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PERCEPCION DE LOS USUARIOS EN LA EXPERIENCIA TURISTICA EN UN PUEBLO MAGICO
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Experiencia turistica La experiencia turistica, es un tema que ha tomado fuerza en los ultimos
afios en el dmbito turistico, se destaca, la importancia de evaluar los

Pueblo mdgico

Percepcion

recursos turisticos y adaptarlos para generar en el visitante, una experiencia
significativa o memorable; por lo que el objetivo en esta investigacion es

determinar la percepcion de los usuarios en la experiencia turistica en el
pueblo mdgico de Tapijulapa en Tacotalpa, Tabasco, México. Es un estudio
con enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, se aplicé una encuesta
que incluye las variables unicidad, creacion y co-creacion, determinacion de
la satisfaccion, seguridad y preservacion de los recursos o bienes turisticos,
el cuestionario estd integrado por 39 items para responder en escala tipo
Likert que va de muy pobre a excelente, participaron de forma voluntaria
193 visitantes. Los resultados muestran una percepcion favorable con
respecto a la unicidad del lugar, sin embargo, la experiencia se debe
robustecer en las otras variables de estudio. La idiosincrasia, asi como el
involucramiento de los lugarefios, son valorados favorablemente por los
visitantes, sin embargo, se hace preciso, que los servicios se profesionalicen
y sean capaz de crear un ambiente seguro que generen memorias

perdurables, en el destino turistico.
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1. Introduccion

El turismo es una actividad de gran valor para la economia mundial, tan solo en los
primeros siete meses del 2024, se registraron 790 millones de llegadas de turistas
internacionales que pernoctaron al menos una noche en su lugar de destino (World Tourism
Organization, 2024), a la cifra anterior deben sumarse los desplazamientos realizados en otros
medios de transporte a nivel local; las razones por las que una persona se traslada de un lugar a
otro, pueden ser de indole personal, empresarial o laboral, las cuales implican un desembolso
de recursos econdmicos (Andrade, Sanchez y Ramirez, 2024), este gasto turistico se refiere a
la suma utilizada para el pago de productos o servicios adquiridos para uso personal o para
obsequio (Naciones Unidas, 2010); ante esto, el turista de hoy en dia es mas escrupuloso al
momento de elegir el lugar en el que gastara su dinero, por tanto, al decidir un destino, busca
mayor informacion, es mas perspicaz e inteligente, lo que provoca un impulso en la generacion
de nuevos servicios turisticos (Aratjo & De Sevilha, 2017), una oferta vasta y variada, cuyos
recursos turisticos sean lo suficientemente atractivos como para ser competitivos ante otros
s1t10s.

Con el auge del desarrollo tecnoldgico, se crearon multiples herramientas que en materia
turistica han beneficiado no solo a los prestadores de servicios turisticos, ademas al viajero
mismo, esta nueva caracteristica de ser un viajero mas informado, lo ha llevado a utilizar todos
los recursos que la tecnologia le proporciona para indagar y comparar los lugares que desea
visitar, prueba de ellos son los dispositivos moviles que permiten estar conectados, enviar
fotografias, videos, mensajes en tiempo real (Martinez-Rolan, Tymoshchuk, Pifieiro-Otero,
Reno, 2019; Miranda-Zavala & Cruz-Estrada, 2020) para compartir su experiencia o conocer
la experiencia de otros usuarios.

Pueblos Magicos

La experiencia turistica es el souvenir mas preciado que una persona trae consigo
cuando va de viaje (Rodriguez Gonzalez & Lopez, 2019), existen algunos lugares que, por sus
caracteristicas propias, representan para quienes los visitan, no solo un lugar a dénde ir, ademas,
aportan un conjunto de sensaciones y emociones que a la postre, se convierten en experiencias
que quedan en el corazon y en la mente. En este sentido, el turismo alternativo, puede ofrecer
experiencias memorables mediante el acercamiento a la naturaleza, al entorno social en un
ambiente estable (Narvaez Estela, 2014).

A partir de los afnos ochenta se ha hecho evidente el cambio en las preferencias de los
turistas, ahora prefieren sitios naturales y el acercamiento a la cultura,(Ibafiez Pérez, Oropeza
Cortes, Lauterio Martinez, 2022), en ese tenor, los pueblos magicos de México, representan
para quienes los visitan alternativas nuevas y distintas (Cabrales De La Cruz, Estafiol Vidrio,
Rueda Vazquez, 2024). El programa de Pueblos Magicos se cred en el afio 2001, con la
finalidad de impulsar la actividad turistica en localidades consideradas excepcionales, como lo
explican diversos autores(Bolafos Ortega, Lizardi Rojo, Roldan Oropeza 2021; Cornejo-
Ortega, Andrade Romo, Chavez-Dagostino, Espinoza-Sanchez 2018; Trujillo Rodriguez &
Madrigal Moreno, 2022).

El programa de Pueblos Magicos surge como una iniciativa que da impulso al desarrollo
turistico de localidades peculiares, a partir de sus propiedades culturales e historicas, (Secretaria
de Turismo, 2020); para el afio 2023, el numero total de localidades con nombramiento de
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Pueblo M4agico ascendié a 177, siendo Huasca de Ocampo el primero en obtener el
nombramiento. Los Pueblos Magicos constituyen una ventana para restablecer el patrimonio
cultural, la comida, los recursos naturales, las festividades, la historia, las tradiciones, el
aprovechamiento de recursos y la salvaguarda de riquezas ancestrales, naturales y culturales
(Lopez Levi, 2018; Pérez Paredes, Juarez-Fonseca, Torralba-Flores 2021), si bien la oferta
turistica de las poblaciones con esta distincion esta direccionada al turismo local, el turismo
internacional también busca conocer estos lugares (Leon Alvarado, Garcia Espinoza, Gémez
Monje, 2022).

Es importante reconocer que cada Pueblo Mégico debe definir estrategias para provocar
en ¢l visitante, una opinidn positiva, que a su vez coadyuve a la atraccion de nuevos turistas
(Ibafiez-Pérez, Olmos-Martinez, Almendarez-Hernandez, 2022), en este tenor, Santarriaga
Pineda & Soto Ramirez (2021) presenta un amplio estudio en el que se explica que una
percepcion favorable del atractivo turistico puede estimular el regreso del paseante de nuevo al
sitio, mejorar la satisfaccion y propiciar una experiencia turistica.

La experiencia Turistica

En la Gltima década, se ha incrementado el estudio de la experiencia como razén de viaje
de un turista, pero este concepto no es tan reciente, Joseph Pine y James Gilmore en el afio 88
proponian el uso del término experience economy (Pine & Gilmore, 1998), como referencia a
que no solo se adquiria un producto o servicio, ademas, valores intangibles como las emociones
o vivencias; el término experiencia, en el diccionario de la Real Academia Espafola, se define
como el conocimiento de la vida adquirido por las circunstancias o situaciones vividas, se
puede apreciar, que se hace alusién al valor intangible, aunque existen acepciones mas
complejas abordadas ampliamente en estudios como el de Torres Matovelle & Baez, (2018);
habria que decir también que la definicion de experiencia, en el turismo, ha evolucionado
gracias a las aportaciones de otras disciplinas, como lo explica Bolzdn & Mendes Filho, (2022),
es probable quizd, que el termino experiencia, tenga tantas variaciones derivadas de las
multiples dimensiones desde la que puede medirse (Carballo Fuentes, Moreno Gil, Leon-
Gonzélez, Brent Ritchie 2015). El 6bice de la experiencia turistica se centra en la multiplicidad
de significaciones estimuladas por las interpretaciones de variados estudios en los que no hay
concordancia en el concepto, las dimensiones, las variables para medirla, las diferencias
conforme al grupo que se mide o quien investiga (Gama Gardufio & Favila Cisneros, 2018).

La importancia del tema, se refleja en investigaciones que destacan la imperiosa
necesidad de adaptar o modificar los recursos turisticos, con la finalidad de generar en los
paseantes emociones excepcionales y memorables (Chiriboga-Cisneros, 2022; Font Aranda &
Abreu Garcia, 2021; Pine & Gilmore, 2013b), en donde la verdadera razén del viaje sea la
propia experiencia (Garcia Henche, 2017).

La experiencia turistica, puede ser estudiada desde la perspectiva del usuario, la del
servicio, la de la marca, entro otras mas (Kim & So, 2021); el campo de investigacion de la
experiencia turistica, esta relativamente poco desarrollado; en el estudio que presenta Barrutia
Montoya, Choque Yarasca, Villanueva Figueroa (2024), se observa que se obtuvieron 13
categorias de abordaje del tema, hoy en dia, poco se sabe sobre la experiencia turistica a partir
de la generacion de productos asociados al territorio, la cultura y las caracteristicas de las
personas en el lugar de destino (Benseny, 2021; Rivera Mateos, 2013).



Un factor crucial en la experiencia turistica, es la percepcion que el visitante obtiene del
lugar que visita a partir de una serie de estimulos; entendiendo que la percepcion del turista
“depende de la ordenacion, clasificacion y elaboracion de sistemas de categorias con los que se
comparan los estimulos que el sujeto recibe, pues conforman los referentes perceptuales a través
de los cuales se identifican las nuevas experiencias” (Vargas Melgarejo, 1994, p.47), un factor
crucial en el disefo de la percepcion lo tiene el espacio o territorio y la época o el tiempo en
que se visita un lugar, porque este determina la intencion de lo vivido (Rodriguez Corral &
Gonzélez Torreros, 2023);1a imagen que cada turista percibe del lugar al que llega, estara sujeta
a diversos elementos, tales como los servicios, la infraestructura, el uso de los espacios (Gémez
Zarate & Santamaria Velasco, 2023), ademas, la percepcion de cada turista es distinta a partir
de rasgos o caracteristicas distintivas segun su origen o procedencia (Cornejo-Ortega, Espinoza
Sanchez, Andrade Romo, 2018). Por lo que en este sentido el objetivo en esta investigacion es
determinar la percepcion de los usuarios en la experiencia turistica en el pueblo magico de
Tapijulapa en Tacotalpa, Tabasco, México, con el proposito de detectar areas de mejora en el
disefio de experiencias.

2. Metodologia
Area de estudio.

Villa Tapijulapa es un Pueblo Magico de México y se ubica al sureste en el estado de
Tabasco, México y pertenece al municipio de Tacotalpa (figura 1). Fue el primer destino
turistico en el estado en recibir ese nombramiento en el ano 2010, debido a sus caracteristicas
geograficas y por sus atributos unicos como se describe en diversos estudios (Estafiol Vidrio,
2023; Garcia Mufioz Aparicio, 2021; Hernandez De la Cruz, Ramos, Herndndez Cruz, Alvarez
Gordillo, 2021; Sandoval Nufiez & Ortega Rubi, 2018).

Figura 1. Localizacion geografica de Villa Tapijulapa, con Google map.
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Instrumento y muestra

El presente estudio se abordé desde el enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo,
de tipo no experimental, transversal, la muestra fue no probabilistica, por conveniencia, debido
a que los participantes fueron abordados in situ y se solicitdé de forma voluntaria su
participacion, logrando la colaboracion de 193 personas.

El instrumento que se aplicé fue tomado de la propuesta metodologica para evaluar la
experiencia turistica en Tabasco, que incluye las variables de unicidad la cual constan de 7
items, creacion y co-creacion con 8 preguntas, determinacion de la satisfaccion lo constituyen
9 items, seguridad esta integrada por 8 cuestionamientos y finalmente preservacion de los
recursos o bienes turisticos, cuenta con 7 items, sumando un total de 39 items para responder
con opciones de respuestas en escala tipo Likert: 1= Muy pobre, 2= Pobre, 3= Regular, 4=
Bueno, 5= Excelente, fue disefado por Guzman, Pacheco y Torres-Gonzalez (2022), con base
en los estudios de Pulido-Fernandez y Navarro, (2014); Torres y Baez, (2018). Los datos fueron
recolectados in situ y la encuesta fue aplicada cara a cara con los participantes, durante los
meses de febrero a mayo de 2023. El andlisis de los datos se realizé mediante el programa
estadistico IBM SPSS v. 25. Se hizo uso de la estadistica descriptiva, para el logro del objetivo
determinar la percepcion de los usuarios en la experiencia turistica vivida en el pueblo mégico
Tapijulapa en Tacotalpa, Tabasco, México

3. Resultados

Con la informacion recolectada se elabord la base de datos para su exploracion,
quedando finalmente 193 registros validos. Se analizaron los datos generales los cuales se
presentan en la tabla 1, en donde se evidencia que los visitantes son de los lugares aledafios, su
edad se encuentra entre 21 y 40 afios, son estudiantes, empleados y autoempleados.

Tabla 1 Variables generales

Género Rango de edad
Femenino 61% 20 o menos 7%
Masculino 39% De 21 a 30 38%
De 31 a 40 22%
De 41 a 50 17%
51 o mas 16%
Procedencia Ocupacion
Local 7% Estudiante 29%
Municipal 25% Desempleado 19%
Estatal 54% Autoempleado 13%
Nacional 13.5% Empleado 34%
Internacional 5% Empresario 2%
Pensionado 3%

Elaboracién propia. N. 193



Los resultados de la percepcion de los visitantes en la experiencia turistica vivida en el
pueblo magico de Villa Tapijulapa, con respecto a las variables de estudio se presentan por
medio de diagramas de caja y bigotes, para representar la distribucion y la dispersion de los
datos obtenidos en el trabajo de campo.

En la figura 2 se aprecia la dispersion de la percepcion de los participantes, la mediana
fue de 4.5, la media de 4.3 y la moda de 5, se encontraron 7 datos atipicos, por debajo de la
percepcion minima, la evidencia empirica encontrada y observada en los cuartiles, permite
comunicar que la percepcion con respecto a las caracteristicas del lugar es de buena a excelente.

Figura 2. Diagrama de caja y bigotes, variable unicidad.
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En la figura 3 encontramos el comportamiento de la percepcion de los visitantes al
pueblo magico de Villa Tapijulapa, con respecto a la variable creacion y co-creacion, en donde
la media es de 3.8, la mediana y la moda es de 4, que es bueno, el diagrama de caja y bigotes
muestra la concentracion de los datos empiricos entre 3.3 y 4.5 y dos datos atipicos por debajo
del valor minimo que fue de dos.



Figura 3. Diagrama de caja y bigotes, variable creacion y co-creacion
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En lo que respecta la variable determinante de la satisfaccion la evidencia empirica
muestra que la percepcion va de buena a excelente, la media es de 4.3, la mediana es de 4.4 y
la moda es 5, se encontraron 9 datos atipicos, por debajo de la percepciéon minima, el rango
intercuartil es de 1, como se puede ver en la figura 4.

Figura 4. Diagrama de caja y bigotes, variable determinante de la satisfaccion

5.00 — 1

3.00

Determinante de la Satisfaccion

200

1.00

Elaboracion propia. N. 193

En la figura 5 se puede observar, en lo que concierne a la percepcion de la seguridad
en el pueblo magico de Villa Tapijulapa, los datos empiricos evidencian una media de 4.3, la
mediana en 3.7 y la moda en 4, se puede apreciar que las respuestas se concentran en de
regular a bueno y se encontraron 6 datos atipicos por debajo de la respuesta minima.



Figura 5. Diagrama de caja y bigotes, variable seguridad
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Finalmente, en la figura 6 se presenta la opinion de los participantes con respecto a la
preservacion de los recursos turisticos, en donde la media es de 3.8, la mediana es de 4.1 y la
moda es de 5, los resultados se concentran entre 3.2 y 4.5, por lo que el rango intercuartil es de
1.3, se encontraron 3 datos atipicos por debajo de la respuesta minima.

Figura 6. Diagrama de caja y bigotes, variable preservacion de los recursos turisticos

5.00 A E—

Preservacion de los Recursos Turisticos

(o]
169/
1.00 o6t
192

Elaboracién propia. N. 193



4. Discusion de resultados

La evidencia obtenida muestra que la importancia de las variables no es la misma en los
visitantes, asi mismo la valoracion de los turistas con respecto a la unicidad y satisfaccion, se
encontro en equilibrio con lo esperado esto coincide con los estudios de Torres & Baez, (2018),
no siendo asi para el factor seguridad, el cual mostr6 debilidad en su evaluacion.

Este estudio concuerda con lo demostrado por Pulido-Fernandez & Navarro, (2014), los
visitantes buscan experiencias para sus vidas y no solo viajes, por lo que es relevante que al
disefiar productos se aborden los factores de creacidon y co-creacion, la satisfaccion y que
puedan ser flexibles a fin de identificar que es lo que esperan las personas y como se le
proporcionara para que sea una experiencia de vida.

5. Conclusiones

El objetivo en esta investigacion fue determinar la percepcion de los usuarios en la
experiencia turistica del pueblo magico de Tapijulapa en Tacotalpa, Tabasco, México, a partir
de la evidencia empirica encontrada, en la variable unicidad la percepcion es de buena a
excelente, en la creacion y co-creacion, determinante de la satisfaccion y preservacion de los
recursos turisticos, es buena, sin embargo la variable seguridad es considerada en la escala de
evaluacion como regular a buena, se realiz6 un analisis de escala sumativa de las variables, para
integrar la experiencia turistica, resultando una evaluacion de buena.

La variable con mejor percepcion fue la variable unicidad, la cual hace referencia a las
caracteristicas diferenciadoras del destino turistico, por lo que el lugar cumple que la base que
hace que los visitantes se desplacen, al ser diferente, la experiencia empieza a generarse
favorablemente.

Con respecto a las variables que presentan drea de oportunidad estan la creacion y co-
creacion y determinante de la satisfaccion, por lo que se sugiere que los productos y servicios
turisticos, sean flexibles en su disefio y se ajusten a las necesidades que puedan tener los
visitantes, se requiere profesionalizacion en los servicios, ademés de desarrollar competencias
que lleven a mejorar cada dia la calidad en la atencion al cliente, hasta llegar a la satisfaccion,
asimismo se plantea incluir elementos motivacionales y multisensoriales, que estimulen los
sentidos y la sensacion de bienestar.

En lo que concierne a la variable seguridad, la cual obtuvo la percepciéon mas baja
asignada por los participantes, se hace preciso desarrollar estrategias que permitan a nivel local,
hacer sentir a los visitantes que se encuentran en un lugar seguro, ademas de colocar sefaléticas
que permitan a los turistas encontrar los servicios y desde luego llegar al destino sin mayores
complicaciones.

Finalmente, para robustecer la variable de preservacion de los recursos turisticos, dado
que es un area principalmente natural con flora y fauna, se deben desarrollar estrategias que
permitan llevar a cabo acciones en el lugar como el manejo adecuado de los desechos que se
genera con los visitantes.

Este estudio evaltio la experiencia turistica a partir de cinco variables, que han permitido
determinar la percepcion de los visitantes de forma cuantitativa, por lo que se propone, aplicar
en otro momento y realizar estudios comparativos, después de aplicar las acciones de mejora.

Se sugiere como lineas de investigacion para posteriores estudios variables que puedan
ayudar a fortalecer la atencion al cliente y ampliar la variable creacion y co-creacion.
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