTRACT

The objective of this research is to evaluate the level of satisfaction with the ecotourism
experience in the protected natural area Santuario El Verde Camacho, Sinaloa, Mexico. The
methodology is quantitative and cross-sectional; a perception survey was applied on the evalu-
ation of seven dimensions of satisfaction during October to December 2022, with a sample of
282 ecotourists. The results show that the dimensions of analysis that have the highest satisfac-
tion index are Quality of services and Tourist attention (hospitality) with 9.9 each.
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1. INTRODUCCION

De acuerdo con Dominguez et al. (2019), el ecoturismo forma parte de los segmentos
del turismo de naturaleza y depende del medio natural como principal atractivo o motivo
del viaje, también se distingue porque es una iniciativa de desarrollo para las localidades
aledafas al destino y se basa en la experiencia del turista y en la conservacion del sitio.
El ecoturismo es una experiencia de apreciacién, conservaciéon y conocimiento de la
naturaleza mediante el contacto con la misma; una de sus principales actividades es la
educacién ambiental, ademds, los sitios ideales para su prictica son las Areas Naturales
Protegidas (ANP) (Roldén et al., 2017).

De acuerdo con la Ley general de turismo de México, el ecoturismo es una opcion
viable para conservar el patrimonio cultural y natural, asi como la promocién del desa-
rrollo local sustentable (DOF, 2024). Dado lo anterior, la Unién Mundial para la Conser-
vacion de la Naturaleza (UICN -por sus siglas en inglés-) también define al ecoturismo
de la siguiente manera: “modalidad turistica ambientalmente responsable y consciente,
que visita dreas naturales para disfrutar y estudiar sus atractivos (flora, fauna silvestre y
paisaje), asi como cualquier manifestacion cultural (del presente y del pasado) que pueda
encontrarse ahi, a través de un proceso que promueve la conservacion, tiene bajo impacto
ambiental/cultural y propicia un involucramiento activo y socioeconémicamente benéfico
de las poblaciones locales” (Leung, 2018:14).

Es por eso que autores como Doumet (2021), Olmos-Martinez et al. (2020) y Orgaz et
al. (2017) coinciden que el ecoturismo revalora la autenticidad sociocultural, diversifica
la economia, aprovecha los recursos desde la sostenibilidad, gestiona acciones de conser-
vacién para los atractivos naturales y culturales; genera ingresos para las comunidades
locales con multiples beneficios sociales, minimiza los impactos negativos al medio
ambiente, forma turistas sensibles con la naturaleza, lo que conlleva a la concientizacién
y cambio de actitudes ante la naturaleza.

Por otro lado, dada la importancia de la actividad turistica es necesario que los destinos
ofrezcan productos y servicios que generen satisfaccion, por lo que los prestadores de
servicios turisticos deben cumplir las expectativas de sus clientes a través de diferentes
factores, atributos y/o dimensiones a tomar en cuenta, dependiendo del tipo de turismo
con el que se clasifican los destinos y las caracteristicas de la demanda, por lo que el
ecoturismo no es la excepcion.

En relacién con lo anterior, la satisfaccion puede entenderse como la evaluacién global
que el consumidor realiza de un servicio recibido en comparacién con lo esperado del
mismo (Oliva et al., 1992). Por lo tanto, los destinos y prestadores de servicios turisticos
deben poner atencidn entre el servicio ofrecido y las expectativas de los turistas ya que en
ellas se involucran sensaciones de placer o decepcidn, por lo que estdn obligados a cumplir
y/o superar dichas expectativas por medio del desempefio de las empresas (Lovelock et
al., 2017; Monroy y Urcédiz, 2019). Por su parte, Carvache et al. (2017a) indican que la
satisfaccion tiene una variable clave que es la lealtad, y ésta se desarrolla cuando el turista
regresa al destino y lo recomienda. También, Velarde er al. (2023) y Almendarez et al.
(2021) relacionan la satisfaccion con la competitividad y fidelidad; por su parte, Morillo
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y Morillo (2016) indican que la satisfaccion es un concepto dindmico que se asocia a
diversas dimensiones y depende de la experiencia percibida por el turista.

Ante la variedad de factores, atributos y/o dimensiones de satisfaccion turistica, diver-
sos autores las han estudiado, analizado y evaluado desde diferentes tipologias y destinos
turisticos, donde independientemente de cada tipologia, el turista busca cubrir las mismas
expectativas del destino; a propdsito de ello, una de esas dimensiones es la calidad del
servicio turistico como elemento clave para la satisfaccién del cliente. Segin Fuentes et
al. (2016), el turista del siglo XXI es mds exigente y pone mds atencién en la calidad que
en la cantidad; estos autores aseguran que la relacién entre calidad y satisfacciéon ha cam-
biado las politicas del desarrollo turistico con la finalidad de satisfacer al cliente, donde
la calidad es el eje central. De acuerdo con Olmos-Martinez et al. (2024) algunos factores
que han influido para que la calidad sea un elemento importante para la satisfaccién del
cliente son la globalizacién, la competencia, la amplia comunicacidn, la tecnologia, etc.,
los cuales influyen en la decision del turista en el consumo final de un producto, buscando
cubrir las expectativas de calidad con la visita.

De forma paralela, Monroy y Urcadiz (2019) indican que para generar satisfaccion del
cliente también se debe implicar el desempefio general de las empresas y la calidad del
servicio, percibido como un todo. Segtin Zabkar et al. (2010), la satisfaccion del turista y la
calidad del destino son elementos para considerarse en la gestiéon y promocién de un drea
turistica, por lo que se debe mejorar los aspectos que no han sido contemplados para cubrir
las necesidades del visitante; ademads, la gestion debe incluir potenciar los que ya son
contemplados para obtener una mayor satisfaccion. Igualmente, Parra y Martinez (2017)
consideran que la calidad, el valor y la imagen del producto turistico constituyen variables
que determinan la lealtad y la satisfaccién del turista. Al mismo tiempo, Carvache-Franco
et al. (2019) indican que la calidad del servicio y la satisfaccion del turista mejoran la
experiencia y la relacionan con el motivo del viaje y la eleccién de un destino concreto.

Por otro lado, autores como Olmos-Martinez et al. (2021a), consideran que la limpieza
del destino turistico es una dimensién de satisfaccién para el visitante, lo que coincide
con Fuentes et al. (2016) quienes indican que para alcanzar la calidad y la satisfaccién
deben incluirse aspectos como la limpieza de los establecimientos turisticos y del destino
en general, sobre todo si se busca una certificacién de calidad. Ademads, se sabe que la
conservacién del destino es una dimensién que debe cuidarse para que el turista perciba
satisfaccion, autores como Mendoza (2024) mencionan que la satisfaccién depende com-
pletamente del contexto ambiental y su grado de conservacion. Por otro lado, Astudillo et
al. (2023) manifiestan que para incurrir en la calidad y la satisfaccién del turista deben cui-
darse generalidades del entorno, el paisaje, la infraestructura, entre otros; en concordancia
con Pedro (2015) que también argumenta que la experiencia turistica depende del entorno
donde se genera la visita; por lo que estos elementos influyen significativamente en la
percepcion y satisfaccion del visitante. Coincidentemente, Olmos-Martinez et al. (2022),
sefialan que la satisfaccidn del turista se relaciona con diferentes atributos donde se destaca
el cuidado y conservacion de los atractivos naturales y culturales. En ese sentido, Cerén
et al. (2020) sostienen que la satisfaccidn del turista incluye variables como la imagen del
destino, el acceso, entre otras; por lo que se debe cuidar de la conservacion del destino.
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Otra dimensién de andlisis para conocer el nivel de satisfaccidn es la atencidn turistica
(hospitalidad), tal como lo indican Santana et al. (2022), quienes consideran que para
que el turista pueda percibir la satisfaccion es necesario que los prestadores de servicios
turisticos tengan disposicion de ayudar y proporcionen un servicio rapido; por lo que es
necesario trabajar en la responsabilidad de los empleados, enfocdndose en el desempeio
y motivacion dirigidas a la atencién y necesidades (hospitalidad) del turista. También,
Mejias et al. (2013), plantean que la capacitacién y profesionalizacién del personal es
una necesidad indiscutible para ofrecer una experiencia turistica que a final de cuentas
se traduzca en hospitalidad y brinde satisfaccién. En ese sentido, Olmos-Martinez et al.
(2021a) afirman que la hospitalidad solo la puede ofrecer el empleado turistico por lo que
debe tener sensibilidad para brindar una experiencia de calidad. Al mismo tiempo, Nguyen
et al. (2020) consideran que la atencién turistica dirigida a la satisfaccion se relaciona
directamente con las vivencias del visitante que surgen a partir del servicio recibido.

Por otro lado, Orgaz y Cafiero (2016) y Orgaz et al. (2017) argumentan que el nivel
de satisfaccion del visitante depende de la dimensién relacionada con la diversidad de
actividades, es decir, esa dimensidn de andlisis depende de la capacidad de oferta de pro-
ductos y servicios turisticos con valor afladido y del uso sostenible de los recursos locales;
por su parte, Zabkar et al. (2010) la relacionan con los productos y servicios consumidos
durante la experiencia, asi como del tipo de atractivos culturales y naturales. A la vez,
Florensa et al. (2020) indican que la diversidad de actividades ofertadas son motivo del
viaje al destino ecoturistico, las cuales deben cubrir las expectativas del ecoturista y a la
vez generar satisfaccion.

Aunado a lo anterior, el precio que se paga por la experiencia también forma parte
del nivel de satisfaccién percibida, es por ello que debe tomarse en cuenta la dimensién
relacion precio-servicio; aunque autores como Fuentes ef al. (2016) indican que los turis-
tas estdn dispuestos a pagar mds, bajo la promesa de tener una mejor experiencia en el
viaje. Por su parte Parasuraman et al. (1994) aseguran que factores como el precio tam-
bién influyen en la satisfaccion, por lo que los prestadores de servicios turisticos deben
asegurarse de que el precio que paga el turista es concordante con el servicio recibido y
la experiencia vivida. Tal como lo indica Morillo y Cardozo (2017) quienes argumentan
que frente a la competencia del mercado, en el sector turistico, es pieza clave desarrollar
ventajas a partir de la relacion justa entre valor y precio. Autores como Meneses y Rueda
(2018), argumentan que para el disefio de precios en el sector ecoturismo es necesario
identificar el valor agregado de cada actividad ofertada y ligarla a la cadena de valor y
mapa de procesos; todo ello lleva consigo un valor agregado y satisfaccién del visitante.

Ademads de las dimensiones revisadas para conocer el nivel de satisfaccion del turista,
existe la percepcion de seguridad del sitio o del destino, de acuerdo con Blanco (2004)
la seguridad es un concepto polifacético y se relaciona con la ausencia de riesgos; en
tal caso Griinewald (2012) indica que la percepcién de seguridad es un estado subjetivo
que permite que la persona se desplace en un espacio que se encuentra exento de riesgos
reales o potenciales, por lo que argumenta que la seguridad turistica es la proteccion de la
integridad fisica, psicoldgica y econémica de los visitantes y de todo aquel que convive en
el destino turistico. Por su parte, Handszuh (2010) sefiala que existe un estrecho vinculo
entre seguridad, sostenibilidad y calidad del servicio turistico.
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En ese sentido, Sdnchez y Barbosa (2017) sefialan que para contar con seguridad turis-
tica se deben disefiar y ejecutar medidas que ofrezcan proteccidn social para su traslado
sin riesgo y temor en el destino. En consecuencia, Olmos-Martinez et al. (2024) indican
que la seguridad del sitio es una dimension que debe cumplirse para que exista satisfaccion
del turista y depende de elementos del entorno, situacién que concuerda con la posicion
de Sanchez et al. (2020), quienes argumentan que la seguridad de un destino se percibe
a partir de la imagen del sitio y del entorno, en el que el turista asume una fase afectiva-
cognitiva; los autores comentan que también depende de un cambio urbano y del bienestar
de la poblacién local; ademds, lo relacionan con la competitividad y recomendacion del
destino. También, Murillo y Caldera (2024) coinciden en que la seguridad en materia de
ecoturismo implica salvaguardar la integridad fisica y emocional del visitante, por lo que
es un elemento fundamental; ademds sefialan que, la eleccién de un destino ecoturistico
depende de la oferta de servicios de calidad, asi como entornos seguros por lo que incide
de manera directa en los visitantes actuales y potenciales.

En suma, la satisfaccion de la experiencia ecoturistica es multifactorial, que aunado a la
evaluacién de la misma se convierte en una herramienta para la toma de decisiones, sobre
todo cuando se trata de la percepcién de los visitantes; ademads, se sabe que el cliente se
ha convertido en una fuente de informacion estratégica sobre la calidad y satisfaccion del
producto o servicio (Ruiz y Parada, 2016). De acuerdo con Fuentes et al. (2016) evaluar
el nivel de satisfaccion del consumidor es de vital importancia, tanto a nivel servicio como
a nivel destino. Los mismos autores comentan que la satisfaccion incide en la repeticion
de la experiencia y en la imagen del destino para su recomendacion.

Por otro lado, es importante mencionar que los destinos potencialmente susceptibles
para la préctica del ecoturismo son las ANPs; en ese sentido, México cuenta con un total
de 226 ANPs de caricter federal, todas ellas son administradas por la Comisién Nacional
de Areas Naturales Protegidas (CONANP), las cuales abarcan 93, 807 804 hectdreas a lo
largo del territorio nacional (CONANP, 2024). Dichas 4reas se dividen en siete categorias
de conservacion, entre las cuales se encuentran las Reservas de la biosfera, Parques nacio-
nales, Areas de proteccién de flora y fauna, Areas de proteccién de recursos naturales,
Monumentos naturales, Santuarios y Areas destinadas voluntariamente a la conservacion.

En ese sentido, el 4rea de estudio de la presente investigacién es el Santuario El Verde
Camacho (SEVC), localizada en Sinaloa, México, que en 1986 fue decretada como zona
de reserva y sitio de refugio para la tortuga golfina (Lepidochelys olivacea) (DOF, 1986),
misma que en 2002, fue declarada ANP con la categoria de Santuario ya que tiene con-
diciones de endemicidad, gran biodiversidad, singularidad y alto grado de conservacién
(DOF, 2002). En el drea se ofertan actividades y servicios ecoturisticos bajo la respon-
sabilidad y trabajo colaborativo de la Cooperativa Ecoturistica El Verde Camacho en
coordinacion con personal de la CONANP, la cooperativa se integra por habitantes de la
comunidad de El Recreo (Municipio de Mazatldn, México) quienes realizan trabajos de
conservacion y uso sustentable de los recursos naturales, su principal atractivo ecoturistico
es la liberacién de tortuga golfina (Lepidochelys olivacea) durante la temporada de octubre
a diciembre de cada afio (Olmos-Martinez et al., 2020).

Dado lo anterior, el presente trabajo se justifica ente la falta de informacién e investiga-
cion relacionada con la satisfaccion del turista en ANP’s de México. Si bien es cierto, exis-
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ten diversos autores que han investigado la satisfaccion del turista en diferentes destinos
y enfoques; tales como, Troyo et al. (2018) quienes evaluaron el servicio ecoturistico de
avistamiento de ballenas desde la calidad y el impacto socioeconémico; Olmos-Martinez
(2025) quien analiza la satisfaccidn y la competitividad turistica en un destino de sol y
playa; Segrado-Pavén ef al. (2018) que evaluaron la satisfaccion desde la capacidad de
carga turistica en ANP’s; Doumet (2021) quien evalud la satisfaccién desde las potencia-
lidades turisticas; Olmos-Martinez et al. (2025) que estudian la calidad y satisfaccion en
un pueblo magico de México; y Alcdzar et al. (2025) quienes comparan los atributos de
satisfaccion entre actores clave y turistas en un pueblo mégico de México, la informacién
dirigida a las dreas naturales es incipiente.

Es por ello que el objetivo de esta investigacion es evaluar el nivel de satisfaccion
de la experiencia ecoturistica en el ANP Santuario El Verde Camacho, Sinaloa, México.
Con ello se pretende conocer informacién fidedigna que coadyuve en la mejora de las
actividades y servicios ecoturisticos del drea de estudio. Es menester mencionar que el
SEVC no cuenta con programa de manejo, no obstante, el trabajo de conservacién y de
manejo que se desarrolla en dicho sitio sigue las normas de la CONANP (Olmos-Martinez,
et al., 2020), motivo por el cual trabajos como el presente contribuyen en la generacién
del conocimiento para identificar oportunidades y potencialidades relacionadas con la
actividad ecoturistica dentro de las ANPs de México.

2. METODOLOGIA

La metodologia es de corte cuantitativo y transversal. Se aplicé una encuesta de
percepcion a los ecoturistas del SEVC sobre la evaluacién de diferentes dimensiones de
satisfaccién del destino y otras variables de interés. La encuesta es adaptada de la inves-
tigacion de Olmos-Martinez et al. (2021a), el instrumento de recoleccion de datos consta
de tres secciones: a) Perfil del ecoturista, b) Satisfaccion del ecoturista, y ¢) Expectativa
del destino y percepcion a la llegada (tabla 1). Las preguntas del perfil del ecoturista son
cerradas e incluyen categorias y rangos; las preguntas sobre la satisfaccion y las expecta-
tivas tienen respuestas en escala de Likert (excelente, bueno, malo y pésimo). La encuesta
se dirigi6 a ecoturistas que visitaron el SEVC en el periodo de octubre a diciembre de 2022
dado que es el periodo de mayor afluencia (Olmos-Martinez et al., 2020) por la practica
de la actividad relacionada con la liberacioén de tortuga golfina (Lepidochelys olivacea)
como principal atractivo ecoturistico. El tiempo para la aplicacion de la encuesta oscila
entre 9 y 12 minutos con la técnica de auto llenado, poco antes de finalizar la visita al ANP.

La muestra consta de 282 ecoturistas, tiene un nivel de confianza de 95% y 5% de
error; el cdlculo de la muestra se hizo de acuerdo con la recomendacion de Calero (1978)
para el estudio de fendmenos sociales. Se usé la técnica de muestreo no probabilistica por
conveniencia, ya que de acuerdo con Otzen y Manterola (2017), ocurre cuando a partir
de determinados criterios previamente establecidos se seleccionan los encuestados, en la
cual participan aquellos casos de proximidad y accesibilidad. En este caso, participaron
todos los ecoturistas que aceptaron ser encuestados y cumplieron con los siguientes crite-
rios de seleccién: ser mayor de edad, consumieron los servicios y realizaron actividades
en el SEVC.
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Tabla 1
SECCIONES DE LA ENCUESTA

Secciones Variables y dimensiones

Género

Procedencia
Edad
Acompafiante del viaje

Perfil del ecoturista

Numero de veces que ha visitado

Servicio contratado para la visita

Calidad de los servicios

Limpieza del sitio

Conservacion del drea protegida

Satisfaccion del ecoturista Atencion turistica (hospitalidad)
Diversidad de Actividades
Relacion Precio-Servicio
Seguridad del sitio
Expectativa del destino

Expectativas y percepcion del destino Percepcidn del destino

Recomendacién del destino

Fuente: Elaboracion propia.

El Indice de Satisfaccién (IS) del ecoturista se calculé siguiendo la metodologia de la
Secretaria de Turismo y el Centro de Estudios del Turismo (SECTUR-CESTUR, 2013),
ajustada por Olmos-Martinez et al. (2021a). La férmula del IS (o) tiene una escala de 0 a
10 y se calcula con cuatro posibles niveles de respuesta con escala de Likert (excelente,
bueno, malo y pésimo), la ecuacién se formula de la siguiente manera:

a=[5+{0.05x (B -} +{0.025x (0 -m} x 10 (1)

Donde

o = Nivel de satisfaccion del turista
[} = significa excelente

0 = significa pésimo

0 = significa bueno

7t = significa malo.

La interpretacion del nivel de satisfaccion del indice se define a partir de los siguientes
rangos: de 9.1 a 10: nivel alto; de 8.1 a 9.0: nivel medio alto; de 7.1 a 8.0: nivel medio
bajo; de 6.1 a 7.0: nivel bajo, y, de 5.1 a 6.0: nivel muy bajo.

Finalmente, es importante comentar que la metodologia de la SECTUR-CESTUR
(2013) con el ajuste de Olmos-Martinez et al. (2021a), ha sido abordada en diversos
estudios de satisfaccion del turista y visitante, especialmente en Pueblos Mdgicos de
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MEéxico, tal es el caso de Gémez-Carreto et al. (2022), Ibdiiez et al. (2022), Almendarez-
Hernandez et al. (2022), Lépez et al. (2022), Olmos-Martinez et al. (2022), Olmos-
Martinez et al. (2021a), Olmos-Martinez et al. (2021b), entre otros.

3. RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Perfil del ecoturista

El perfil del ecoturista del Santuario El Verde Camacho indica que 56% son de género
femenino, 41% masculino y 3% LGBTQ+; también se registra que 5% son de procedencia
extranjera y 95% son de México (principalmente de las regiones centro sur, noreste y noroeste);
sobre la edad, el ecoturista reporta que 82% tienen entre 18 a 25 afios, quienes visitan el sitio
con amigos (85%), por primera vez (84%) y por medio de una excursioén escolar (82%).

3.2. Indice de satisfaccién del ecoturista

El indice de satisfaccion general que se obtuvo a partir de la evaluacion de los ecoturistas
en el SEVC es de 9.7 (nivel alto) (figura 1), en el que 88% de los encuestados la calificaron
excelente y 11% buena (tabla 2). Autores como Orgaz y Moral (2017) en su estudio realizado
en el Monumento Natural Santos de la Damajagua, en repuiblica Dominicana, encontraron
un nivel de satisfaccion global medio de 4.78 puntos (sobre 5), lo que calificaron como
satisfaccion alta de los ecoturistas. También coincide con el alto porcentaje de satisfaccion
global encontrado por Floresta et al. (2020), quienes indican que 89.6% de los ecoturistas del
Parque Nacional Aigiiestortes, Espafia, declararon que estaban bastante o muy satisfechos.

Figura 1
INDICE DE SATISFACCION DEL ECOTURISTA

SATISFACCION GENERAL [ ©.7
Calidad de los servicios |GGG 9.9
Limpieza del sitio [ A ©./
Conservacion del area protegida | NN O
Atencion turistica (hospitalidad) [ R ©.°

Dimensiones

Diversidad de actividades | R ©.
Relacion Precio-Servicio | N o.5
Seguridad del sitio | NRNREREEEG .3

8,8 9,0 9,2 9.4 9,6 9,8 10,0
Indice de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.
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Ademads, Orgaz et al. (2017) encontraron que 83.9% de los oleoturistas de Anda-
lucia indicaron estar satisfechos o muy satisfechos de manera general con el viaje.
Finalmente, sobre el nivel de satisfaccion general, Carvache et al. (2017b) encontraron
que 56.25% de los turistas gastronémicos de Sanborondén, Ecuador se sintieron satis-
fechos de manera general, mientras que 24.7% reportaron sentirse muy satisfechos;
situacién que conlleva a un nivel de satisfaccion alto con 4.02 puntos (sobre 5). Por
lo que lo encontrado en el SEVC es un indicador que muestra que las expectativas y
necesidades de los ecoturistas fueron cumplidos de manera general, al igual que los
destinos mencionados.

Tabla 2
EVALUACION CUALITATIVA DE LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION

Dimensiones Evaluacién (porcentaje)
Excelente Bueno Malo Pésimo

Calidad de los servicios 96 4 0 0
Limpieza del sitio 89 11 0 0
Conservacidn del drea protegida 93 0 0
Atencion turistica (hospitalidad) 94 0 0
Diversidad de actividades 89 11 0 0
Relacién Precio-Servicio 81 19 0 0
Seguridad del sitio 77 20 3 0

SATISFACCION GENERAL 88 11 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
A continuacion, se describen los resultados de cada una de las dimensiones de analisis.
3.2.1. Calidad de los servicios

La dimensién Calidad de los servicios es un elemento clave para la satisfaccion del
turista en todo destino. En el caso del SEVC, 96% de los visitantes evaluaron la calidad
de los servicios de forma excelente y 4% como buena (tabla 2), lo que lleva a un IS de 9.9
(nivel alto) (figura 1). Cabe mencionar que entre los servicios evaluados en el SEVC se
encuentran los alimentos y bebidas, la liberacién de tortugas, paseo en kayak en el estero,
viaje en lancha en el estero y el taller de educacion ambiental.

Al respecto, Ibafiez et al. (2019) encontraron que 90% de los ecoturistas de Puerto
Adolfo Lépez Mateos, Baja California Sur (BCS), que es un sitio de avistamiento de
ballenas, manifestaron sentirse satisfechos con la experiencia, evaludndola entre buena
y excelente, lo que las autoras llamaron un servicio de calidad, ante ese resultado, los
ecoturistas manifestaron que si regresarfan a vivir de nuevo la experiencia (98%). Por
otro lado, Gallegos (2021) indican que los ecoturistas de la Reserva Nacional Pampas
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Galeras Bérbara D” Achille, Perd, manifestaron estar satisfechos con la visita, en la que
los factores que influyen mas en la calidad de los servicios son los culturales (80%), de
recreacion (66%) y de participacién con la naturaleza (65%); reportando satisfacer todas
sus expectativas logrando nuevas experiencias de calidad. Estos dos casos coinciden con
los resultados del SEVC ya que un alto porcentaje percibe servicios de calidad, resaltando
que en el drea del presente estudio existen los porcentajes mds altos.

En otros contextos, autores como Olmos-Martinez et al. (2022) encontraron que en el
Pueblo Mégico (PM) de Todos Santos, BCS, la calidad de los servicios obtuvo una eva-
luacién excelente por el 33% de los visitantes y 61% de ellos la evalia buena. También,
Go6mez-Carreto et al. (2022) hallaron que 53% de los visitantes del PM de San Cristdbal
de las Casas, Chiapas otorgan una evaluacion buena a la calidad de los servicios turisticos,
26% la califican excelente y 4% la evalian mala. En resumen, los casos revisados ante-
riormente obtienen evaluaciones menores que las encontradas en el SEVC, por lo que el
drea de estudio tiene mejores condiciones para la satisfaccién de la experiencia.

También, Bento et al. (2019), encontraron que las factores que influyen en la calidad
de los servicios y en la satisfacciéon del cliente de las empresas de turismo activo en
Portugal son principalmente la atencidn al cliente y el profesionalismo de los prestadores
de servicios turisticos. Por lo anterior, en la presente investigacion, tanto la dimension
calidad en el servicio como atencion turistica (hospitalidad) se encuentran directamente
relacionadas y obtuvieron altos indices de satisfaccion, cumpliendo con las expectativas
de los ecoturistas.

3.2.2. Limpieza del sitio

Sobre la dimension Limpieza del sitio, los resultados del SEVC indican que el IS es
de 9.7, significando un nivel de satisfaccién alto (figura 1). Relacionado con lo anterior,
Carvache et al. (2017a), encontraron que la limpieza es un aspecto que los ecoturistas
de Ecuador consideran a la hora de evaluar la satisfaccién del destino y que tiene mayor
influencia con la motivacién de descanso; al respecto, los ecoturistas la evaluaron con
3.8 puntos (sobre 5), lo que significa un nivel medio-alto de satisfaccion en el servicio de
hoteleria. Lo mismo sucede con Orgaz et al. (2017), que en su estudio sobre oleoturismo
en Andalucia, encontraron que la variable limpieza obtuvo una puntuacién de 3.8 (sobre
5) y una satisfaccion media-alta.

Otros estudios han encontrado para la misma dimensién un IS de 8.8 (nivel medio
alto) en Loreto, BCS; 8.8 (medio alto) en Todos Santos, BCS; 8.2 (nivel medio alto) en
Cosald, Sinaloa; 7.7 (nivel medio bajo) en El Rosario, Sinaloa; todos ellos incluidos en
la investigaciéon de Olmos-Martinez et al. (2021a). Para el caso del PM de San Cristébal
de las Casas, Chiapas, Gémez-Carreto et al. (2022) obtuvieron un IS de 6.8 (nivel bajo)
para la limpieza de calles y 4reas publicas. En el mismo sentido, Almendarez et al. (2022),
encontraron que, para cuatro PMs de Chiapas, el IS promedio es de 7.4 (nivel medio bajo)
para limpieza de calles y pareas publicas.

Dado lo anterior, se observa que la dimensién Limpieza del sitio del SEVC esta por
encima de los demds casos expuestos, mostrando un indicador exitoso; asimismo, la tabla
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2 muestra que 89% de los ecoturistas del SEVC evaluaron dicha dimensién como exce-
lente y 11% la evaluaron buena, por lo que es un factor que debe valorarse y potenciarse.

3.2.3. Conservacion del drea protegida

La dimensién relacionada con la Conservacion del drea protegida es un indicador muy
importante ya que lleva consigo el objetivo del sitio ecoturistico como ANP, al respecto,
el IS turistica para el SEVC fue de 9.8 (nivel alto) (figura 1), con 93% de percepcién
excelente y 7% buena (tabla 2). En concordancia con Florensa et al. (2020) quienes
encontraron que la conservacion del paisaje y el entorno son las dimensiones més sig-
nificativas a la hora de valorar la satisfaccion total de la visita para los ecoturistas en el
Parque Nacional de Aigiiestortes, Espafia, quienes, ademads, las relacionan con la calidad
percibida. Relacionado con lo anterior, estudios como el de Orgaz et al. (2017) indican
que la conservacion del entorno estd dentro de los elementos més valorados para quienes
practican el oleoturismo en Andalucia, con una puntuacién de 3.83 (sobre 5) y un nivel
medio-alto de satisfaccién; dicha valoracién la enfocan al entorno rural y natural.

En otras tipologias de turismo, Olmos-Martinez et al. (2021b) encontraron que 56%
de los visitantes del PM de Loreto, BCS evaliia de manera excelente el cuidado y con-
servacion de los atractivos naturales y 39% de ellos lo evalda con nivel bueno; ademas,
encontraron que el IS de la dimensién conservacidn de dreas publicas es de 8.3 (nivel
medio alto). Asimismo, Almendarez et al. (2022) encontraron un IS promedio de 7.5
(nivel medio bajo) para la conservacion de areas publicas en cuatro PMs de Chiapas. Los
resultados anteriores dan cuenta que, comparados con el indice obtenido en el SEVC, se
encuentran mejores condiciones de satisfaccion en el ANP de estudio, potencializando su
nivel de satisfaccion respecto al paisaje, entorno y contexto ambiental.

3.24. Atencion turistica (hospitalidad)

En relacién con la dimensidn Atencion turistica (hospitalidad), 1os visitantes del SEVC
la evaluaron con un indice de 9.9, que significa un nivel de satisfaccion alto (figura 1), por
lo que cumple sus expectativas y necesidades en el destino, mostrando un buen desem-
pefio en la atencidn, mismas que se reflejan en las vivencias y experiencias del visitante.
Relacionado con lo anterior, Carvache et al. (2017a) encontraron que los ecoturistas en
Ecuador evaluaron con 3.78 puntos (sobre 5) la atencién del personal en los restaurantes,
lo que los autores llamaron satisfaccion media-alta; también, en el servicio hotelero la
atencién del personal fue evaluada con 3.92 puntos (sobre 5) con satisfaccién media-alta;
ademads, los autores encontraron que tanto en restaurantes como en hospedaje la atencion
del personal (hospitalidad) se encuentra dentro de los tres aspectos que brindan mayor
satisfaccion en el destino.

Asimismo, Orgaz et al. (2017) en su estudio sobre oleoturismo en Andalucia, encon-
traron que los visitantes calificaron la hospitalidad con un valor de 4.18 puntos (sobre
5) y un nivel alto de satisfaccién. Por su parte, Carvache et al. (2017b) encontraron que
el servicio y cortesia de los empleados (hospitalidad) tiene un nivel de satisfaccion alto,
con 4.05 puntos (sobre 5) y una percepcion de satisfecho y muy satisfecho en el 77% de
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los turistas gastronémicos de Samborondén, Ecuador; donde la hospitalidad tiene mayor
influencia sobre la satisfaccién general del servicio, en comparacién con los otros seis
aspectos evaluados por los autores.

En otros contextos, Olmos-Martinez et al. (2021a) encontraron que en promedio para
los PMs del noroeste mexicano el IS para la hospitalidad es de 8.3, representando un nivel
medio alto. También, Gémez-Carreto et al. (2022) encontraron que el IS relacionado con
la atencion turistica (hospitalidad) del PM de San Crist6bal de las Casas fue de 8.2 (nivel
medio alto). De igual forma, Almendarez et al. (2022) encontraron que, para cuatro PMs
de Chiapas, el IS promedio relacionado con la hospitalidad es de 8.6 (nivel medio alto).

Dado lo anterior, se observa que los resultados obtenidos para el SEVC estdn por
encima de otros destinos turisticos; aunado a que 94% de los ecoturistas del drea de estu-
dio califican como excelente y 6% como buena la dimensién de hospitalidad (tabla 2).

3.2.5. Diversidad de actividades

Continuando con el analisis individual de las dimensiones, la Diversidad de activida-
des es un factor importante para la satisfaccion ya que brinda la oportunidad de mejorar la
experiencia en el destino, ante ello 89% de los encuestados del SEVC la evaluaron como
excelente y 11% como buena (tabla 2); asimismo se obtuvo un IS de 9.7 (nivel alto) (figura
1). Cabe mencionar que dentro de la diversidad de actividades evaluadas en el SEVC se
encuentran la liberacién de tortugas, caminata por la playa, caminata a orillas del estero,
paseo en kayak en el estero, viaje en lancha en el estero y el taller de educacién ambiental.
Ante ello es importante mencionar, que la Cooperativa ecoturistica oferta los servicios a
partir de diferentes paquetes y precios, cada uno de ellos cuenta con actividades minimas,
el bésico incluye taller de educacién ambiental, liberacién de tortugas, caminata por la
playa y a orillas del estero; el paquete extendido puede complementarse con paseo en
kayak y viaje en lancha, ambos en el estero; ademas del servicio de alimentos y bebidas
(Olmos-Martinez et al., 2020).

Sobre la diversidad de actividades, Orgaz et al. (2017) encontraron que los oleoturis-
tas de Andalucia otorgan una puntuacién de 3.81 (sobre 5) a la diversidad de activida-
des culturales, con un nivel medio-alto de satisfaccion. También, Florensa et al. (2020)
encontraron que, para los ecoturistas de espacios naturales protegidos en Espaiia, las
actividades ofertadas y su diversidad son motivos del viaje al destino ecoturistico, por
lo que 72.57% de ellos planifican las actividades que quieren realizar antes de la visita
al drea protegida y las dirigen al contacto con la naturaleza, mayormente al senderismo
y montaflismo, y, menormente al paseo, contemplacion del paisaje, observacién de flora
y fauna, y fotografia. Ademads, los autores indican que la experiencia de cada actividad
influye en la satisfaccion de la visita. Lo anterior ratifica que, es muy importante contar
con diversidad de actividades para cubrir las expectativas del ecoturista y a la vez generar
satisfaccion, por lo que el SEVC lo cumple.

Por otro lado, los resultados del SEVC son muy distintos a los obtenidos en los PMs
del noroeste mexicano ya que Olmos-Martinez et al. (2021a) encontraron que la diver-
sidad de actividades obtuvo un IS promedio de 7.6 (nivel medio bajo) en la diversidad
de actividades. No obstante, Gomez Carreto et al. (2022), obtuvieron un IS de 8.3 (nivel
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medio alto) para la diversidad de actividades en el PM de San Crist6bal de las Casas; de
igual forma, Olmos-Martinez et al. (2022) encontraron que en el PM de Todos Santos el
IS de la diversidad de actividades es de 7.8 (nivel medio bajo). Se observa que los casos
comentados cuentan con un IS, relacionado con la diversidad de actividades en el destino,
por debajo del encontrado en el SEVC por lo que es una fortaleza para el ANP.

3.2.6. Relacion Precio-Servicio

Otra de las dimensiones analizadas en el drea de estudio es la Relacion Precio-Servicio,
ante ello, autores como Fuentes et al. (2016) coinciden en que los turistas estdn dispuestos
a pagar mds bajo el supuesto de una mejor experiencia. En ese sentido, los resultados
muestran que el IS de la Relacion Precio-Servicio obtenido para el SEVC es de 9.5 (nivel
alto) (figura 1); también se encontr6 que 81% de los encuestados otorgan una calificacién
excelente y 19% califican dicha dimensién como buena (tabla 2).

En ese sentido, Acufia y Portal (2020) encontraron que 27% de los ecoturistas del San-
tuario Histérico de Chacamarca en Pert se encuentran satisfechos con los precios, mientras
que 40% se muestra ni satisfecho ni insatisfecho. Ademads, Carvache et al. (2017b) en su
estudio sobre la gastronomia de Samborondén, Ecuador, tuvieron como resultados que,
entre los aspectos a evaluar en el nivel de satisfaccion del turismo gastronémico, el precio
fue el menos valorado, con un grado de satisfaccién medio de 3.56 puntos (sobre 5), donde
53.1% de los turistas se sintieron entre muy satisfechos y satisfechos. Dado lo anterior,
ante lo encontrado en el SEVC es muy alentador para la cadena productiva y el servicio
brindado ya que la relacion precio-servicio tiene un alto nivel de satisfaccion.

Al respecto, en otros destinos, Olmos-Martinez et al. (2021a), en el anélisis de cuatro
PMs del noroeste mexicano obtuvieron para la misma dimension los siguientes indices
de satisfaccion: Loreto BCS: 8.3 (nivel medio alto); Todos Santos BCS: 7.2 (nivel medio
bajo); El Rosario, Sinaloa: 7.5 (nivel medio bajo); y Cosald, Sinaloa: 8.2 (nivel medio
alto). Ademas, Almendarez et al. (2022) realizaron un estudio en cuatro PMs de Chiapas,
entre ellos se encuentran Chiapa de Corzo, Comitdn de Dominguez, San Cristébal de las
Casas y Palenque; donde los resultados sobre la relacion precio-servicio de los cuatro PMs
tiene un IS promedio de 8.2 (nivel medio alto). En ese sentido, los resultados obtenidos en
el SEVC, una vez mds, estdn por arriba de los destinos revisados por lo que resta encontrar
las dreas de oportunidad y de mejora rumbo a la excelencia total.

3.2.7. Seguridad del sitio

La tdltima dimension analizada se relaciona con la Seguridad del sitio, donde el SEVC
obtuvo un IS de 9.3 (nivel alto) (figura 1), con una percepcién de excelente (77%), buena
(20%) y mala (3%) (tabla 2), los resultados indican que en gran medida se garantiza la
integridad fisica y psicoldgica de los ecoturistas. Relacionado con lo anterior, Cunha et al.
(2010) encontraron que 5.4% de los ecoturistas del Parque Nacional Sierra de Itabaiana,
Brasil, reportaron poca seguridad en el drea de conservacion, influyendo directamente en
la experiencia de a visita e insatisfaccidn del destino; no obstante, existe un porcentaje alto
en el nivel de satisfaccion del indicador (94.6). Igualmente, Orgaz et al. (2017) hallaron
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que una de las variables de influencia dirigidas a la satisfaccién de los oleoturistas de
Andalucia es la seguridad ciudadana, a la que otorgaron una puntuacién de 3.69 (sobre 5)
con un nivel medio-alto de satisfaccion.

También, Schliiter y Drummond (2012) en el célculo de la capacidad de carga turistica,
tienen como resultado que 45.5% de los ecoturistas esta dispuestos a pagar una cantidad
extra (al precio de ingreso) para la mejora del Parque municipal de Itiquira, Brasil; donde
13% estima que debe dirigirse a la seguridad para garantizar la satisfaccion de la expe-
riencia. Es importante reconocer que, la seguridad ciudadana es un elemento importante
que cumplir en cualquier destino, tal es el caso de Prada-Trigo et al. (2018), indican que
la seguridad, hospitalidad, limpieza y conservacién del entorno, son elementos que valoran
los turistas culturales de la ciudad de Cuenca, Ecuador, a la hora de evaluar la satisfaccion
del patrimonio inmaterial.

En otros contextos, autores como Gémez-Carreto et al. (2022) encontraron que 63%
los visitantes del PM de San Cristébal de las Casas evaldan la seguridad como buena, 27%
mala, 5% excelente y 5% pésima. En contraparte, Olmos-Martinez et al. (2022) encontra-
ron que los visitantes del PM de Todos Santos, BCS evaliian la dimensién de seguridad
ciudadana de la siguiente manera: 38% excelente, 56% buena, 5% mala. También, Olmos-
Martinez et al. (2021b) encontraron que 64% de los visitantes del PM de Loreto, BCS
evaluaron la seguridad ciudadana como excelente, 33% buena, y 3% mala.

En resumen, se observa que en el tema de seguridad ciudadana los visitantes de todos
los destinos mencionados, incluyendo el SEVC, son muy criticos a la hora de evaluar dicha
dimensién de estudio y que se relaciona directamente con la satisfaccién. Excepto del
caso de estudio, en la mayoria de los destinos mencionados, el nivel excelente no alcanza
porcentajes altos por lo que sigue siendo un drea de oportunidad y de mejora. Por lo que
el destino del SEVC cumple con las necesidades y expectativas del ecoturista al contar
con una evaluacion alta relacionada con ausencia de riesgos.

3.3. Expectativa y percepcion del destino

La expectativa del destino turistico es muy importante para la planeacion y la selec-
cion del mismo entre la diversa oferta turistica. En ese sentido, 61% de los visitantes del
SEVC indicaron que la expectativa del destino es excelente y 39% indic6 que es buena.
Para la llegada al destino, la percepcion del sitio mejora ya que a 73% de los visitantes les
parecié excelente y a 27% de ellos les pareci6 buena. Se observan 12 puntos porcentuales
de diferencia entre la expectativa y la percepcion a la llegada, situacién que beneficia al
destino y lleva consigo que como resultado el 100% de los ecoturistas estdn dispuestos a
recomendar el destino (tabla 3).

En ese sentido, Orgaz y Moral (2017) encontraron que en Reptiblica Dominicana los
ecoturistas tienen un nivel alto en la superacion de las expectativas del destino, evaluado
con 4.73 puntos (sobre 5), también encontraron 4.8 puntos (sobre 5) en lo que llaman
valores de lealtad sobre la recomendacion del destino; ambas situaciones coinciden con el
area del presente estudio ya que el porcentaje de expectativas dentro de la excelencia se
traslada a una percepcion de excelencia a la llegada del destino, con un porcentaje mayor.
Esta situacion es muy importante y coincide con Sicilia y Martinez-Gonzélez (2023) quie-
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nes argumentan que las expectativas fundamentan el viaje de los turistas, y deben tomarse
en cuenta en la planeacion turistica.

También, Floresta et al. (2020), encontraron que los ecoturistas dirigen valores mas
significativos para la recomendacién del Parque Nacional Aigiiestortes, Espaiia, hacia la
satisfaccion de los sitios visitados y su valor socioeconémico. Lo mismo pasa con Diaz-
Christiansen et al. (2019) quienes encontraron que 92.3% de los ecoturistas de la Isla
Santay, Ecuador, estdn de acuerdo en recomendar el destino, por lo que, ademds, 90.6%
de ellos estan dispuestos en estimular a amigos y familiares para que visiten la Isla.

Tabla 3
EXPECTATIVA Y PERCEPCION DEL DESTINO ECOTURISTICO

Evaluacién (porcentaje)

Variable
Excelente Bueno Malo Pésimo
Expectativa del destino 61 39 0 0
Percepcion del destino 73 27 0 0
Recomendacién Si No
Recomendacién del destino 100 0

Fuente: Elaboracion propia.
4. CONCLUSIONES

Conocer la satisfaccion del ecoturista es un elemento clave para la toma de decisiones,
sobre todo cuando se trata de destinos dentro de las ANP ya que la gestién y planeacién
para el ecoturismo lleva consigo el acatamiento y ejecucién de normas de conservacion y
de manejo que al tratarse de una experiencia con la naturaleza toma un matiz de interac-
cién entre visitante y destino.

Se concluye que los visitantes del SEVC tienen un perfil donde predomina el
género femenino y casi en su totalidad son de procedencia mexicana, con una edad
predominante de entre 18 y 25 afios, ya que la visita es realizada en mayor medida
por medio de un viaje escolar quienes viajan mayormente con amigos por primera
vez en el destino.

La satisfaccion de la experiencia ecoturistica indica que, de las siete dimensiones ana-
lizadas, las que obtuvieron el IS mads alto fueron la Calidad de los servicios y Atencion
turistica (hospitalidad) con 9.9 cada una, lo que significa un nivel alto de satisfaccion.
En la ultima posicion se encuentra la dimension Seguridad del sitio con un indice de 9.3,
traducido también, en un nivel alto de satisfaccién. Es importante sefialar que todas las
dimensiones obtienen indicadores por arriba de 9.0 mostrando un nivel de satisfaccion
alto, de acuerdo con la metodologia usada; incluso la satisfaccién general, obtuvo un
indice de 9.7 (nivel alto). Por lo que los ecoturistas encuestados perciben que cada una
de las dimensiones de satisfaccion incluidas en el estudio cumplen con las expectativas
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del destino, de las actividades realizadas y de los servicios consumidos, situacién que
se comprueban a la llegada y con el disfrute de la experiencia, lo que lleva al 100% de
recomendacién del destino.

Cabe mencionar que dentro de las dimensiones Relacion precio-servicio, Diversidad
de actividades, Atencion turistica (hospitalidad) y Calidad de los servicios, se evalia
implicitamente los alimentos y bebidas, la liberacién de tortugas, el paseo en kayak en
el estero, el viaje en lancha en el estero y el taller de educaciéon ambiental, servicios
ofrecidos por la Cooperativa ecoturistica El Verde Camacho. Por lo que los ecoturistas
cumplen y satisfacen sus necesidades experimentando su deseo cumplido, potencializando
la recomendacidn del sitio y la fidelidad del destino gracias al desempefio, capacitacién y
profesionalizacién de los prestadores de servicios en el SEVC.

Se concluye que el SEVC brinda una experiencia de alta satisfaccién, no obstante, se
observa una oportunidad de planeacién dirigida a mejoras en los productos y servicios
ya existentes para alcanzar la excelencia total. También, una vez consolidados, da paso a
la oferta de nuevos servicios de acuerdo con el perfil de los ecoturistas ya que se pueden
identificar las necesidades especificas por grupos de edad, género y acompafiante; por lo
que los servicios con valor afiadido son una manera de potencializar la satisfaccién, la
calidad y la competitividad, permitiendo la evolucién del destino y el logro de un lugar
en el imaginario colectivo de los ecoturistas.

El SEVC tiene ventajas competitivas con las que ha logrado captar un segmento de
ecoturistas especifico dirigido mayormente a grupos escolares, donde el taller de educa-
cién ambiental brinda elementos para la concientizacién y conservacion de los recursos
naturales mediante el contacto con la misma, en este caso en especifico, con la liberacién
de tortuga golfina (Lepidochelys olivacea) como principal atractivo ecoturistico, cum-
pliendo con ello uno de los objetivos del turismo de naturaleza.

El presente estudio proporciona una contribucién al estudio del ecoturismo dentro
del SEVC y el estado reciente del desarrollo de la actividad turistica y la satisfaccion del
visitante en el ANP, situacién que permite conocer datos para la toma de decisiones de los
administradores del drea y de los prestadores de servicios ecoturisticos, asi como para la
academia. Finalmente, se recomienda para futuras investigaciones el monitoreo constante
de las dimensiones de andlisis para contar con estadisticas comparables con el paso del
tiempo, estudios de percepcioén con enfoque de género, involucramiento de grupos vulne-
rables en la prestacion de servicios ecoturisticos, impacto socioeconémico en localidades
aledafias, entre otros.

Declaracion responsable: La autora declara que no existe ningin conflicto de interés
relacionado con la publicacién de este articulo.
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