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Resumen: Los Pueblos Magicos de México son destinos turisticos que muestran la identidad nacional
y revaloran atributos como cultura, historia, arquitectura y gastronomia, por lo que representan una
alternativa en la oferta turistica. El objetivo de esta investigacién es evaluar la satisfacciéon del turista
y visitante a partir de los diferentes atributos turisticos del Pueblo Magico de Cosala, Sinaloa, desde de
un analisis comparativo por género. La metodologia es cuantitativa con alcance descriptivo; a partir de
la aplicacién de una encuesta se calculd el indice de satisfaccién del turista. Los resultados indican que
la satisfaccion general del destino fue evaluada como excelente por 45% de los masculinos y 43% de las
femeninos. El indice de satisfaccién del turista otorgado por el género masculino es de 8.5 (medio-alto), el
género femenino lo evalué con 8.4 (medio-alto). Las areas de oportunidad que coinciden en ambos géneros
y se dirigen a dimensiones como seguridad ciudadana, cuidado y conservacién de atractivos culturales y
atencién turistica.
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Tourist and visitor satisfaction in the magical town of Cosala, Sinaloa: a comparative study by
gender

Abstract: Mexico’s Magical Towns are tourist destinations that showcase the local and national identity
through highlighting attributes such as culture, history, architecture and gastronomy, thereby representing
alternative tourism. The objective of this research is to evaluate tourist and visitor satisfaction with respect
to various different tourism attributes in the Magical Town of Cosala, Sinaloa, using a comparative gender
analysis. The methodology is quantitative with a descriptive scope. A survey was applied and the tourist
satisfaction index calculated. The results indicate that overall satisfaction with the destination was evaluated
as excellent by 45% of males and 43% of females. The tourist satisfaction index given by the male gender is
8.5 (medium-high), the female gender evaluated it with 8.4 (medium-high). The areas of opportunity that
coincide over both genders have to do with dimensions such as citizen security, care and conservation of
cultural attractions and tourist attention.

Keywords: Tourist; Visitor; Satisfaction; Gender; Comparative.

1. Introduccion

El programa de Pueblos Magicos (PM) diversifica la oferta turistica en México relacionada con
valores culturales, arquitecténicos, historicos y gastronémicos, que ademas busca el desarrollo de las
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comunidades receptoras (Gémez-Carreto et al., 2022). El desarrollo del turismo en las localidades
seleccionadas como PM, se basa en atributos que son atractivos potencialmente demandados por turistas
y visitantes que buscan una alternativa privilegiando las tradiciones de México (Olmos-Martinez
et al., 2022). Actualmente, existe 177 localidades con la denominaciéon de PM, de las cuales cinco se
encuentran en el estado de Sinaloa, México: El Fuerte, Mocorito, El Rosario, San Ignacio y Cosala
(CONCANACO-SERVITUR, 2023) (Figura 1). El presente estudio se enfoca en el PM de Cosala que
se encuentra ubicado en la Sierra Madre Occidental, a 160 kilémetros de Culiacan, Sinaloa, México;
fue incorporado en el programa en el ano 2005, cuenta con diferentes atractivos turisticos naturales y
culturales que se enriquecen con sus festividades religiosas desarrolladas durante el segundo semestre
del afio (SECTUR, 2019) (Figura 2).

Figura 1: Ubicacion de los Pueblos Magicos de Sinaloa
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Fuente: Programa destinos México (2024).

Figura 2: Plaza principal de Cosala, Sinaloa, México.

Fuente: Imanen del archivo personal de Elizabeth Olmos Martinez.
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Uno de los factores mas importantes para posicionarse como destino turistico preferente se basa en
la satisfaccion, referida como el placer o decepcion de las personas cuando comprueban el resultado o
desempeio de un servicio o producto consumido (Kotler y Keller, 2006; Lovelock et al., 2010). Ademas,
se asocia con las expectativas del sitio que se comprueban o rechazan a su llegada (Conde et al., 2013).
Diversos autores relacionan la satisfaccion con factores como experiencia, actitud global, experimentacion,
calidad del tiempo de ocio, evaluacion a corto plazo, calidad, desempeno de las empresas, atractivos
turisticos, relacion precio-servicio, limpieza en areas publicas, conservacion de areas naturales y
culturales, entre otros (Colemenares y Saavedra, 2007; Monroy y Urcadiz, 2019; Olmos-Martinez et al.,
2020, Olmos-Martinez et al., 2021a; Olmos-Martinez et al., 2022; Pascual, 2004; Woodside et al., 2020).

También existen diversas teorias sobre la satisfaccién; ya que, se asocia con lo que se percibe y
compara (Laguna y Palacios, 2009), con la motivacion (Moo et al., 2015), con la apreciacion, emociones
y razonamiento causal (Williams y Soutar, 2009), con la calidad percibida (Monroy y Urcadiz, 2019),
con aspectos cognitivos afectivos (Femenia, 2011), entre otras.

Ademas de lo anterior, la satisfacciéon de los turistas y visitantes en un destino turistico se relaciona con
otros elementos en un espacio y tiempo determinado (Olmos-Martinez et al., 2021a), por lo que también
es circunstancial. No obstante, las empresas tienen la obligacién de implementar medidas contundentes
para mejorar su desempefio y competitividad de tal modo que les permita desarrollar capacidades y
productos innovadores y permanentes (Hassan, 2000), en el caso de los PM se debe privilegiar dichas
medidas a partir de recursos locales fortaleciendo la identidad y la cultura. Asimismo, autores como
Olage y Trevifio (2013), indican que la satisfaccion del visitante debe buscarse con modelos que incluyan
la competitividad como elemento del desempeno del destino turistico, que ademés, contribuyan con el
trabajo en equipo tanto de la poblaciéon como de las empresas y gobierno, tal como lo menciona Gonzalez
y Mendieta (2009).

Asimismo, Garcia (2013), alude que la satisfaccion del turista se encuentra relacionada con la calidad
del servicio o producto turistico y el valor anadido que conlleva, de ese modo cuando el cliente percibe
dicho valor anadido se fideliza y percibe satisfaccion. Es por eso que de acuerdo con Devesa et al. (2010),
la calidad, la competitividad y la satisfaccién estan estrechamente relacionadas dado que permiten
proveer productos y servicios turisticos innovadores y atractivos que conllevan a la satisfaccién. Por otro
lado, Pedro (2015), comenta que el entorno en el que se desarrolla la visita influye en la satisfaccion,
puede incluir factores como paisaje, infraestructura, seguridad, informacién, entre otras. Tal como lo
abordan Almendarez-Hernandez et al. (2021), Olmos-Martinez et al. (2021a; 2021b), Olmos-Martinez et
al. (2022) e Ibanez-Pérez et al. (2022) quienes estudiaron la satisfaccién del visitante en relacién con los
atributos que influyen en la visita a determinado destino y los factores que influyen en la disposicién a
recomendar un PM analizando dimensiones como hospitalidad, limpieza de calles, transporte, actividades
culturales y recreativas, seguridad ciudadana, calidad de los atractivos y servicios turisticos, y, cuidado
y conservacién de los atractivos naturales y culturales, entre otros.

Es menester mencionar que es comdn que los términos visitante y turista se usen de manera indistinta.
Estos términos se confunden porque en esencia ambos términos representan el acto de viajar. Segin la
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 2023), el turista es aquella persona que viaja a un destino
fuera de su residencia habitual por diferentes motivos segin su necesidad (ocio, negocios, salud, entre
otros); por lo tanto, es un turista quien pernocta en el lugar de destino del viaje con una estadia minima
de una noche y maxima de un afo. La misma organizacion indica que el visitante es quien pasa el dia en
el destino, se considera excursionista y no pernocta en él; es decir, el visitante o excursionista no utiliza
los servicios de hospedaje, puede disfrutar del lugar durante todo el dia y continuar su viaje o regresar
al sitio donde se hospeda o reside. En el presente estudio, se presentan elementos de percepcién de la
satisfaccién de ambos, turista y visitante.

Existen estudios de satisfaccién del turista y visitante que abordan diversidad de metodologias y
aproximaciones con diferentes elementos analizados; por ejemplo, Cuellar y Kido (2008), mencionan que
a mayor nivel de satisfaccién es mayor el nivel del gasto; Martinez (2001), indica que dos de los servicios
mayormente relacionados con la satisfaccién son el alojamiento y la alimentacién, Lépez (2017), alude
que los elementos naturales forman una parte importante de la satisfaccién del turista; autores como
Devesa y Palacios (2005), indican que elementos como la motivacién del viaje, el factor humano y la
accesibilidad son imprescindibles para que el visitante se sienta satisfecho; Ibafiez-Pérez et al. (2022),
encontraron que los servicios de excursidn, asi como las actividades recreativas y de esparcimiento, el
cuidado y conservacién de los atractivos naturales y culturales son elementos que llevan a una mayor
satisfaccion al visitante lo que hace que generen una recomendacién del destino; Gémez-Carreto et al.
(2022), aseguran que los servicios que brindan mayor satisfaccién al visitante son alimentos y bebidas,
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relacién precio-servicio y diversidad de actividades en general; también, Olmos-Martinez et al. (2021b),
muestran que los atributos que mayor satisfaccion dan al visitante son el servicio de alimentos y bebidas,
hospitalidad, seguido de limpieza en 4reas publicas y hospedaje.

En el caso de la satisfaccion del turista especificamente en el area de estudio del presente trabajo, el
PM de Cosal4, Sinaloa, México, la SECTUR (2014), realiz6é un estudio en el que indica que 29% de los
turistas califican la satisfacciéon en un nivel de excelente, 47% en el nivel bueno y 24% en el nivel regular.
Por otro lado, Olmos-Martinez et al. (2021a), mencionan que el indice de satisfaccion del visitante en
Cosalé es de 8.5 (medio alto), destacando los indices de algunos atributos individualmente, tal es el caso
de los alimentos y bebidas (8.7), conservacién de areas publicas (8.4), hospitalidad (8.4), y, actividades
recreativas y de esparcimiento (8.4).

Aunado a lo anterior, los estudios de percepcion por género son parte de la construccién de nuevas
concepciones sobre las relaciones de género en la sociedad, es por ello que actualmente existen cambios en
las agendas politicas y sociales, lo cual incluso ha generado la creacién de un marco legal e institucional.
Los diferentes perfiles y roles de género marcan una diferencia o semejanza en aspectos como el ocio y
el disfrute de actividades recreativas en el medio turistico. De acuerdo con Sanchez-Herrero (2008), el
uso del tiempo libre, el ocio y la recreacion en ambos géneros tiende a ser un tema de gran relevancia
dentro de entornos econdémicos, laborales, personales y sociales; ya que, lo convierte en un instrumento
para comprender estilos de vida y conocer necesidades individuales. Por lo anterior, la actividad
turistica busca la satisfaccién del visitante o turista a partir de productos diferenciados y novedosos,
que atiendan la psicosociologia y la interaccién del individuo con el grupo social donde se desarrolla
en un contexto determinado.

De acuerdo con la Comisién nacional para prevenir y erradicar la violencia contra las mujeres
(CONAVI) en México, el sexo de las personas hace referencia a las caracteristicas biolégicas y fisiolégicas
que definen a mujeres y hombres, por otro lado, el género se dirige a los roles, conductas, actividades
y atributos sociales, que desde la cultura, se consideran apropiados y se vincula a mujeres y hombres
(Gobierno de México, 2024).

En ese sentido, autoras como Colas y Villaciervos (2007) indican que la perspectiva de género es un
instrumento para las investigaciones sociales ya que enmarcan la construccion identitaria de mujeres y
hombres, con ello se vislumbra su manera de percibir, entender, hablar, interactuar, sentir, entre otros;
donde también se forman vinculos entre ellos; asimismo, las autoras indican que considerar el género
en la investigacion, se convierte en una variable explicativa. Ademas, Del Valle et al. (2002) conciben
que las representaciones de género forman parte de la cultura y son un conjunto de ideas, prejuicios,
significados, valores, normas, deberes, prohibiciones, mandatos y creencias sobre la vida de mujeres y
hombres con los que la sociedad organiza y estructura la realidad, donde ademaés, todo ello se transmite
dentro de un mecanismo sociocultural.

Lo anterior coincide con Colas y Villaciervos (2007) quienes argumentan que las representaciones
sociales relacionadas con el género, se internalizan y forman parte de la cultura, ya que estructuran
y configuran las formas de actuar y de pensar sobre la realidad formando estereotipos que afectan el
autoconcepto de la persona. En ese sentido, Del Valle et al. (2002) consideran que los estereotipos de
género articulan la existencia de las personas partiendo de categorias y cddigos de identidad que les
asigna la cultura en funcion de su sexo y que se aprenden desde la infancia. Dado lo anterior, el presente
andlisis se aborda desde los estereotipos de género.

Existen diversas investigaciones que consideran aspectos de género en la literatura turistica, los
enfoques son variados, por ejemplo, Garrido (2015) mide la contribucién del género femenino en el
desarrollo socioeconémico del territorio para lograr la equidad en el desarrollo endégeno; Siglienza et
al. (2013) analizan la desigualdad laboral por género en el turismo; Ntanjana et al. (2018) estudian
las condiciones de empleados y empleadas en el turismo de aventura; Mejia et al. (2017) analizan la
participaciéon del género femenino en empresas de hospedaje del municipio de Toluca, México; Mendoza
y Chapulin (2015) abordan el tema del género femenino dentro de las empresas del sector turistico
desde la mirada masculina; Kirilenko y Stepchenkova (2018) investigan el turismo desde la geografia y
su distribucién por género; finalmente para este recuento, Mura (2018) aborda el futuro de los estudios
de género en turismo.

En suma, realizar estudios de satisfaccion representa grandes retos, el desconocimiento de los niveles
de satisfaccién en los destinos turisticos impide la planeacién y la toma de decisiones para la consolidacién
del destino, asi como para el desarrollo de las comunidades locales; ya que, es un objetivo del programa
de PM. Ademas, abordar el tema desde un punto de vista de las semejanzas o diferencias de género,
coadyuva a la elaboracién y propuesta de productos diferenciados pero también inclusivos, dirigidos a
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las distintas caracteristicas y necesidades de los turistas y visitantes. La hipdtesis de la investigacion
indica que conocer la percepcion sobre las dimensiones de satisfaccién derivada de los atributos que las
conforman, tomando en cuenta los servicios, actividades, competitividad y sustentabilidad, coadyuvara
a la creacién de estrategias de productos diferenciados que impacten en la satisfacciéon del turista y
visitante dirigidos a perfiles e intereses de género. Por lo anterior el objetivo general de esta investigacion,
es evaluar la satisfaccién del turista y visitante relacionada con diferentes atributos turisticos del PM
de Cosala desde de un andalisis comparativo por género. Los objetivos particulares son: caracterizar el
perfil del turista y visitante y su comparativo por género; evaluar la satisfaccion del turista y visitante
en relacién con los servicios y actividades consumidos en su visita y su comparativo por género; y,
evaluar la satisfaccion del turista y visitante sobre los atributos de competitividad y sustentabilidad
y su comparativo por género.

2. Materiales y métodos

Se aplicé un procedimiento metodolégico con enfoque cuantitativo y alcance descriptivo. Se aplicé
la encuesta usada por Olmos-Martinez (2018) que consta de cinco secciones que permiten caracterizar
al turista y visitante, asi como analizar las dimensiones y atributos que se observan en la tabla 1; se
consideran variables nominales, ordinales y de intervalo. Todas las preguntas fueron cerradas, por
categorias y/o dicotdmicas. De acuerdo con la recomendacién de Fernandez (1982), algunas de las posibles
respuestas se analizaron con escala de Likert porque cuentan con un nivel ordinal, lo que permitié
conocer prioridades de los turistas y visitantes a partir de su percepcién. El anélisis se presenta con
un enfoque comparativo entre actores femeninos y masculinos.

La muestra consta de 187 individuos mayores de edad que hicieron uso de los diferentes servicios
del PM de Cosal4, la encuesta se aplic en las zonas de mayor afluencia turistica durante los meses de
marzo y abril de 2019, el tiempo maximo de aplicacién fue de 10 minutos, con la técnica cara a cara.

Tabla 1: Dimensiones de analisis y atributos utilizados en la encuesta

Dimension de analisis Atributos

Género, edad, acompanantes, motivo del viaje, estadia, veces de

Perfil del turista y visitante visita al pueblo magico, gasto.

Hospedaje, restaurante, actividades culturales, actividades

Recursos contratados en el viaje . A
recreativas y de esparcimiento.

Conocimiento de visita en un pueblo magico, cémo se enteré del
destino, medio que aporté mayor informacién, recomendacién del
destino.

Conocimiento de visita en un pueblo magico y
recomendacién del destino

Restaurantes, hospedaje, atencién turistica (hospitalidad),
diversidad de actividades, transporte, actividades culturales,

Satisfaccién de servicios y actividades o . L . .,
actividades recreativas y de esparcimiento, satisfacciéon general

Expectativa antes del viaje, percepcion a la llegada, relacion
precio-servicio, seguridad ciudadana, calidad de los atractivos
Satisfaccién de la competitividad y sustentabilidad | turisticos, calidad de los servicios turisticos, limpieza en calles y
areas publicas, cuidado y conservacion de los atractivos naturales
y culturales, conservacién de areas publicas, satisfaccién general

Fuente: Elaboracién propia, basada en Olmos-Martinez (2018).

Para el calculo de la satisfaccién, se aplicé a férmula del Indice de Satisfaccién del Turista establecido
por la SECTUR-CESTUR (2013), ajustado por Olmos-Martinez et al. (2021a). El indice tiene una escala
de 0 a 10 a partir de cuatro posibilidades de respuesta del visitante: excelente, bueno, malo y pésimo,
fue calculado con la siguiente férmula:

a=[6+{0.05x B -9} +{0.025x (6 - w)}] x 10
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Donde

o = Nivel de satisfaccién del visitante
f = significa excelente

d = significa pésimo

6 = significa bueno

w = significa malo

De acuerdo con la metodologia, se calculé el indice de satisfaccién para los diferentes atributos,
asi como para las dimensiones de sustentabilidad y competitividad descritas en la tabla 1. El nivel de

satisfaccion puede ser “alto”, “medio alto”, “medio bajo”, “bajo” y “muy bajo” de acuerdo con el indice
obtenido (tabla 2).

Tabla 2: Nivel del indice de satisfaccion del turista

indice Nivel de satisfaccion
de9.1a10 Alto
de81la9 Medio Alto
de7.1a8 Medio Bajo
de6.1a7 Bajo

deb5a6 Muy Bajo

Fuente: Elaboracién propia con base en Olmos-Martinez et al. (2021a).
3. Resultados y discusion

3.1. Perfil del visitante y motivos del viaje

Dentro del perfil del turista y visitante, se obtuvo que del total, la mayoria de los encuestados son
género masculino (55%); asimismo, 76% de las femeninas y 66% de los masculinos tienen entre 18 y
41 anos de edad; ademas, 59% de los masculinos reportaron viajar con familia y en menor medida
las femeninas (54%) aunque sigue siendo mayoria. En ese sentido Roca (2018), indica resultados
semejantes al encontrar en su estudio que la mayoria de las personas viajan con familiares y amigos,
al ser la familia el nicleo social con quien viajan es muy comun que se asemejen en comportamientos
y preferencias de viaje.

Sobre el motivo del viaje, 50% de los masculinos y 46% de las femeninas manifestaron el descanso,
seguido de la visita a la familia, lo que coincide en ambos géneros. Ademaés, coincide con lo obtenido
por Possebon, Cervi y Knebel (2019), quienes trataron de identificar si masculinos y femeninas tienen
motivos diferentes para hacer viajes turisticos y encontraron que no, no obstante reportaron que solo
la edad y la profesién presentaron diferencias estadisticamente significativas. Dado lo anterior el perfil
del turista y visitante de ambos géneros en el PM de Cosald es muy similar.

Ademas de lo anterior, los turistas reportaron que la estadia de entre 2 a 4 dias es la mas recurrente
con 66% de los masculinos y 54% de las femeninas. También, 38% de los masculinos reporté visitar el
PM por primera vez y 24% de 1 a 3 veces; en el caso de las femeninas, 30% reporté haberlo visitado por
primera vez y el mismo porcentaje de 1 a 3 veces. Cabe mencionar que 9% de los masculinos y 4% de las
femeninas reportaron haber visitado el PM maés de 20 veces, por lo que parece ser un destino recurrente
en las preferencias ya que ha generado fidelidad del turista y visitante; no obstante, existen diferencias
que coinciden con Sanchez Herrero (2008), ya que, indican que el analizar el tiempo libre y el ocio en
las femeninas lleva consigo aspectos como la cantidad del tiempo, sus caracteristicas y condicionantes
adquiridas desde la cultura; la misma autora indica que la maternidad altera el patrén de uso del
tiempo y patrones de ocio, dichos aspectos se observan con lo encontrado en el PM de Cosala; ya que, las
femeninas son quienes viajan menos. También, Mattingly y Bianchi (2003), indican que los masculinos
experimentan maés tiempo libre que las femeninas debido al matrimonio y a los hijos, por lo tanto, los
masculinos pueden viajar mas ya que sus compromisos y deberes socioculturales asi se los permite.
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Sobre el gasto promedio por persona por dia, 43% de los masculinos reporta entre $501.00 y $1,000.00,
en contraparte con el género femenino que en el mismo rango de gasto solo se identificé 24% de ellas;
al respecto autores como Possebon et al. (2019) y Elena-Nicoleta (2009), indican que el consumidor
turistico decide su compra a través de la influencia de factores emocionales subjetivos més que por
factores econémicos, en ese sentido los turistas y visitantes masculinos del PM de Cosala muestran
mas la subjetividad de sus decisiones, ya que gastan més que las femeninas. Lo anterior también puede
explicarse desde el cumplimiento de las necesidades y la satisfaccién ya que a mayor satisfacciéon, mas
gasto Cuellar y Kido (2008).

3.2. Recursos contratados en el viaje

En relaciéon con los recursos contratados durante el viaje y la estancia se observa que para el
hospedaje 60% de los masculinos y 57% de las femeninas contrataron hotel; en sus preferencias de
servicios de alimentos y bebidas 74% de ambos géneros contrataron los restaurantes; sobre los servicios
relacionados con actividades culturales 66% de masculinos y 63% de femeninas reportan haber visitado
los museos; es menester comentar que servicios culturales como festival de cine, teatro, musica fueron
seleccionados por porcentajes realmente bajos en ambos géneros; no obstante, en el caso de festivales
religiosos coinciden en 7% cada uno de los géneros.

Ahora bien, para las actividades recreativas se observan diferencias, ya que 46% de las femeninas
dijeron practicar la fotografia en contraparte con el 33% de los masculinos. Aqui se observa que los
resultados se inclinan por las preferencias comunes de género porque de acuerdo con Ramirez et al. (2014),
las imagenes turisticas tienen un significado social que construye evaluaciones afectivas mayormente
realizadas por el género femenino de las cuales quieren tener un recuerdo; no obstante, Possebon et al.
(2019), encontraron que masculinos y femeninos no presentan un comportamiento diferente con relacién
a la difusién de fotos de viajes en las redes sociales. Continuando con los resultados de la encuesta,
la actividad de tirolesa es mayormente practicada por los masculinos (22%) que por las femeninas
(17%) y solo 2% de los masculinos practicaron cabalgata; indicando también que de acuerdo con los
estereotipos, los masculinos articulan mayores comportamientos de aventura dentro de su categoria
identitaria (Colas y Villaciervos (2007).

3.3. Conocimiento de visita en un pueblo magico y recomendacion del destino

Los turistas y visitantes indicaron que al momento de la visita estaban enterados que el destino es
un pueblo mégico, siendo una respuesta contundente en ambos géneros con el 95% de los masculinos y
96% de las femeninas quienes respondieron que si. Por otra parte, se les cuestioné como se enteraron
del destino, para ello 59% de los masculinos y 54% de las femeninas dijeron que por medio de amigos
y familia lo que conlleva a una recomendacion de boca en boca efectiva. Ademas, el medio que aportd
mayor informacién del destino previo al viaje coincide en ambos géneros (masculinos: 50%, femeninas:
54%), donde la respuesta continia siendo familiares y amigos; en contraste con el estudio de Possebon
et al. (2019) quienes encontraron que el internet, fue la fuente de informacién mas usada por la muestra
para obtener informacion del destino y del viaje, para el caso del PM de Cosala, el internet solo tiene
una participacion de 28% para ambos géneros.

Igualmente, el 89% de las femeninas y 86% de los masculinos reportaron que definitivamente si
recomendarian el destino. Ante esto, Ramirez et al. (2014), y, Castafio y Moreno (2003) sugieren que la
formacién de una imagen se determina con dos componentes en la imagen del consumidor; el cognitivo,
relacionado con la percepcion de los atributos fisicos, paisajes (naturales y culturales), las caracteristicas
de la zona; asi como del componente afectivo, donde se involucran los sentimientos construidos hacia
el destino, son factores de recomendacion del destino, y es precisamente lo que se detecta que sucede
en el PM de Cosala.

3.4. Evaluacioén de la satisfaccion para la dimension de servicios y actividades

La evaluacién de los atributos de satisfacciéon para servicios y actividades se observan en la tabla 3.
Para ello, el servicio de restaurantes fue evaluado con una calificacién de excelente, en mayor porcentaje
por los masculinos (57%) que por las femeninas (46%), lo mismo sucede con el hospedaje en el caso de
los turistas. Por otro lado, el servicio de atencién al turista (hospitalidad) obtuvo una calificacion de
excelente por 52% de las femeninas. Lo anterior va de acuerdo con los roles que socioculturalmente
han adquirido las femeninas al ser mas observadora y con mayor exigencia en el cuidado de la familia
(Velandia-Morales y Rincén, 2014), es factible que los servicios relacionados con alimentos y hospedaje
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tengan alguna caracteristica que les impida evaluarlo de mejor manera; en ese mismo tenor, se observa
que valoran mejor el esfuerzo de la hospitalidad a partir de la construccién de su identidad, tal como
lo mencionan Colas y Villaciervos (2007). Sobre la diversidad de actividades, 62% de los masculinos y
57% de las femeninas lo evaluaron bueno y en menor medida excelente en ambos casos.

Tabla 3: Evaluaciéon de la satisfaccion para la dimensién de servicios y actividades

Evaluacion (porcentaje)
Servicios y actividades Mneesilbne e
E B M P N/A E B M P N/A
Servicio de restaurantes 57 38 0 0 5 46 50 0 0 4
Servicio de hospedaje 45 40 0 0 15 41 46 4 0 9
g:sr‘;iit‘;‘;ig‘ﬁ)sﬁca en general 50 | 40 3 0 7 52 | 37 2 0 9
Diversidad de actividades en general 29 62 3 2 4 35 57 0 2 6
Transporte 7 55 12 0 26 22 37 11 2 28
Actividades culturales 36 59 3 0 2 35 54 0 0 11
é\:;;‘;ﬁfi‘; fj“eati"as y de 0 | 52 | 5 0 3 | 50 | 48 | o 0 2
Satisfaccién general 45 53 2 0 0 43 48 0 0 9

E: Excelente, B: Bueno, M: malo, P: Pésimo, N/A: No aplica (no consumié6 dicho servicio o no contesto).
Nota: Elaboraciéon propia

En el caso del transporte la evaluacion de los masculinos castig la calificacion de excelente ya que solo
7% de ellos lo asume de esa manera, otorgando su mayor calificaciéon con 55% de ellos al valor bueno; en
este caso 22% de las femeninas lo calificaron excelente y 37% bueno. Al parecer, los estereotipos y roles de
género no permitieron que los masculinos evaluaran mejor al transporte ya que organizaron su realidad
mediante el mecanismo sociocultural, tal como lo menciona Valle et al. (2002). Sobre las actividades culturales
fueron evaluadas buenas por el 59% de los masculinos y 54% de las femeninas. Ademas, se observa que las
actividades recreativas y de esparcimiento tienen una diferencia de 10 puntos porcentuales en la calificacién
de excelente, ya que el 50% de las femeninas y solo 40% de los masculinos asi lo reportan. En ese sentido,
autores como Ramirez et al. (2014), indican que los masculinos son un segmento de los turistas que buscan
diversién nocturna y un destino con actividades de riesgo; para la cual, durante la visita de campo que se
realiz6 en el PM de Cosala permite afirmar que el destino turistico carece de establecimientos de diversion
nocturna, por lo que al parecer no permite cubrir las necesidades de los masculinos.

Finalmente en esta dimensién, cuando se les pidi6 que evaluaran la satisfaccién de manera general,
43% de las femeninas la calific6 excelente mientras que los masculinos fueron un 45%. Relacionado con
lo anterior, el estudio de Olmos-Martinez et al. (2021a) analiza y evalda los mismos atributos para el PM
de Cosala, pero en un contexto del visitante en general, los autores encontraron que 51% de los visitantes
calificaron buena la satisfaccién general, mientras que 44% la evalué excelente, Adema4s, indican que
de los 10 atributos evaluados solo el servicio de restaurantes alcanzé una calificaciéon excelente con
52%, todos los demas atributos alcanzaron los porcentajes mas altos en la calificacién buena; lo que
evidencia que al ser analizados por género, el presente estudio muestra que las femeninas evaltian
mejor el atributo de hospitalidad a diferencia de los masculinos que otorgan un mayor porcentaje con
la calificacién de bueno a la diversidad de actividades.

3.5. Evaluacion de la satisfacciéon para la dimension de sustentabilidad y competitividad
En este apartado se presentan los resultados de los diferentes atributos de competitividad y
sustentabilidad, mismos que se aprecian en la tabla 4; por ejemplo la expectativa del destino y la percepcion
a la llegada, los resultados muestran que 53% de los masculinos califican buena la expectativa, por su
parte, 52% de las femeninas la evalian excelente. Asimismo, la percepcién a la llegada fue muy similar
y en ambos géneros la evaltian por arriba del 50% excelente (60% masculinos y 63% femeninas), lo que
sugiere que a la llegada, el destino es atractivo y mejor percibido que por los medios publicitarios o las
recomendaciones. Ante ello, autores como Ramirez et al. (2014), argumentan que las expectativas y el
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comportamiento de consumidor turista a la llegada al destino, son variables asociadas con la imagen,
por lo que los sentimientos, creencias, impresiones e ideas hacia un lugar o destino se acumulan con el
tiempo; cuestiéon que se comprueba con los visitantes del PM de Cosala.

Tabla 4: Evaluacion de la satisfaccion para la dimension
de sustentabilidad y competitividad

Evaluacion (porcentaje)
Atributos Masculino Femenino

E B M P E B M P
Expectativa del destino 47 53 0 0 52 48 0 0
Percepcién del destino a la llegada 60 40 0 0 63 37 0 0
Relacién Precio-Servicio 29 66 2 3 43 48 4 5
Seguridad ciudadana 34 57 9 0 30 65 5 0
Calidad de los atractivos turisticos 38 59 3 0 28 72 0 0
Calidad de los servicios turisticos 33 64 3 0 39 61 0 0
Limpieza de calles y areas publicas 28 62 9 1 52 48 0 0
Cuidado y conservacién de los atractivos naturales 38 62 0 0 46 54 0 0
Cuidado y conservacién de los atractivos culturales 43 53 4 0 56 44 0 0
Conservacion de areas publicas 34 55 5 6 63 35 2 0
Satisfaccion general 48 52 0 0 46 54 0 0

E: Excelente, B: Bueno, M: malo, P: Pésimo.
Fuente: Elaboracién propia

Al mismo tiempo, la relacién precio-servicio fue evaluada buena por 68% de los masculinos y 48% de
las femeninas, estas Gltimas la evaluaron con 43% en el nivel excelente; en ese sentido y de acuerdo con
Velandia-Morales y Rincén (2014), los estereotipos de género encasillan a las femeninas en la administracién
del dinero del hogar, razén probable por la que las femeninas evaliian en menor porcentaje esta relacién
debido a que articulan formas de actuar y de pensar partiendo de cddigos asignados a su género, segiin
Del Valle et al. (2002). Sobre la seguridad ciudadana como factor de competitividad, 65% de las femeninas
y 57% de los masculinos la evaltian buena, en menor medida excelente. Al respecto, Possebon et al.
(2019), encontraron que 73% de su muestra indican que un factor que influye en la eleccién del destino
es la seguridad, aunque el analisis no es distinguido por el género del encuestado al ser un porcentaje
alto, se asume que ambos géneros la incluyen como un factor decisorio. También, Ramirez et al. (2014),
afirman que la seguridad percibida, la amabilidad de las personas, la capacidad de respuesta, ademas de
la confianza, son elementos para establecer satisfaccion de parte del consumidor turistico; igualmente,
Barretto (2003), ademas de la seguridad incluye aspectos como infraestructura turistica, condiciones
sanitarias y politica de precios entre los factores determinantes de satisfaccién.. También, se sabe que la
calidad es un factor para la evaluacion de la competitividad por lo que se les pregunté sobre la calidad
de los atractivos turisticos, para ello 72% de las femeninas y 59% de los masculinos lo evaluaron buena;
aunado a lo anterior, la calidad de los servicios turisticos continua en la calificacién buena con los mayores
porcentajes (64% de masculinos y 61% de femeninas) y en menor medida la excelencia.

Continuando con los resultados que se muestran en la tabla 4, iniciando con la dimensién de
sustentabilidad, la limpieza de las calles y areas publicas fue valorada por el género femenino como
excelente en un 52%, mientras que los masculinos evaluaron este rubro con un 28%. En los atributos
evaluados anteriormente contintian las diferencias de percepcién entre femeninas y masculinos, debido
también a la presion social que permite tener actitudes diferentes hacia un mismo objeto (Velandia-
-Morales y Rincén, 2014), en este caso se observa que los masculinos evaltian de forma méas exigente
aspectos como la limpieza ya que la calificacién de excelente fue percibida por un porcentaje bajo,
en contraparte con la percepcién de las femeninas quienes si otorgan calificaciones de excelencia en
porcentaje alto para el mismo atributo.

Al mismo tiempo, el cuidado y conservacién de los atractivos naturales fue evaluado bueno con
54% de las femeninas y 62% de los masculinos; ante ello, autoras como Del Valle (1991) indican que
la conceptualizacién de espacios temporales tienen una reflexién de género a partir de diferentes
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interpretaciones donde las femeninas se identifican con la proteccién y guardia a partir de simbolos y
significados con una visién de la naturaleza que les ayuda a interpretar distinto los espacios naturales;
analisis que concuerda con las percepciones de las femeninas que visitan el PM de Cosalé quienes castigan
las calificaciones del cuidado y conservacion de los atractivos naturales ya que los mayores porcentajes
no alcanzan la excelencia. Para los atractivos culturales, los mayores porcentajes se encuentran con
56% de las femeninas que los evalian excelente y 53% de los masculinos bueno.

También, la conservacién de areas publicas es mejor evaluada por las femeninas obteniendo en
63% de los casos una calificacién excelente, por su parte 55% de los masculinos les evalud en el nivel
bueno; se evidencia que la conservacién de areas publicas es un tema en el que las femeninas ponen
atencion y califican como tal, ya que pertenecen a un grupo social que las identifica y agrupa en una
estructura conservacionista (Marquez, 2019). Finalmente, para esta seccién, los turistas y visitantes
evaluaron la satisfaccién en general, los resultados fueron muy similares, la calificacién buena obtuvo
los mayores porcentajes ya que 54% de femeninas y 52% de masculinos coincidieron en la percepcion;
seguido de la calificacién excelente con 48% de los masculinos y 46% de las femeninas. En ese sentido,
Olmos-Martinez et al. (2021a) encontraron que en el PM de Cosala la satisfaccién en general para los
atributos de competitividad y sustentabilidad obtuvieron evaluaciones buenas en el 48% de los casos
y excelente para el 47% de las respuestas.

3.6. Indice de satisfaccion del turista y visitante para la dimensién servicios y actividades

Casi para concluir con los resultados, la figura 3 muestra el indice de satisfacciéon del turista y visitante
para los servicios y actividades, se puede observar que para ambos géneros, de los 10 atributos de satisfaccién
evaluados con los indices més altos y en coincidencia, por ambos géneros, en el nivel de satisfaccién “medio
alto” los obtuvieron los servicio y actividades de restaurantes (8.8: masculino, 8.6: femenino), hospedaje (8.3:
masculino, 8.2: femenino), hospitalidad (8.4: masculino, 8.5: femenino), actividades culturales (8.2: masculino,
8.1: femenino), y, actividades recreativas y de esparcimiento (8.2: masculino, 8.7: femenino). Por otro lado,
existe una coincidencia en el indice con un nivel de satisfaccién “medio bajo” dirigido al transporte (6.4:
masculino, 6.7: femenino). Por otro lado, el indice de satisfaccién donde existe una diferencia de percepcion
entre el género masculino y femenino es en la diversidad de actividades (7.8: masculino “medio bajo”, 8.1:
femenino “medio alto”) . En suma, la satisfaccién en general coincide en el nivel “medio alto”, ya que de parte
del género masculino fue evaluada con un indice de 8.5 y el género femenino con 8.4.

Los indices de satisfaccién obtenidos desde la percepcion de los turistas y visitantes enmarcan la realidad
en un contexto especifico dentro del PM de Cosal4; en ellos se vislumbra los roles y estereotipos de género que
la sociedad marca para cada uno de los géneros con los que conviven y hacen vinculos, pero no dejan de lado
las categorias de identidad que son inculcadas desde la infancia ya que articulan su existencia con normas,
valores, deberes, restricciones que marcan su percepcion y actitud ante los fenémenos sociales y ambientales.

Dado lo anterior, en la evaluacién de la satisfaccion del visitante del PM de Cosal4 realizado por
Olmos-Martinez et al. (2021a) se obtuvo los indicadores de satisfaccién de manera general privilegiando
aspectos como el servicio de restaurantes con 8.7 (“medio alto”), con el mismo nivel de satisfaccién que el
analisis por género del presente estudio. Lo mismo pasa con la satisfaccién en general con un indice de 8.5
(“medio alto”) en toda su poblacién de estudio, coincidiendo también con el analisis por género de Cosala.

3.7. Indice de satisfaccion del turista y visitante para la dimension de sustentabilidad y
competitividad

También se calculé el indice de satisfaccion del turista y visitante para los atributos de competitividad
y sustentabilidad. Los resultados se muestran en la figura 4. Se identifica que ambos géneros coinciden
en otorgar el indice méas altos para la dimensién de percepcion del destino a la llegada con un indice
de 9.1 de las femeninas (“alto”) y 9.0 (“medio alto”) de los masculinos. Otra diferencia existe en el
atributo conservacion de areas publicas donde los masculinos otorgan un indice de 8.0 (“medio bajo”)
y las femeninas con un indice de 9.0 (“medio alto”); la diferencia persiste en el atributo limpieza de
calles y areas publicas con un indice de 7.7 (“medio bajo”) para los masculinos y 8.8 (“medio alto”) para
las femeninas. Los resultados muestran que ambos géneros mejoran la expectativa a la llegada al
destino turistico creando un vinculo entre ellos. La diferencia entre el indice de conservacién de areas
publicas permite entender que observan de manera diferente la estructura de la realidad que va ligada
al mecanismo sociocultural, tal como lo menciona Del Valle et al. (2002).
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Figura 3: Indice de satisfaccion del turista y visitante
para la dimension servicios y actividades

Indice de satisfaccion
Servicios y actividades
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Fuente: Elaboracién propia

La expectativa del destino tiene un indice “medio alto” otorgado por ambos géneros (8.7: masculino,
8.8: femenino); lo mismo pasa para la relacién precio-servicio (8.1: masculino, 8.3: femenino). Ante ello
Ramirez et al. (2014) indican que las imagenes universales e inducidas generan expectativas frente a
una realidad, dichas expectativas pueden ser la causa del viaje y serian un componente afectivo que
relaciona elementos como la infraestructura, los paisajes y diferentes atributos fisicos del destino para
que finalmente el visitante o turista lo compruebe con su llegada.

Figura 4: Indice de satisfaccion del turista y visitante para la
dimension de sustentabilidad y competitividad
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Sobre la seguridad ciudadana, aunque el indice otorgado por la percepcién masculina es por debajo
de 8 (7.9) se encuentra en el mismo nivel de satisfaccién de “medio alto” al que le otorga la percepcion
femenina (8.0), en este punto es importante sefialar que autoras como Sanchez-Herrero (2008) argumentan
que para las femeninas las sensaciones de inseguridad son barreras importantes para desarrollar
actividades de ocio, pero la percepcion de quienes visitan el PM de Cosald muestra que la seguridad
no es un problema, pero puede mejorar.

Al mismo tiempo, la calidad de los atractivos turisticos (8.3: masculino, 8.2: femenino) que fueron
evaluados con un nivel de satisfaccién “medio alto”, ademas de la calidad de los servicios turisticos (8.2:
masculino, 8.5: femenino); sobre ello, autores como Bagari¢ y Zitini¢ (2013), y, Berki y Gonda (2006)
aseguran que tanto la calidad en el servicio y de los atractivos turisticos son una ventaja competitiva
para los destinos por lo que deben ser consideradas como estrategias de crecimiento en el flujo de los
visitantes, situacién que deben aprovechar en el PM de Cosala dados los resultados de dichos indicadores.

El nivel de satisfacciéon para el cuidado y conservacion de los atractivos naturales también fue catalogado
en el rango “medio alto” por ambos géneros (8.5: masculinos, 8.7: femeninos), asi como el cuidado y
conservacion de los atractivos culturales (8.4: masculino, 8.9: femenino); sobre estas dos dimensiones
y el constructo imaginario que se forman los visitantes desde antes de su llegada relacionadas con
su disfrute; autores como Ramirez et al. (2014) identifican como “escapistas” a este tipo de visitantes
debido a que aparte de descansar, visitar a la familia, disfrutar de los parques y atractivos naturales y
culturales como la gastronomia, buscan una recompensa psicolégica con una experiencia temporal en
situaciones libres de limitaciones de patrones de la vida cotidiana, esto se relaciona directamente con
el presente estudio, ya que quienes evaltian a la naturaleza y a la conservacién con una calificacién
“media alta” muestran que el destino turistico les brinda todas esas oportunidades. Finalmente, en
relacién con la satisfaccion en general al retirarse ambos géneros coinciden en la percepcién otorgando
un indicador de 8.7, en un nivel de satisfaccién “media alta”.

4. Conclusiones

La satisfaccién del turista y visitante es un elemento clave para la competitividad y fidelizacién para
los destinos turisticos y sus actividades recreativas y de esparcimiento, al ser evaluadas desde diferentes
atributos y dimensiones coadyuva a la creacién de estrategias de crecimiento de la visitacién, pero si
ademas se analiza desde el punto de vista de percepcion de género, se convierte en una herramienta
para los prestadores de servicios turisticos de tal forma que les permita planear y ofrecer productos
diferenciados para publicos especificos tomando en cuenta los perfiles e intereses.

Los resultados indican que examinar las diferencias y similitudes de las necesidades y demandas
para el tiempo de ocio y recreacién a partir del género de los visitantes brindan informacién sobre la
satisfaccion de la visita tomando en cuenta los diferentes estilos de vida y necesidades. Para ello, se debe
tomar en cuenta que la calidad del tiempo de ocio en las femeninas tiende a contaminarse por las diversas
multitareas dada la dependencia de actividades primarias, donde adema4s, las femeninas experimentan
menos tiempo libre que los masculinos, como se muestra en los resultados donde el género masculino
reportd haber visitado méas veces el PM de Cosalé. En ese sentido, la construccién de representaciones
sociales y culturales forman estereotipos de género y marcan un cédigo de conducta de acuerdo a su
género donde las femeninas tienen desventaja. Es por ello que la comparacién de la percepcion de género
se convierte en una variable de estudio muy relevante para los tomadores de decisiones.

Dado lo anterior, aunque el tiempo de ocio se destine a vacacionar, durante el viaje y la visita
contintan los roles de género y las responsabilidades marcadas por la sociedad y la cultura ya que tanto
masculinos como femeninas perciben, entienden y actiian de acuerdo con su construccién identitaria
inculcada desde la infancia, tal como lo demuestran las evaluaciones de los atributos de alimentos y
bebidas, hospitalidad, hospedaje, limpieza de areas publicas, actividades recreativas y de esparcimiento,
seguridad ciudadana, calidad de los servicios y atractivos, y, el cuidado y conservacion de atractivos
naturales y culturales; ya que dichos atributos siguen estando bajo la observacién y preocupacién de
las femeninas mostrando que aunque se encuentren en un viaje de ocio y recreacién, su experiencia
lleva implicita su vida familiar y sus “deberes” mostrando un tiempo de ocio fragmentado que incide
directamente en la percepcién del destino y la evaluacion de este.

Por el contrario, las respuestas de percepcién del género masculino indican que su experiencia en el
tiempo de ocio y satisfaccién del destino es diferente que para el género femenino; simplemente los varones
tienen mayores beneficios en cuanto a la cantidad del tiempo libre y calidad del tiempo de ocio. También
se encontré que ambos géneros desarrollan vinculos sociales que pueden ser de apoyo, o no, debido a
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los perjuicios, deberes, mandatos y prohibiciones entre masculinos y femeninas dentro del mecanismo
sociocultural; se observa que aunque visitan los mismos lugares, comen en los mismos restaurantes, se
hospedan en los mismos hoteles y realizan actividades juntos, las experiencias de ocio son mas placenteras
para los masculinos que para las femeninas, por lo que evalian de forma diferente la satisfaccion de la
experiencia, todo ello de la mano de una estructura identitaria diferente, que ademas es heredada.

Cabe mencionar que para la discusiéon de algunas secciones del estudio no se encontraron datos
comparables y discutibles desde las diferencias y semejanzas del género en la posiciéon de turistas; la
literatura que incluye analisis comparativo por género relacionada con el turismo se basan mayormente
en el trabajo de las femeninas y masculinos dentro del sector turistico, mas no de la comparaciéon
comportamientos y percepciones entre femeninas y masculinos que son visitantes o turistas.

Finalmente, se recomienda que las lineas de investigacién futuras se dirijan a estudios sobre
barreras del ocio y recreaciéon entre masculinos y femeninas, distribucién de género en el tiempo de ocio,
psicosociologia del turismo sobre la base del género, analisis de género con caracteristicas distintivas
y roles especificos en un destino vacacional, diferencias de género para la planeacion del viaje, analisis
de género dirigida a la calidad y competitividad turistica, entre otros temas complementarios para la
literatura desde al abordaje de los turistas.
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