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RESUMEN

La satisfaccion de los visitantes de ENP, esta influenciada por variables cuantitativas
y cualitativas que deben identificarse y analizarse para su optimizacion. El objeto de este
trabajo es andlizarlas en el uso publico de los ENP, en aplicacion a Parque Naciona de
Aiguestortes.

Se han estudiado las variables explicativas con el Andlisis de Componentes Principa-
les, la Chi-cuadrado Deteccidn Automética de Interaccionesy el PLS-SEM, para valorar su
influenciay explicacion de la satisfaccion y fidelizacion del visitante ecoturistico.
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Se demuestra un gran reflejo de las variables medibles valor global, recomendaciones y
satisfaccion através delagente, en lavariable dependiente Satisfaccion Global del Visitante.

Palabras clave: Espacios Naturales Protegidos (ENP); satisfaccion de visitantes; ACP;
CHAID; PLS-SEM; turismo ecol dgico.

PCA, Chaid and PL S-SEM Analysison the satisfaction of visitors of Protected Natural
Spaces. Ppplication to the National Park of Aiguestortesin Lleida

ABSTRACT

The satisfaction of PNS visitors is influenced by quantitative and qualitative variables
that must be identified and analyzed for optimization. The object of this work is to analyze
them in the public use of the ENP, in application to the National Park of Aiglestortes.

The explanatory variables have been studied with the Principal Components Analysis,
the Chi-square Automatic Interactions Detection and the PLS-SEM, to assess their influence
and explanation of the satisfaction and loyalty of the ecotourist visitor.

A great reflection of the measurable variables, global value, recommendations and satis-
faction through the people, is shown in the dependent variable Global Satisfaction of the
Visitor.

Keywords:. Protected Natural Spaces (PNS); satisfaction of visitors, PCA; CHAID,;
PLS-SEM; ecotourism.

1. INTRODUCCION. OBJETIVOS DEL TRABAJO

El turismo es en Espafia una de las actividades més importantes de la economia del
pais. El desarrollo y crecimiento espafiol no se pueden entender sin tener en cuenta €l
papel que ha jugado el turismo, es'y ha sido uno de los principales sectores generadores
de crecimiento en una economia madura como la espafiola (Garcia et a. 2013). Junto con
Franciay Estados Unidos, Espafia es uno de los principal es receptores de los movimientos
turisticos internacional es. Espafia al canzo en 2017 un nuevo récord en lallegada de turistas
internacionales al superar los 82 millones de visitantes, segun el Ministerio de Energiay
Turismo. Este registro supone un incremento del 8,9% con respecto al afio anterior. Este
récord de visitantes se ha vinculado a un incremento del gasto hasta los 87.000 millones
de euros a afio, lo que supone un aumento del 12,4% con respecto a afio anterior. Cada
uno de los turistas gast6 137 euros a dia durante su visita a nuestro pais.

Dentro de las actividades turisticas, en general, cobra cada vez més importancia y
relieve socioecondémico el turismo orientado a la naturaleza, incrementando en el tiempo
el uso y disfrute de los espacios naturales (Blanco y Benayas, 1994).

En lainvestigacion que ha dado lugar a presente trabajo, se han intentado lograr los
objetivos:

1. Objetivo generad: Analizar las variables e inputs a considerar en los instrumentos
utilizados para €l seguimiento y evaluacién del uso piblico de los Espacios Naturales
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Protegidos, en aplicacion a Parque Nacional de Aiguestortes (PNA), que sirven para
identificar y valorar la satisfaccion y las expectativas de los visitantes, analizando
también aspectos relacionados con la calidad y la actividad ecoturistica.

2. Objetivos especificos:

— Valorar s existe relacion entre el conocimiento, la informacion previa del ENPy
la planificacion de las visitas con €l nivel de satisfaccion del visitante, y por €llo,
tratar de evaluar si se conoce de antemano la tipologia de prestaciones y servicios
gue se ofrecen en ese entorno.

— Rélacionar si lavaloracion de los serviciosy las infraestructuras incide en la valo-
racion final delavisitay en la satisfaccion del usuario o visitante y su fidelizacion.

2. CONTEXO TEORICO. TURISMO DE NATURALEZA Y ECOLOGICO, Y
SATISFACCION DE LOSVISITANTES

La evolucion del turismo tradicional ha ido dando paso a fendmeno del consumo
masivo de naturaleza en sus formas recreativa y turistica, los destinos basicos del espar-
cimiento en areas naturales que son el medio rura y los espacios naturales (Blanco y
Benayas, 1994).

El modelo de turismo de naturaleza (SGT, 2004) consiste en un modelo turistico indi-
vidualizado y especializado, frente a los modelos de turismo de masas. En la eclosion de
términos para designar estas formas aternativas de turismo, encontramos: turismo verde,
turismo rural, turismo alternativo, turismo de interior, turismo ambiental, pero dos son los
conceptos que se han asentado de formaclara: el ecoturismo y turismo sostenible (Donaire,
2002), aunque en alguna literatura se genera confusion entre ellos.

El ecoturismo o turismo ecoldgico corresponde a turismo que se realiza motivado
por la naturaleza, para descubrirla, conocerla y disfrutarla, y es la modalidad turistica
mas idonea en los espacios naturales protegidos (Gémez-Limoén et a., 2010 y Pérez de
las Heras, 2004).

En lo relativo a la evaluacion de la satisfaccion del visitante del Parque Nacional de
Aiglestortes, se ha utilizado el European Customer Satisfaction Index (ECSI), siguiendo
a Tenenhaus et al. (2005). Como es sabido, esta basado en la metodologia del National
Quality Research Center de la Universidad de Michigan, y se considera un modelo muy
similar a del American Customer Satisfaction Index (ACSI), con unas leves modificacio-
nes (Tenenhaus et al., 2005).

En este modelo ECSI, se introducen siete variables interrel acionadas: Expectativas del
Consumidor, Calidad Percibida, Valor Percibido, Imagen, Quejas, Satisfaccion del Con-
sumidor y Fidelizacion. Las cinco primeras son las variables independientes que trataran
de explicar la Satisfaccion del Consumidor y su Fidelizacion (variables dependientes o
explicadas). Se basa en teorias y enfoques bien establecidos en el comportamiento de los
clientesy se recomienda aplicar a muchas industrias diferentes, para determinar un indice
de satisfaccion del cliente (en nuestro caso Visitante del Parque Nacional), en laindustria
respectiva (Ecoturismo en un Espacio Natural Protegido). ECSI, en realidad, es una adap-
tacion del barometro de satisfaccion del cliente sueco (Fornell, 1992) y es compatible con
el indice de Satisfaccion del Cliente estadounidense (ACSI). En el apartado 7 se desarrolla
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con mayor detalle este modelo ECSI, y su utilizacién para € andlisis aplicado con un
sistema de ecuaciones estructurales (SEM).

En el comienzo de cada apartado de tratamiento y andlisis de los datos de la encuesta,
se efectuard un resumen del contexto tedrico de los modelos aplicados.

3. ESQUEMA DE LA ESTRATEGIA METODOLOGICA APLICADA. ENCUES
TAS, MUESTREO, APLICACION Y ANALISISESTADISTICO

Después de redizar la busqueda bibliografica correspondiente, efectuar su andlisis,
y completar la exploracion previa con informacion y datos de expertos, se continud con
el disefio y aplicacion de los formularios de las encuestas utilizadas en la evaluacion del
uso publico del Parque Nacional d’' Aigliestortes i Estany de Sant Maurici (PNA) en la
provincia de Lleida.

Los formularios constaban de 65 preguntas que sirvieron para medir las distintas
variables planteadas, y entre las cuestiones habia Preguntas de Identificacion, Preguntas
Sustantivas, de filtro y de control. Se tuvo en cuenta las pautas definidas por Europarc,
para caracterizar €l perfil del visitante (Europarc, 2005).

La muestra se calculé teniendo en cuenta el nimero de visitantes del Parque en los
diez afios previos alarealizacion de la encuesta, valor medio situado alrededor de 350.000
visitantes, y en base aun error de muestreo e= 5,0 %y un intervalo de confianza de 95,5%.
El tamafio de muestra necesaria era n = 400 encuestas correctas. Ver el Cuadro 1 con la
ficha técnica del muestreo.

Cuadro 1
FICHA TECNICA DEL MUESTREO

Caracteristicas Datos

Poblacion infinita (P> 100.000), alrededor de

Poblacion objetivo 350.000 visitantes

Parque Nacional de Aigliestortesy Lago de San

Zona donde se redlizé la encuesta Mauricio (Lleida)

Parametros de Muestreo p=9q=05;z=196
Error de la Muestra considerado e=0,05 (5%)
Nivel de Confianza 95,5% ;s=2

N =(s2-p-Qq)/ € =400 (se realizaron finalmente

Tamaiio de laMuestra 452 encuestas)

Método de recogida de informacion y datos | Encuesta directa por entrevista personal a visitante

Fecha del trabajo de campo Primaveray verano de 2013

Fuente: Florensa Guiu, 2015
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Se utilizaron 452 encuestas representativas de los dos sectores del PNA (sector de
Aiguestortes o0 sede de Boi y sector Lago de San Mauricio o sede de Espot). En una pri-
mera etapa, se aplicd el programa estadistico DYANE (Disefio y Andlisis de Encuestas)
en su version 4 (Santesmases, 2009) a los datos de las encuestas, pararedlizar € andlisis
estadistico multivariante de 12 generacion: Andlisis de Componentes Principales (ACP) y
Chi-cuadrado Deteccion Automética de Interacciones (CHAID).

En una segunda etapa, se reconfiguraron las variables segiin el modelo de causalidad
del Indice Europeo de Satisfaccion de Clientes (European Customer Satisfaction Index o
ECSI), se utilizo el sistema relacional ECSI, se disefié € constructo interno de variables
latentes y su relacion con las variables medibles, aplicando el programa SmartPLS 3 en su
version 3.2.7 (Ringle et alt., 2015) para determinar |os pardmetros del modelo PLS-SEM
multivariante de 22 generacion.

Los resultados obtenidos sirvieron para estudiar, analizar y debatir relaciones entre
variables, de acuerdo con los objetivos previstos, Ilegando a las conclusiones. Aunque
en la investigacion original que fundament6 una Tesis Doctoral se realizaron 9 tipos de
andlisis estadisticos usando el programa DYANE v4: 1. Tabulacion basica; 2. Coeficiente
alfa de Cronbach; 3. Andlisis de Componentes Principales; 4. Tabulacién cruzada de fre-
cuencias; 5. Tabulacion cruzada de valores medios; 6. Correlacion linea; 7. Andlisis de
Regresion mlltiple; 8. Deteccion Automética de Interacciones; 9. Andlisis de correlacio-
nes candnicas; en este trabajo solo se presenta una breve sintesis de o considerado méas
relevante y centrado en los resultados y analisis pertinentes del Andlisis de Componentes
Principalesy de la Chi-cuadrado Deteccion Automética de I nteracciones (se cambi6 desde
el AID a CHAID por sus ventgjas) en relacion con la satisfaccion del visitante del Parque
Nacional. Después, se efectlia otro tratamiento con modelos de ecuaciones estructurales
(PLS-SEM), y se obtienen y se analizan los resultados para tratar de explicar la variable
latente Satisfaccion Global del Visitante, contrastando los mismos con los anteriores. A
partir de todos estos resultados, andlisis, diagnosticos y contrastacion se llega a las con-
clusiones pertinentes.

4. CARACTERISTICAS DE LA ENCUESTA Y DEFINICION DE LAS VARIA-
BLES. UN PRIMER ANALISIS DESCRIPTIVO Y DEL PERFIL DEL VISI-
TANTE

El cuestionario estaba formado por 65 preguntas correspondientes a 65 variables que
se presentan en e Cuadro 2. Dicho cuestionario habia sido disefiado atendiendo las reco-
mendaciones de Europarc. A través del andlisis de las estadisticas basicas se identificd
el perfil de las personas encuestadas que formaron la muestra 'y se extrajo una primera
informacion de interés. De los 452 participantes encuestados un 55,09% eran del sexo
masculino y un 44,91% del femenino.

L as personas encuestadas iban en pareja en un 55,75%, un 18,36% formaban parte
de grupos, €l 13,50% eran familias (parejas con hijos) y un 11,06 % iban solos. Por
este motivo en la realizacién del cuestionario, cuando no eran personas solas se tenia
en cuenta la opinién de la persona del grupo o de la pareja que mostraba mayor predis-
posicion e interés en responder.
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El perfil de las personas encuestadas se caracteriza por la edad que en més de un
56,86% tenian entre 26 y 45 afios, y un 35,52% entre 46 y 65; la residencia habitual esta
en Catalufia en alrededor de un 70% (68,58%), el 25,66% proceden del resto de Espaia
y se cifra en un 5% la proporcion de visitantes extranjeros.

Los visitantes residentes de Catalunya eran mayoritariamente de la provincia de
Barcelona en una proporcion del 73,87%, siendo la zona emisora del mayor volumen de
visitantes, seguia Lleida con un 13,23% de | os visitantes (cuestion de proximidad), a conti-
nuaci én, Tarragona con un 9,35%, y en Ultima posicidn estaban |os visitantes provenientes
de Girona, que suponian tan solo un 3,55%.

Respecto €l nivel de desplazamientosy el aojamiento, un 94,47% se desplazaron ala
zona con vehiculo particular y se alojaban en un 45,48% en hoteles o hostales, un 19,25%
en apartamentos, un 8,63% en campings y un 5% en los refugios, y e resto se alojaba
en viviendas propias o de familiares y conocidos, incluyendo aqui también la opcién de
visitaen €l dia (no alojamiento).

Parallegar al Parque, el 68,81% de los visitantes utilizaron los taxis publicos (opcion
tipicay mayoritaria en este parque), un 23,01% accedieron a piey un 7,52% en vehiculo
particular (modalidad reservada para casos especiales), y €l resto (solo un 0,63%) acce-
dieron en bicicleta.

El tiempo que dedicaron a la visita fue mayoritariamente un dia en un 58,19%, un
24,34% dedico 2 diasy un 17,26% duro su visitatres o més dias. La dedicacion de menos
de un dia fue testimonia (un 0,21% de los visitantes).

Cuadro 2
LISTADO DE VARIABLES/ PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO PRESEN-
TADO A LOSVISITANTES DEL PN

Ne | Variable Denominacién / Definicion o.conte.nido de la pregunta en el Tipovariable
cuestionario

1 [ SEXO Sexo persona encuestada Categérica

2 |EDAD N° Edad persona encuestada Numérica

3 |EDAD ¢Qué Edad tiene (interval 0s)? Categorica

4 | RESIDENC ¢Ddénde reside habitual mente? Mixta (escalalab)
5 [PROVOCAT | ProvinciaCatalunya Categérica

6 | COMOCAT Comarca catalana donde reside habitua mente Texto

7 |PROV ESP Provincia espafiola Texto

8 [PAIS Pais extranjero Texto

9 [LLEGOCOM | ¢Como hallegado alacomarca? Categdrica
10 | LLEGOPAR ¢Como hallegado al PN? Categorica

11 |ALOJA ¢Dénde se dojadurante lavisitaa PN? Categérica
12 | TIEOVIAJ Tiempo de duracién del vigje Numérica
13 | TIEPARC Duracion delavisitaa PN Numérica
14 | TIEM 105 Por lo tanto, cuanto tiempo ha estado de visitaa PN Mixta (escalal ab)
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Ne | Variable Denominacién / Definicion o.conte.nido de la pregunta en el Tipovariable
cuestionario

15 | CONOCER ¢Por qué motivo conoce el PN? Categdrica

16 | CON+PARC ¢Conoce méas PN? Categorica

17 | REDOPN Valoracion de lainformacion que tenia sobre la existencia de Mixta (escalal ab)
unared de Parques Nacionales.

18 | NORMAS Informacion que tenia sobre la Red de Parques Nacionalesy Mixta (escalal ab)
sobre el parque 'y sus normativas

19 | PLANIFIC (Habia planificado previamente la visita? Categdrica

20 | MOT TRAS ¢Considera que el motivo de lavisita es trascendenta y que Categérica
actividad pretende realizar en el PN?

21 | MOT CON ¢Considera que el motivo de lavisitaes consumistay que Categorica
actividad pretende realizar en el PN?

22 | OBJETIVO ¢Cudl es su valoracion del objetivo conseguido sobre la Mixta (escalal ab)
realizacion de la actividad prevista?

23 | LUGARES ¢Qué lugares havisitado del PN? Categdrica

24 | LIMPOSIT Valoracion de lalimpiezadel lugar visitado Mixta (escalal ab)

25 | LIMPOENT Valoracion de lalimpieza del entorno Mixta (escaalab)

26 | SENAL Valoracion de la sefidizacion de los caminos Mixta (escalal ab)

27 | CAMINO Estado de |os caminos Mixta (escalal ab)

28 | PAISAJE Valoracion del paisaje Mixta (escalal a5)

29 | ENTORNO Valoracion de como ha encontrado el entorno en general Mixta (escaalab)

30 [ IMPCOIN Lesimporta el nimero de coincidencias con otros grupos o Categérica
visitantes

31 | N°COINCI Recuerda el nimero de personas que ha encontrado por €l Numérica
recorrido

32 | NUM MAX NUmero méaximo de personas o grupos que aceptaria encontrar | Numeérica
para su gusto

33 | GENT ¢Qué le parece la cantidad de gente que ha encontrado? Mixta (escalalab)

34 | INFORM ¢Hasolicitado informacion en algun punto del punto el PN? Categorica

35 | DOND INF ¢Donde ha solicitado informacion? Categorica

36 | ACCESI Valore la accesibilidad Mixta (escalal ab)

37 | HORARIOS | (Qué le han parecido los horarios? Mixta (escalal ab)

38 | ATENOPER Valoracion sobre que |e ha parecido |a atencion personal Mixta (escalal a5)

39 | ATENOTEL Que laha parecido la atencién telefonica Mixta (escalal ab)

40 | LIMPOINS | Que le haparecido lalimpieza de lainstalacion Mixta (escalal ab)

41 | EXPOSI Valoracion sobre que e han parecido las exposiciones Mixta (escalal ab)

42 | AUDIOVIS | Vaoracion sobre que le han parecido |os audiovisuales Categorica

43 | PUBLICA ¢Ha consultado publicaciones del PN? Categdrica

44 | QUEOPUB ¢Qué publicaciones ha consultado? Categorica

45| OPIN PUB Valoracion sobre su opinién de | as publicaciones Mixta (escalal ab)
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Ne | Variable Denominacién / Definicion o.conte.nido de la pregunta en el Tipo variable
cuestionario
46 | OBSERVA Observaciones sobre lainformacion Categérica
47 | OPSERSUF (Considera que son suficientes los servicios/actividades del Mixta (escalal ab)
PN?
48 | FALOSEAC ¢Haencontrado afaltar algun servicio o actividad? Categérica
49 | FAL SERV ¢Qué servicios cree que faltan? Texto
50 | FALTACT ¢Qué actividades ha encontrado a faltar? Texto
51| VALSERAC | ;Qué valoracion daalos servicios/actividades del Parque? Mixta (escala 1 a5)
52 | PAGARIA ¢Le pareceria adecuado pagar para poder mantener el Parque? Mixta (escalal ab)
53 | PAGARO6 ¢Estaria dispuesto a pagar 6€ /afio para preservar el PN? Categérica
54| Sl <6€ Si esmenos de 6€ , scuanto estaria dispuesto a pagar? Numérica
55 | VAL-EXPEC | ¢Se han cumplido o materializado sus expectativas sobre el PN? | Mixta(escalal ab)
56 | SATGENT2 Satisfaccion en funcion de la gente encontrada Mixta (escalal ab)
57 | VALOVISI | Valoracion del nivel de satisfaccion sobre los sitios visitadosy su | Mixta (escaal ab)
valor socioeconémico
58 | GUSTADO | ¢(Qué le hagustado més? Categérica
59 | VALORGLO | Nivel de satisfaccion total delavisita Mixta (escalal ab)
60 | RECOMPN | ¢(Recomendaria este PN aotras personas? Mixta (escalal ab)
61 | VOLVER Si pudiera ¢volveriaavisitar el parque (u otros sitios de este)? Mixta (escalalab)
62 | GRUPO Persona encuestada o grupo encuestado Categérica
63 | MEJORAR ¢Propone mejorar algin aspecto? Categérica
64 | QUE MEJO ¢Qué mejoraria? Texto
65 | OBSERV Observaciones Texto

Fuente: Florensa Guiu, 2015.

Al preguntar el motivo del por qué conocian el parque, el 64,08% indicaron que lo
conocian desde siempre, un 21,29% se lo habian indicado o recomendado amigos o cono-
cidos, y un 5,76% les informaron en €l hotel o en los puntos de informacién, un 4,21%
por internet y un 3,55% por revistas de montafia.

El 96% de las personas encuestadas indicd que ya conocia otros Parques Nacionales,
mencionando muchas veces el Parque Nacional de Ordesa (de relativa proximidad, ya que
se encuentra en el pirineo oscense), pero solo un 66,37 % expuso que conocia en mayor o
menor grado la existencia de una Red de Parques Nacionales, y por otra parte, un 56.64%
indicd que sabia que los Parques Nacionales tenian unos objetivos establecidos y que
existian unas normas que era necesario cumplir cuando se estaba en €l interior del Parque
Naciona (la pregunta estaba dirigida teniendo en cuenta el momento antes de entrar en €l
Parque y de recibir la informacién en los distintos accesos).

En referencia a las actividades a realizar dentro del parque, un 72,57% habian plani-
ficado en mayor o menor grado la visita, y un 27,43% no tenian ninguna actividad pla-
nificada. Se diferenciaron las actividades a realizar entre trascendentales y consumistas
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(siguiendo la nomenclatura de cuestionarios utilizados anteriormente en el parque) através
de unas preguntas de respuesta muiltiple y combinadas. L os que opinaron sobre actividades
trascendentales, en un 50,28% querian realizar actividades vinculadas con el senderismoy
un 48,88% con e montafiismo. Por otro lado, los que opinaron sobre actividades consu-
mistas indicaron que en un 45,47% querian pasear, un 43,76% contemplar €l paisgje, un
6,67% observar lafloray lafauna, y un 3,76% queria hacer fotografias.

También se pregunté sobre las posibles publicaciones que habian consultado y el
73,98% habia consultado el folleto informativo gratuito que se ofrece en la entrada del
parque o en los puntos de informacion, un 8,92% habia consultado a través de Internet,
un 5,58% en Guias de Vigjes, un 4,83% en libros editados fuera del Parque y un 3,53%
en libros editados por e Parque.

Seincidi6 en laimportancia que daban los visitantes a nimero de coincidencias con
otros visitantes o grupos durante la vista'y en los trayectos, preguntando por la cantidad
méxima de coincidencias que les pareceria tolerable y en contrapartida, se solicitaba su
valoracion para ese dia concreto.

También se redlizaron una serie de preguntas para saber la opinién de si la visita
regueria una contraprestacion monetaria. Este tipo de pregunta se utilizaba hace un tiempo
en la aplicacion del método de la valoracion contingente, que consistia en un método
indirecto de vaoracion de los ENP en funcién del valor que le asignaban sus usuarios,
al declarar su disposicion a pagar una cantidad de dinero por esta visita, pensando en el
mantenimiento y preservacion del parque, y del coste que les suponia la visita en funcion
de distintos factores.

L as preguntas sustantivas, hacian referenciaala opinion sobre los distintos aspectos rele-
vantes relativos a las cuestiones investigadas, y recogian las valoraciones sobre las infraes-
tructuras, los servicios, la atencidn, los equipamientos, € paisaje, € entorno, lalimpieza, los
caminos, los horarios, que guardan relacion con la calidad y ademas las preguntas relativas
con € andlisis de la satisfaccion y cumplimiento de las expectativas de los visitantes.

5. ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES (ACP) Y SUS RESULTADOS

El Andlisis de Componentes Principales (ACP) es unatécnica de andlisis factorial que
trata de identificar la estructura de un conjunto de variables observadas, estudiando las
interrelaciones entre dichas variables con e fin de hallar un nuevo conjunto de variables,
menor en nimero que €l de las originales, que expresa las dimensiones que hay en comdn
en las citadas variables originales. Esta técnica, permite revelar las dimensiones o factores
subyacentes en la asociacion o relacién existente entre los valores de las variables anali-
zadas (Santesmases, 2009; Harman, 1976; Rummel, 1970).

Por la tipologia de las variables y su contenido, se priorizaron una serie de items a
tener en cuenta, en relacion alos objetivos previstos y resulté un conjunto de 16 variables,
alas que se aplico € andlisis estadistico para buscar €l logro de los objetivos. Estas 16
variables, que se muestran en € Cuadro 3, suponen un contenido relevante y de causalidad
respecto e fin dltimo de la explicacion de la satisfaccion global del visitante, y de otras
variables que pueden explicar la calidad del parque y lafidelidad de este. En com(n, son
variables mixtas medidas segiin una escala de Likert de 1 a 5.

Cuadernos de Turismo, 45, (2020), 167-195



ROSA M. FLORENSA GUIU, ANTONIO COLOM GORGUES Y MARIA TERESA MAZA RUBIO

176

"GTOZ ‘NINS esuaIo|4 ap Jited e eidoid ugioeloge |3 B1usn

(GeTepm®)eIXIN | tV/TI'T 080L‘€ ¢(@10 8p sons soujo n) anbled p reysineeLRAA? eRIpNd IS YANTOA| 19
(Ge Teprsd)exIN G590 99G2'y ¢seuosiad seno e Nd 1S9 ) epusiioddy? NdNOO3H| 09
(Ge Teprss) eXIN G869'0 GO8E'Y BISIAR| 8P [210]) UQIOTRISITES 3P PAIN 01940 IVA| 65
(GeTeRose)eMIN | V8620 | OVOTY | fooroisinsonsso|oios URORSIES op PAIL PP LODRIOEN ISIATIVA| 25
(Ge Tepss) eIXIN G96.0 0SET'Y ©pR.1JUodUS BJUSB B3P UQIouny LS Ugiodesiies ZINIOLVS| 95
(SeTeposd)eIXIN | TLZT L8v0'e | cenbred p eusiuew epod esed sebed opendospe eleosed o T? VIdVOWd| 2§
(Ge TeRID)BXIN 0SS0 19€1'€ ¢anbled [P S9PEPIAIIR/SO IS SO| B Bp UQIJRIo A 9ngy? JVH3ISIVA| TS
(GeTeposd)eIXIN | 2868'0 8825 SeuOed!|gnd Se| 8p ugIuIdo NS 81G0S UQIRI0 A 8nd Nido| &v
(Ge Teprss) eXIN 79€20 S Ay [eJousb U 0UIOILB [o OpRJILOOLS By OWQD 8P UQIJRIoRA ONYOLN3| 62
(Ge TeRSS) eIXIN 095€'0 €606'y afested jop UgicRIO A AVSId| 82
(GeTeposv)eIXIN | €890 6615y SOUILLED SO| 3P OpeIsS ONINVO| /2
(Ge TeRSS)eIXIN LT08'0 899t SOU|Wed SO| 3P UQITeZ1[eyss | 8P UQIJRIO A IYNIS| 9z
(Ge TeRs?) eIXIN 60080 ETS'Yy ouloiud PP ezaldwWi| 8| ap UQIJeIo A INAOJNIT| G2
(Ge TeRSS)eIXIN 86970 WSL'Y ope}siA Jefin| ppezaiduwll| e|ap UQIJeIo A LISOdINIT| 2
(GeTepsss)ein | z680 | 9628 - 8_:@8:8@%%% W% ,___\n,u_wm __w__.w o _Mr_mw\“ oAlLEcs0| zz
(Ge Teprsd)eIxIN 89€0'T 1,992 A seneusiou sns Aanbred p a1qos SVYINYON| 8T
safeuoIdeN sanbied ap pay e[ aigos ejual anb ugiJewou|
a|qelren lepueisy | dIRWHIY
odiL uopensag | elpN euNnba.d / ugioez|aioe jed a|qelren oN

dOV 13 NI SVAVZITVYNVYS3I1aVvIdvA 3d OAvisI]

€ 0Jpend

Cuadernos de Turismo, 45, (2020), 167-195



ANALISIS ACP, CHAID Y PLS-SEM DE LA SATISFACCION DE VISITANTES DE ESPACIOS... 177

Previamente en el ACP, secalcul6 el valor del coeficiente de Cronbach que era0,7027,
superior a 0,7, lo cua indica una suficiente consistencia interna, y se realizé también la
prueba o Test de Bartlett, a partir de la hipétesis nula para asegurar que la matriz corre-
lacion no era significativamente distinta de una matriz identidad, en la que todos los
elementos son cero excepto los de la diagonal principal, que toman valor 1.

Para la determinacidn de los factores, la varianza asociada con cada factor viene
expresada por su valor propio, que hay tantos como variables. Como los factores no son
directamente observables su denominacion se basa en la carga del factor, que consiste
en la correlacion existente entre una variable origina y un factor obtenido por combi-
nacion lineal de las variables originales. Para determinar €l nimero de factores a retener
se proponen diferentes criterios entre los que se encuentra retener 1os factores con raiz
caracteristica o valor propio superior a 1 (Stewart, 1981).

Posteriormente se realizé laidentificacion de los Valores de los factores y la Carga de
los factores, aplicando la rotacion de los gjes factoriales con €l Método Varimax, con la
caracterizacion de los factores resultantes e interpretacion de los resultados. En el Cuadro
4 se presentan las variables y cargas de los factores retenidos, después de la rotacion.

En el andlisis factorial se calcul6 la Comunalidad para cada una de las variables origi-
nales que se obtienen sumando |os cuadrados de | as correlaciones o cargas de | os factores
retenidos con la variable para la que se calcula. Expresa la proporcién de la varianza de
la variable explicada con € nimero de factores retenidos (entre 1 y €l nimero total de
variables originales), y en total resultaron 5 factores con las 16 variables.

El primer y principa factor tenia un valor propio de 3,6135, y su explicaciéon de la
varianza de las variables es del 22,58%. En total, se encontraron 5 Factores con valor
propio superior a 1, que explicaban en conjunto el 61,22% de la varianza.

VARIABLESY CARGASDE LOS ISAUC?'?'ISJI;ES RETENIDOS (DESPUES DE LA
ROTACION)
N° [VARIABLES| FAC1 FAC2 FAC3 FAC4 FAC5 |COMUNALIDAD
18 NORMAS | -0,0429 | 0,1563 | -0,0544 | 0,0061 | 0,5345* 0,3150
22 | OBJETIVO | -0,0066 | -0,1347 | 0,7831* | -0,0164 | -0,0444 0,6336
24 LIMP-SIT 0,3301 | 0,0824 | -0,0231 | 0,2045 | 0,5087* 0,4168
25 | LIMP-ENT | 0,8838* | -0,0312 | 0,0306 | -0,0868 | 0,0075 0,7906
26 SENAL 0,9047* | -0,0378 | 0,0298 | -0,0953 | 0,0051 0,8299
27 CAMINO | 0,7049* | 0,0768 | -0,0325 | 0,1019 | 0,0245 0,5149
28 PAISAJE 0,5776* | 0,1265 | 0,1117 | -0,0459 | -0,2231 0,4140
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N° [VARIABLES| FAC1 FAC2 FAC3 FAC4 FAC5 [COMUNALIDAD
29 | ENTORNO | 0,8064* | 0,0654 | 0,0277 | -0,0633 | 0,1486 0,6814
45 | OPINPUB | 0,1863 | 0,2322 | -0,0240 |-0,7056* | -0,2904 0,6714
51 | VALSERAC | 0,1226 | 0,2865 | -0,1955 | 0,2372 |-0,6167* 0,5719
52 | PAGARIA | -0,0001 | 0,1943 | 0,0522 | 0,6951* | -0,2006 0,5639
56 | SATGENT2 | 0,090 | 0,4563 | 0,7317* | 0,0550 | 0,0581 0,7619
57 VAL-VISI 0,0720 | 0,4705 | 0,7557* | 0,0846 | 0,0550 0,8079
59 | VALORGLO | 0,1199 | 0,7315* | 0,2312 | 0,1120 | -0,0491 0,6179
60 | RECOMPN | 0,0507 | 0,7605* | 0,0929 | 0,0005 | 0,0736 0,5949
61 VOLVER -0,0203 | 0,7770* | -0,0143 | -0,0564 | 0,0404 0,6092
Valor propio | 3,6135 | 2,6414 | 1,3705 | 1,1214 | 1,0483
% devarianza| 22,58% | 16,51% | 8,57% 7,01% 6,55%
% acumulado | 22,58% | 39,09% | 47,66% | 54,67% | 61,22%

Fuente: Elaboracién propia a partir de Florensa Guiu, 2015.

L as asociaciones de variables que conforman |os factores seleccionados son:

- El Factor 1 (F1), después de la Rotacién Varimax explica a 22,58% de la varianza,
esta asociado con las variables: 25, 26, 27, 28 y 29. Todas estas relaciones que son posi-
tivas pueden interpretarse como la Vaoracion de las infraestructuras y del entorno, por 1o
que podriaidentificarse con lacaracterizacion y evaluacion dela CALIDAD PERCIBIDA.

- El Factor 2 (F2), explica el 16,51% de la varianza, acumula el 39,09% y esta aso-
ciado con las variables 59, 60 y 61. Todas estas relaciones que son positivas se equipara
rian al Producto Final o Resultado de lavisita, hay unamezclade la Satisfaccion final y la
Ledltad através de |las posibles recomendaciones a otras personas y laintencion de volver
de nuevo a espacio, por lo que podria identificarse como SATISFACCION+LEALTAD
= RESULTADO FINAL.

- El Factor 3 (F3), explica el 8,57% de la varianza, acumula €l 47,66%, esta aso-
ciado con las variables 22, 56 y 57. Todas estas relaciones que son positivas indican la
Valoracion concreta de la visita en funcién de los objetivos definidos, por 1o que podria
identificarse con el VALOR PERCIBIDO

- El Factor 4 (F4), explicael 7,01% de la varianza, acumula el 54,67%, esta asociado
con lasvariables 45y 52. Presenta una correl acién negativa, que indicaria un antagonismo
en las opiniones que representan y que indicaria que cuando més valor econémico se
otorga al espacio, se tienen una opinion més critica de las publicaciones, con lo cual se
considera que esta interpretacion no tiene ninglin sentido, y por lo tanto se deja de lado.
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- El Factor 5 (F5), explica e 6,55% de la varianza, acumula el 61,22%, esta asociado
con las variables 18, 24 y 51. Presentan una correlacion negativa con la variable 51, lo
gue indicaria un cierto antagonismo en las opiniones que representa la Valoracién de los
serviciosy actividades en funcién del conocimiento de las normas'y objetivos del espacio
y que indicaria que ya conocen lo que pueden encontrarse, por lo que podriaidentificarse
este factor con laIMAGEN.

6. CHI-CUADRADO DETECCION AUTOMATICA DE INTERACCIONES
(CHAID) Y SUS RESULTADOS

En lainvestigacion original se aplico y realizd una Deteccion Automatica de Interac-
ciones (A1D), que corresponde alatécnicade andlisis estadistico utilizada en investigacion
social para andlizar la dependencia entre una variable criterio (variable dependiente) y
multiples predictores (variables independientes o explicativas).

En la citada investigacion original, se realizaron los analisis necesarios para estudiar
larelacion entre la Variable Criterio que corresponde a Factor Resultado (se efectuaron
tres andlisis AID para cada variable criterio o dependiente: VALORGLO, RECOMPN y
VOLVER) en funcion de las variables explicativas, diseflando los dendogramas y defi-
niendo el perfil de los segmentos resultantes, con las Medias aritméticas y Desviaciones
estandar de la variable Criterio, y cdlculo del andlisis de la varianza con la F de Snedecor
paraanalizar su nivel de significacion. En este trabajo, se ha optado por el andlisis CHAID
por sus ventgjas.

El andlisis Chi-cuadrado Deteccién Automaética de Interacciones (CHAID), que es
similar a andlisis AID, se fundamenta en los trabgjos de la Tesis Doctoral y posteriores
de Kass (1980), y presenta algunas ventgjas sobre esta técnica, tal como lo justifican
Santesmases (2009), Magidson (1994), y Picon, Vardla 'y Lévy (2004). Diaz-Pérez y
Bethencourt-Cejas (2016) estudian y recomiendan su aplicacién en el mercado turistico
y Su segmentacion.

Ademas de identificar diferencias en la distribucion de las respuestas de la variable
criterio o dependiente sobre la base de las caracteristicas de las variables predictoras o
explicativas, el CHAID realiza también una particion secuencial de los elementos de la
muestra, formando grupos, pero la particion no es necesariamente dicotdmica como ocurre
en el AlID, sino que pueden formarse mas de dos grupos en cada subdivision.

Otra distincion ventajosa es que el AID se basa en un andlisis de la varianza de las
diferencias entre las medias de todos los grupos dicotdomicos posibles. Dicho proceso
de cdlculo demanda determinar el estadistico F de Snedecor y elegir la particion que
maximiza la varianza intergrupal; en cambio en el CHAID, al ser la variable dependiente
categérica, se realizan todas las tabulaciones cruzadas posibles con las variables inde-
pendientes, explicativas o predictoras, se determina en cada tabla cruzada el estadistico
Chi-cuadrado y se €lige la agrupacion de las categorias de la variable independiente que
muestra el nivel de significacion més elevado.

Posteriormente reduce en uno €l nimero de grupos pares posibles de agrupacion de
categorias y reteniendo la agrupacién mas significativa segn el Chi-cuadrado y asi suce-
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sivamente hasta que la agrupacion en menos categorias resultante no es més significativa
gue lainmediatamente anterior.

6.1. Disefio y analisis CHAID. Variables utilizadas

Se ha definido el disefio de andlisis CHAID en base a las variables criterio VALOR-
GLOy RECOMPN, que se consideran ambas, por separado, como variables dependientes.
Las variables explicativas concretas son las mismas que en el ACP, ya que suponen un
contenido relevante y de causalidad respecto el fin Ultimo de la explicacion de la satisfac-
cion global del visitante y su lealtad o fidelidad (ver las variables en el Cuadro 5).

Cuadro 5

VARIABLESANALIZADASEN EL ANALISIS CHAID

Tlpo s N° Variables Caracterizacion / Pregunta
variable
Variables | 59 | VALORGLO | Nivel de satisfaccion total delavisita
criterio o
dependientes 60 | RECOMPN ¢Recomendaria este PN a otras personas?
18 NORMAS Informacion que tenia sobre Ia.Red de Parques Nacionales
y sobre el parquey sus normativas
¢Cud es su valoracion del objetivo conseguido sobre la
22 | (BT realizacion de la actividad prevista?
24 | LIMPOSIT Valoracion de lalimpiezadel lugar visitado
25 | LIMPOENT | Valoracion delalimpiezadel entorno
26 SENAL Valoracién de la sefializacion de los caminos
27 CAMINO Estado de |os caminos
Variables 28 PAISAJE Valoracion del paisgje
explicetivas | 29 | ENTORNO | Valoracion de como haencontrado el entorno en general
45 | OPIN PUB Valoracién sobre su opinidn de las publicaciones
51 | VALSERAC ¢Qué valoracion da alos serviciog/actividades del
Parque?
50 PAGARIA ¢Le pareceria adecuado pagar para poder mantener el
parque?
56 | SATGENT2 | Satisfaccion en funcion delagente encontrada
57 | vaLOVISI V.alloracl on del nivel de.satlsfa§0| on sobre los sitios
visitados 'y su valor socioecondmico

Fuente: Elaboracion propiaa partir de Florensa Guiu, 2015

A continuacion, se ha aplicado €l andlisis CHAID con el programa DYANE v4 (San-
tesmases, 2009), por separado una a una, respecto las dos variables criterio: VALORGLO
o Nivel de Satisfacciéon Total de la visita, y RECOMPN o0 ¢Recomendaria este Parque
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Nacional a otras personas?, que indica o es sinénimo de nivel de lealtad o fidelizacion

del visitante, y se han utilizado el mismo conjunto de variables explicativas (13 variables)

gue en el andlisisACP.

6.2. Diseflo y resultados CHAID VALORGLO (Nivel de Satisfaccion Total de la
visita) vs variables explicativas

En el dendrograma resultado del andlisis de la variable criterio VALORGLO o Nivel
de Satisfaccion Total de lavisita, la primera variable por la que se subdivide el total de la
muestra es el paisgje (PAISAJE), que es la que tiene un Chi-cuadrado mas significativo en
las categorias 1, 2, 4y 5, separando la categoria 3 (paisaje de valor medio). A continuacion,
se agrupan 4 categorias iniciales de la variable paisaje que se muestran en el primer nivel
en 3 grupos de la subdivision que forman el segundo nivel. Estos tres grupos estan forma-
dos por las 4 categorias iniciales de dicha variable Paisgje y por lavariable Vaoracion de
lavisita (VAL-VISl), dividida en las categorias: 1y 4, 2 y 3y por ultimo la categoria 5.

Algunas de estas agrupaciones del segundo nivel, se subdividen en un tercer nivel con
la variable explicativa Valoracion de la sefializacion de los caminos (SENAL), cuando las
categorias de Valor delavisitason 1y 4 (Grupo 3) y también en 5 (Grupo 5). En €l grupo
(Grupo 4) con las categorias 2 'y 3 no se subdividen de nuevo.

El Grupo 3 se subdivide de nuevo en dos grupos, en €l Grupo 6 tiene en cuenta las
categorias 1, 2,3y 5y el Grupo 7 tiene en cuenta la categoria 4, pero ya ho se subdividen
de nuevo

El Grupo 5 se subdivide de nuevo en dos grupos, en € Grupo 8 tiene en cuenta las
categorias 1, 3,4y 5y el Grupo 9 tiene en cuenta la categoria 2. El Grupo 8 tienen un
valor de Chi-cuadrado elevado y se subdivide de nuevo segln la variable explicativa
Objetivo conseguido sobre la realizacion de la actividad prevista (OBJETIVO), y se ha
dividido en dos grupos, € Grupo 10 tiene en cuentalas categorias 1, 2 ,3y 5y €l Grupo
11 tiene en cuenta la categoria 4.

Conlo cud, en el andlisis CHAID delaValoracién Global de lavisita se han agrupado
las variables:

Nivel de Satisfaccion Total de lavisita = Paisaje = Estado de la sefializacion =» Objetivos conseguidos
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Figura l
REPRESENTACION GRAFICA DEL ANALISIS CHAID: VALORGLO / VARIA-
BLES EXPLICATIVAS

ANALISIS CHAID (Chi Square Automatic Interaction Detection)
Variable dependiente: VALORGLO - VALORGLO

TOTAL MUESTRA Grupo 1 | N = 448 Grupo 3 | N = 222 Grupo 6 | N = 163
N = 452 PAISAJE : 1,2,5,4 PAISAJE : 1,2,5,4 PAISAJE : 1,2,5,4
--Resp-- Frec % --Resp-- Frec &% VAL-VISI: 1,4 VAL-VISI: 1,4
MUY POCA O 0,0 MUY POCA O 0,0 --Resp-- Frec % SERAL  : 1,2,3,5
POCA SAT 5 1,1 POCA SAT 2 0,4 MUY POCA 0 0,0 --Resp-- Frec &%
ALGUNA S 42 9,3 =T ALGUNA S 41 9,2 =T POCA SAT o 0,0 MUY POCA o 0,0
BASTANTE 181 40,0 BASTANTE 181 40,4 ALGUNA S 15 6,8 POCA SAT o 0,0
MUCHA SA 224 49,6 MUCHA SA 224 50,0 BASTANTE 118 53,2 ALGUNA S 4 2,5
MUCHA SA 89 40,1 BASTANTE 92 56,4
MUCHA SA 67 41,1
Ji= 203,8949 Gl= 4 Ji= 124,4059 Gl= 8 Ji= 18,2105 Gl= 4 e 1 0=
p = 5,46273578E-43 p = 0,000000000000 p = 0,001122479743 PAISAJE : 1,2,5,4
VAL-VISI: 1,4
SERAL  : 4
--Resp-- Frec %
MUY POCA o 0,0
POCA SAT 0 0,0
ALGUNA S 11 18,6
BASTANTE 26 44,1
MUCHA SA 22 37,3
MUY POCA o 0,0
[— Poca saT o0 0,0
ALGUNA S 25 32,5
BASTANTE 33 42,9
MUCHA SA 19 24,7
Grupo 5 | N = 149 Grupo 8 | N = 145 Grupo 10 | N = 73
PAISAJE : 1,2,5,4 PAISAJE : 1,2,5,4 PAISAJE : 1,2,5,4
VAL-VISI: § VAL-VISI: 5§ VAL-VISI: §
--Resp-- Frec % SENAL : 1,3,4,5 SENAL 1,3,4,5
MUY POCA 0 0,0 --Resp-- Frec % OBJETIVO: 1,2,5,3
l— poca saT 2 1,3 ——— MUY POCA O 0,0 --Resp-- Frec %
ALGUNA S 1 0,7 POCA SAT o 0,0 MUY POCA o 0,0
BASTANTE 30 20,1 ALGUNA S - ) 0,7 POCA SAT o 0,0
MUCHA SA 116 77,9 BASTANTE 30 20,7 ALGUNA S 1 1,4
MUCHA SA 114 78,6 BASTANTE 25 34,2
MUCHA SA 47 64,4
Ji= 73,7647 Gl= 4 Ji= 17,8361 Gl= 4
P = 0,000000000000 p = 0,001328540435 Eaeo £ [| L=

PAISAJE : 1,2,5,4
VAL-VISI: 5
SERAL  : 1,3,4,5
OBJETIVO: 4
--Resp-- Frec

®
MUY POCA o 0,0
POCA SAT 0 0,0
ALGUNA S 0 0,0
BASTANTE 5 6,9
MUCHA SA 67 93,1
Grupo 9 | N = 4
PAISAJE : 1,2,5,4
VAL-VISI: 5
SERAL  : 2
--Resp-- Frec %
l—— MUY POCA o 0,0
POCA SAT 2 50,0
ALGUNA S 0 0,0
BASTANTE o 0,0
MUCHA SA 2 50,0

Grupo 2 | N = 4

PAISAJE : 3
--Resp-- Frec %
MUY POCA O 0,0
POCA SAT 3 75,0
'— awGuNA S 1 25,0
BASTANTE 0 0,0
MUCHA SA 0 0,0

Fuente: Elaboracién propia, con datos de Florensa Guiu, 2015.
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Las caracteristicas de la caja del Dendrograma indican en orden secuencia las varia-
bles que han participado en la particion de los grupos, y por iemplo en el Grupo 8, esta
formado por 145 individuos que valoraron el Paisge con los criterios 1, 2, 4y 5, valo-
raron la Visita con un 5y la valoracién de las Sefiales era 1, 3, 4 y 5. Entre estos 145
individuos, € 50% valord la consecucion de los objetivos de lavisitacon 1, 2, 3y 5,y
el otro 50% con un 4.

No obstante, cabe destacar que a nivel de dendrograma se tienen en cuenta estos cri-
terios, pero nadie valoro e Paisgje con puntuacién minima, es decir con valor igua a 1.

6.3. Disefloy resultados CHAID RECOMPN (Recomendaria usted €l Parque Nacio-
nal) vs variables explicativas

En el dendrograma resultado del andlisis de la variable ¢Recomendaria usted el Parque
Nacional? (RECOMPN), la primera variable por la que se subdivide el total de la muestra
es la Vdoracion de la visita (VAL-VISI), que se divide en tres Grupos en funcién del
Chi-cuadrado obtenido, siendo més significativo en las categorias 3, 4 (Grupo 2) y en la
categoria 5 (Grupo 3), las categorias 1y 2 estan en el Grupo 1 que posteriormente no se
subdivide.

A continuacion, se dividen las categorias iniciales de lavariable Valoracion delavisita
(VAL-VISI) queforman el primer nivel delasubdivision en 2 grupos formando el segundo
nivel teniendo en cuenta distintas variables. El Grupo 2 con €l criterio de laValoracién de
lavisita 3y 4, se subdivide segun la variable Estado de los caminos (CAMINO); mien-
tras que el Grupo 3 con €l criterio 5 de la Vaoracion de la visita 3 se subdivide segiin la
variable Pagaria para mantener el PN (PAGARIA).

En este segundo nivel, e Grupo 2 se subdivide en dos grupos seguin la variable Estado
de los caminos (CAMINO), el Grupo 4 agrupa los criterios de la valoracion del Estado de
los caminosen 1, 2,5y 4,y el Grupo 5 con € criterio 3.

Por otra parte, el Grupo 3, que incluye la evaluacion 5 de la Valoracién de la visita,
seglin el deseo 0 aceptacion (parecer adecuado) de Pagar para € mantenimiento del PN
(PAGARIA), se subdivide en dos grupos, el Grupo 6 agrupa los criteriosde 1, 4y 5, y
el Grupo 7 con los criterios 2 'y 3. Los Grupos 4 y 5 no se subdividen, no obstante, los
grupos 5y 6 se subdividen de nuevo.

Estetercer nivel se subdivide de nuevo teniendo en cuenta distintas variables. El Grupo
6 con los criterios 1, 4 y 5 de la variable Parecer adecuado Pagar para mantener el PN
(PAGARIA) se subdivide segln la variable Objetivo conseguido sobre la realizacion de
la actividad prevista (OBJETIVO) en dos grupos 8 y 9; mientras que €l Grupo 7 con los
criterios 2 y 3 de la variable Parecer adecuado Pagar para mantener el PN (PAGARIA)
se subdivide en dos grupos: € 10y el 11, segin la variable Satisfaccion en funcién de la
gente encontrada (SATGENT2).

En el Grupo 8 setiene en cuentalas categorias 1y 2 de lavariable Objetivo conseguido
sobre larealizacion de la actividad prevista (OBJETIVO) y el Grupo 9 tiene en cuenta las
categorias 3, 4y 5 de la citada variable. En el Grupo 10 se tiene en cuenta las categorias
1, 2, 3y 5 delavariable Satisfaccion en funcion de la gente encontrada (SATGENT?2) y
el Grupo 11 €l criterio 4 de esta.
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Figura 2

BLES EXPLICATIVAS

MUY POCA o
POCA REC o
RECOMEND 54 1
ALTA REC 228 5
MUY ALTA 170 3

Ji= 76,6970 G1= 8
P = 2,25393563E-13

Grupo 1 | N =21
VAL-VISI: 1,2

--Resp-- Frec %
MUY POCA 0 O
POCA REC 0 O,
RECOMEND 8 38,
ALTA REC 10 47,
MUY ALTA 3 14,

Grupo 2 | N = 282
VAL-VISI: 3,4

--Resp-- Frec %
MUY POCA O O
POCA REC o o
RECOMEND 36 12
ALTA REC 174 61
MUY ALTA 72 25

Ji= 21,0058 Gl= 4
p = 0,000315837238

Grupo 3 | N = 149
VAL-VISI: §

--Resp-- Frec %
MUY POCA 0 O
POCA REC 0 O
RECOMEND 10 6,
ALTA REC 44 29
MUY ALTA 95 63

Ji= 23,8272 Gl1= 4
p = 0,000086503034

ANALISIS CHAID (Chi Square Automatic Interaction Detection)
Variable dependiente: RECOMPN - RECOMPN

Grupo 4 | N =
VAL-VISI: 3,4
2

CAMINO : 1,2,5,4
--Resp-- Frec %
MUY POCA 0 0,0
POCAREC 0 0,0
25 9,8
ALTA REC 163 63,9
MUY ALTA 67 26,3
Grupo 5 | N = 27
VAL-VISI: 3,4
caMINO : 3
--Resp-- Frec %
MUY POCA 0 0,0
POCA REC 0 0,0
RECOMEND 11 40,7
ALTA REC 11 40,7
MUY ALTA 5 18,5
Grupo 6 | N = 92
VAL-VISI: §
PAGARIA : 1,4,5
--Resp-- Frec %
MUY POCA 0 0,0
POCA REC 0 0,0
RECOMEND 8 8,7
ALTA REC 14 15,2
MUY ALTA 70 76,1

Ji= 21,4667 Gl= 4
p = 0,000255855036

Grupo 7 | N = 57
VAL-VISI: 5
PAGARIA : 2,3
--Resp-- Frec %
MUY POCA 0 0,0
POCAREC 0 0,0
RECOMEND 2 3,5
ALTA REC 30 52,6
MUY ALTA 25 43,9

Ji= 17,2163 Gl= 4
p = 0,001754537149

--Resp-- Frec
MUY POCA 0O

POCA REC 0O
RECOMEND 2
ALTA REC 0
MUY ALTA 0

Grupo 9 | N =
VAL-VISI: 5
PAGARIA : 1
CBJETIVO: 3
--Resp-- Frec
0
0

MUY POCA

ALTA REC 24
MUY ALTA 25

--Resp-- Frec
MUY POCA O
POCA REC 0
RECOMEND 2
ALTA REC 6
MUY ALTA o

-
o
=]
ooooo

ocoooo

Fuente: Elaboracion propia, con datos de Florensa Guiu, 2015.
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Con lo cual, en el andlisis CHAID respecto la variable criterio ¢Recomendaria usted
el Parque Nacional? (RECOMPN) se han agrupado las variables:

Recomendariael PN =  Vaoraciondelavisita=»  Estado camino
Pagaria = Objetivos conseguidos
Satisfaccion gente encontrada

Las caracteristicas de la caja del Dendrograma indican en orden secuencial las varia-
bles que han participado en la particion de los grupos, y por emplo en el Grupo 6, esta
formado por 92 individuos que valoraron la Visita con un 5 y valoraron la posibilidad
de pagar con 1, 4 y 5. Entre estos 92 individuos solo 2 valoraron la consecucion de los
objetivos con 1 0 2, en cambio la gran mayoria, 90, lo valoraron con 3, 4y 5, resaltando
dicho nivel de valoracion.

7. TRATAMIENTO PLS-SEM DE LA SATISFACCION DEL VISITANTE. RESUL -
TADO, ANALISISY DISCUSION

Se han tenido en cuentalos resultados del andlisis multivariante anterior, especialmente
el ACP practicado, y se ha planteado como modelo PLS-SEM, el relativo a European
Customer Satisfaction Index (ECSI), siguiendo a Tenenhaus et a. (2005). Como es sabido,
esta basado en la metodologia del National Quality Research Center de la Universidad de
Michigan, y se considera un modelo muy similar a del American Customer Satisfaction
Index (ACSl), a que se le han realizado algunas leves modificaciones (ver Figura 3).

Figura 3
MODELO DE CAUSALIDAD QUE DESCRIBE LAS CAUSASY CONSECUEN-
CIAS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Tenenhaus et al. (2005) (se ha conservado la nomenclaturainglesa).
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De hecho, en este modelo, se introducen siete Variables Latentes (VL) interrelaciona-
das, tal como se aprecia en la Figura 3. Se basa en teorias y enfoques bien establ ecidos
en el comportamiento de los clientes y se recomienda aplicar a muchas industrias dife-
rentes, para determinar un indice de satisfaccion del cliente (en nuestro caso Visitante
del Parque Nacional), en la industria respectiva (Ecoturismo en un Espacio Natural
Protegido). ECSI, en realidad, es una adaptacion del barometro de satisfaccion del
cliente sueco (Fornell, 1992) y es compatible con el indice de Satisfaccion del Cliente
estadounidense (ACSI).

Nuestro modelo PLS-SEM de partida, aplicando el ECSI anterior, se esquematizaen la
Figura 4, donde se observan las siete VL interrelacionadas (constructo interno del SEM)
y €l conjunto de variables mesurables que permiten medir a las latentes.

Figura 4
MODELO DE PARTIDA DEL SISTEMA DE ECUACIONES ESTRUCTURALES
BASADO EN EL MODELO ECS|

‘ATEN-PER ‘ ‘ LIMP-ENT ‘ ‘ NORMAS ‘ ‘ OPINPUB H VALSERAC ‘

EXPECTATIVAS
VISITANTE

W
VAL-EXPEC

Pathio

Path;

VALOR
PERCIBIDO

\» SATISFACCION
Path, GLOBAL A p»| VALORGLO [
LIMP-SIT ws VISITANTE
2 _—»
PAISAJE = & A RECOMP &

Fuente: Elaboracion propia.

Path:

VAL-VISI

CAMINO
ENTORNO |\

HORARIOS

OPSERSUF

CALIDAD
PERCIBIDA

e
/
LIMP-INS \

De acuerdo con este modelo PLS-SEM de partida que se aplica, quedan resumidas las
variables latentes y las variables medibles en el Cuadro 6. En sintesis, en el constructo
interno se han considerado como variables latentes dependientes la Satisfaccion Global
Visitante (medida por las variables mesurables VALORGL O, RECOMPN y SATGENT?2)
y la Fidelidad (medida por la variable mesurable VOLVER).
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Cuadro 6
ESPECIFICACION DE VARIABLES LATENTESY VARIABLES MEDIBLES
DEL MODELO
I\/arlables Var. medibles Criterio / significacion de las variables medibles
atentes
\E/;(gte:tn?gvas VAL-EXPEC ﬁ?han cumplido o materializado sus expectativas sobre €l
CAMINO Estado de |os caminos
ENTORNO Valoracién de como ha encontrado el entorno en general
Calidad HORARIOS ¢QUE le han parecido |os horarios?
Percibida LIMP-INS Valoracién de lalimpieza del lugar visitado
LIMP-SIT Valoracién de lalimpieza del entorno
PAISAJE Valoracion del paisgje
Valor Nivel de satisfaccion sobre los sitios visitados y su valor
Per cibido Mo S0Ci0ecoNdMico
ATEN-PER Valoracién sobre que le ha parecido la atencion personal
LIMP-ENT Valoracion de lalimpieza del entorno
Imagen NORMAS Informacion que tenia 30er la Red de Parques Nacionales y
sobre el parque y sus hormativas
OPINPUB Valoracién sobre su opinion de |as publicaciones
VALSERAC ¢Qué valoracion da alos servicios/actividades del Parque?
Quejas OPSERSUF (Opina que son suficientes los servicios y atenciones recibidos
del parque?
Satisfaccién SATGENT2 Satisfaccion en funcion de la gente encontrada
Global VALORGLO | Nivel de satisfaccion total de lavisita
Vidtante RECOMPN ¢Recomendaria este PN a otras personas?
Fidelidad VOLVER Si pudiera ¢volveriaavisitar €l parque (u otros sitios de este)?

Fuente: Elaboracién propia con base en Florensa Guiu, 2015.

En lo que concierne a las variables latentes explicativas o independientes, se han con-
siderado siguiendo el modelo ECSI: las Expectativas del Visitante (medida por la variable
mesurable VAL-EXPEC); la Calidad Percibida (medida por las variables mesurables
CAMINO, ENTORNO, HORARIOS, LIMP-INS, LIMP-SIT y PAISAJE); Vaor Percibido
(medidapor lavariable mesurable VAL-VISI); lalmagen (medida por el grupo de variables
mesurables ATEN-PER, LIMP-ENT, NORMAS, OPINPUB y VALSERAC); y lavariable
Quejas (medible por la variable mesurable OPSERSUF). Todas las variables medibles eran
de tipo mixto, presentando la opcidn de respuesta segin escala de Likert de 1 a 5.
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Figura 4
MODELO DE CALCULO Y RESULTADOS OBTENIDOSEN EL ANALISIS
PLS-SEM CON EL PROGRAMA SmartPLS 3.2.7

Estadisticos de Colinealidad
VIF
ATEN-PER 1,068
CAMINO 1,598
ENTORNO 1,612
HORARIOS 1,633
LIMP-ENT 1,077
LIMP-INS 1,669

LIMP-SIT 1124
NORMAS 1,021
OPINPUB 1,032
OPSERSUF 1,000
PAISAJE 1,194

RECOMPN 1,467
SATGENT2 1,260
VAL-EXPEC 1,000
VALORGLO 1,615
VALSERAC 1,010
VALVISIT 1,000
VOLVER 1,000

Fuente: Elaboracién propia

Sobre el constructo SEM de partida, que sigue el esquemadel citado modelo ECSI, tal
como se hareferenciado en laFigura 3, después de una serie de aplicacionesy calculos con
model os previos distintos y sus eval uaciones correspondientes, realizados con el programa
SmartPLS version 3.2.7 (Ringle et alt., 2015), se ha llegado a su reestructuracion para
[legar @ modelo final de cllculo, tal como aparece en laFigura4, con las variables latentes
y medibles especificadas en la misma, cuya evaluacion global resulta mas que aceptable.
En dicha Figura 4, se muestran los resultados con los coeficientes path del constructo
interno y los pardmetros del modelo externo o relaciones de | as variables medibles con las
variables latentes respectivas. Se muestran también los estadisticos de colinealidad (VIF
= 1). En el cuadro 6 se presentan los pardmetros favorables de evaluacién de la fiabilidad
y validez del constructo, que aseguran su aceptabilidad.

En una primera observacion respecto el andlisis multivariante anterior al PLS-SEM,
se anota que el Factor 2 del Andlisis de Componentes Principales recoge tres variables
gue son consideradas como el foco de resultado total o factor criterio: VALORGLO,
RECOMPN y VOLVER. Precisamente las dos primeras (a las que se ha afiadido como
componente de satisfaccion SATGENT?2), se han utilizado para medir una de las varia-
bles latentes principales, dependiente en este andlisis PLS-SEM: la Satisfaccion Global
Visitante. La variable medible VOLVER, se ha usado para medir la otra variable latente
principal dependiente: la Fidelidad.

En el andlisis de los resultados, se remarcalaimportanciadel Valor Percibido, através
de las Expectativas del usuario del parque, como constructor de la Satisfaccion Global del
Visitante, donde tienen menor influencia la Imagen y la Calidad Percibida.
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Cuadro 6
EVALUACION DE LA FIABILIDAD Y VALIDEZ GLOBAL DEL CONS
TRUCTO PLS-SEM

Alfa de Cronbach rho A Fiabilidadvcompuesta Varianza extraida media (AVE)

Fidelidad 1,000 1,000 1,000 1,000
%Satisfaccién Global Visitante 0,705 0,732 0,831 0,622
Calidad Percibida 1,000

Expectativas Visitante 1,000

Imagen 1,000

Quejas 1,000

Valor Percibido 1,000

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto dicha Imagen, aportan mayores pesos la Opinidn sobre las publicaciones y
laValoracion de los servicios y actividades del parque. Respecto la Calidad Percibida, las
variables medibles que aportan mayor peso son la Valoracion del Paisaje y la Valoracion
del Entorno.

Sin embargo, se observa en los resultados que dicha Imagen influye poco tanto sobre
la Satisfaccion Global del Visitante, como sobre la Fidelizacién, y asi mismo aporta poca
influencia a la creacion de expectativas del usuario o visitante del parque.

Se debe enfatizar la confirmacion por el andlisis PLS-SEM de que la Satisfaccion Glo-
bal del Visitante se refleja con un alto nivel de correlacidn, desde el Valor de Satisfaccion
Total declarada por €l visitante atendiendo todas |as componentes o aspectos del parque, la
satisfaccion derivada del ambiente y encuentro de gente, y laactitud de recomendacion del
parque a otras personas. Asi mismo se observa un camino fuerte desde esta Satisfaccién
Global del Visitante hacia la Fidelizacion.

8. CONCLUSIONES

En primer lugar, y s se quiere concluir con un perfil sintético caracterizador del
Visitante del Parque Nacional de Aiglestortes, se pueden anotar las siguientes puntuali-
zaciones:

e En relacién con el agrupamiento de personas, la mayoria de los visitantes encuestados
iban en pargja (55,75%), otro colectivo formaba parte de grupos (18,36%), €l 13,50%
eran miembros familiares, es decir parejas con hijos, y €l resto (11,06 %) eran visitan-
tes solitarios.

* En lo que concierne a la edad de las personas encuestadas, una mayoria (56,86%)
tenian entre 26 y 45 afos, y €l 35,52% restante su edad era entre 46 y 65 afios.

¢ Respecto la residencia habitual de los visitantes encuestados estaba mayoritariamente
en Catalufia en cifras de casi un 70% (68,58%), y €l 25,66% procedian del resto de
Espafia, mientras que sobre un 5% era la proporcion de visitantes extranjeros. Los
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visitantes residentes en Catalunya eran en su gran mayoria de la provincia de Barce-
lona (73,87%), a continuacion, seguia Lleida con un 13,23%, después Tarragona con
un 9,35%, y en Ultima posicion estaban los visitantes procedentes de Girona, con una
proporcion de tan solo un 3,55%.

e En relacion con el nivel de desplazamientos a la zona y el alojamiento, un 94,47% se
desplazaron a la comarca con vehiculo particular. Para llegar a Parque Nacional, la
mayoriade los visitantes utilizaron | os taxis publicos tipicos en € mismo (un 68,81%),
otros colectivos accedieron a pie (un 23,01%), un 7,52% en vehicul o particular propio
(situacion excepcional), y el resto (solo un 0,63%) accedieron en bicicleta.

e Sobre el total de tiempo que dedicaron a la visita del Parque Nacional, fue mayoritaria-
mente un dia (58,19%), |os visitantes que dedicaron 2 dias representaron un 24,34%, y
un 17,26% de los visitantes realiz6 su visita tres o mas dias. La dedicacién de menos
de un diaalavisitadel parque fue testimonial (solamente un 0,21% de los visitantes).

e Respecto el conocimiento del parque y preguntarles el motivo del por qué conocian
el mismo, una gran mayoria de los visitantes encuestados (64,08%) indicaron que lo
conocian desde siempre, un 21,29% que se lo habian indicado o recomendado amigos
o0 conocidos, un 5,76% les informaron en el hotel 0 en los puntos de informacion, un
4,21% conocieron y se motivaron por internet y un 3,55% por revistas de montafia.
Es interesante remarcar que €l 96% de las personas encuestadas indico que ya conocia
otros Parques Nacionales, mencionando en muchas ocasiones e Parque Nacional de
Ordesa. Sin embargo, solo un 66,37 % de los visitantes encuestados exteriorizd que
conocia en mayor o menor grado la existencia de una Red de Parques Nacionales.
Por otro lado, un 56.64% indico que sabia que los Parques Nacionales tenian unos
objetivos establecidos y que existian unas normas que era necesario cumplir cuando
se estaba en € interior de estos, 1o cuad refleja que una mayoria de los encuestados
tiene presente los objetivos y regulaciones de un Parque Nacional.

e En lo que concierne a las actividades a realizar dentro del parque, una gran mayoria
cercana a las 3/4 partes de los visitantes encuestados (72,57%) habian planificado en
mayor o menor grado lavisita, y €l 27,43% restante no tenian ninguna actividad pla-
nificada. Se diferenciaron las actividades arealizar entre trascendentalesy consumistas
(siguiendo la nomenclatura de cuestionarios utilizados anteriormente en el parque) a
través de unas preguntas de respuesta multiple y combinadas. Los que opinaron sobre
actividades trascendentales, en un 50,28% querian realizar actividades vinculadas con
el senderismo y un 48,88% con el montafiismo. Los que opinaron sobre actividades
consumistas, indicaron que en un 45,47% querian pasear, un 43,76% contemplar el
paisgje, un 6,67% observar lafloray lafauna, y un 3,76% queria hacer fotografias.

e En relacién con las posibles publicaciones que habian consultado, el 73,98% de los
visitantes encuestados habia consultado el folleto informativo gratuito que se ofrece
en la entrada del parque o en los puntos de informacidn, un 8,92% de los visitantes
habia consultado através de Internet, un 5,58% en Guias de Vigjes, un 4,83% en libros
editados fuera del Parque y un 3,53% en libros editados por € Parque.

e Sobre la opinién y disposicion del visitante del parque a pagar una cantidad monetaria
para su conservacion, es decir, de si lavisita requeria una contraprestacion monetaria,
en aras a su utilizacion para mantenimiento de este, se evalué mediante la pregunta

Cuadernos de Turismo, 45, (2020), 167-195



ANALISIS ACP, CHAID Y PLS-SEM DE LA SATISFACCION DE VISITANTES DE ESPACIOS... 191

PAGARIA. Este tipo de pregunta, que se utilizaba desde hacia un tiempo en la apli-
cacién del método de la valoracion contingente de los Espacios Naturales Protegidos
(método indirecto de valoracion en base del valor que le asignaban sus usuarios), al
declarar su disposicion a pagar una cantidad de dinero por esta visita, pensando en
el mantenimiento y preservacion del parque, y del coste que les suponia la visita en
funcién de distintos factores, entre ellos el acceso. El resultado de respuesta a esta
pregunta en una escala de Likert de 1 a 5 (1 = disposicion nula a pagar, hasta 5 =
maxima disposicion a pagar) demuestra una disposicion neutral, ya que la media de
respuestas es de 3,0487 (3 = disposicion intermedia a pagar y por lo tanto define
una posicion indiferente entre disposicion a pagar o no pagar). Sin embargo, se debe
matizar una mayor dispersion en las respuestas que en los resultados obtenidos en
otras preguntas, alcanzando una Desviacion Estandar de 1,2471, frente ala media de
Desviaciones Estandar del conjunto de 16 variables utilizadas en el andlisis multiva
riante, que es de 0,805.

Laresidencia habitual delos visitantes (70% en Catalufia), nos Ileva a proponer o reco-
mendar €l intento de comunicar y promocionar mejor la oferta del Parque de Aigliestortes,
para tratar de aumentar la proporcion de residentes del resto de Espafia y/o venidos de
otros paises. Esta claro que hoy dia el papel de las TIC y los portales atractivos y suge-
rentes deben ser, entre otras, |as principal es herramientas de promoci 6n-comunicacion, con
el apoyo también por un lado de los operadores turisticos, las Administraciones Plblicas
Estatal, Autonémicay Local, pensando en laactualidad sobre el papel que estan realizando
las Diputaciones Provinciales.

A través de las encuestas del Parque Nacional de Aiglestortes y del Andlisis de
Componentes Principales, se plantea que las variables que se pueden considerar como
resultado o producto de la visita serian: € Nivel de Satisfaccion Total de la visita en €l
Parque Nacional (variable VALORGLO), la Recomendacion de este Parque Naciona a
otras personas (variable RECOMPN), y Si pudiera volveria a Visitar el Parque de nuevo
(variable VOLVER), que en el Andlisis de Componentes Principales han salido agrupadas
como Factor 2.

Siguiendo con este ACP, aparte de detectar dicho Factor 2 que explica e 14,99% de
la varianza, se genera el Factor 1 que explica el 20,47% de la varianza y determina una
agrupacion de las variables: LIMP-ENT, SENAL, CAMINO, PAISAJE y ENTORNO,
que suponen valorar la percepcion de elementos de calidad del Parque. Entre estos dos
factores ya se explica € 35,46% (més de 1/3) de la varianza. En orden sigue €l Factor 3,
que explicad 11,52% de la varianzay acumula el 47,66% de explicacion de esta con los
dos anteriores (casi la mitad), esta asociado con las variables: OBJETIVO, SATGENT2
y VAL-VISI, donde las relaciones, que son positivas, indican una valoracion concreta de
lavisita en funcién de los objetivos definidos, encontrar gente 'y por €l valor de los sitios
visitados. Finalmente, se han detectado dos factores més, el 4 y el 5, ambos con poco
peso de explicacion de la varianza (7,01% y 6,55%, respectivamente, y acumulando los
anteriores se llega a un 61,22% de explicacion). Analizando el factor 4 que recoge las
variables: OPIN PUB y PAGARIA, se muestra una correlacion negativa entre ambas,
lo que plantearia un resultado que parece ilégico, que los visitantes con més disposi-
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cién a pagar mostrarian una opinién negativa o posicion critica sobre las publicaciones
sobre el parque. En el andlisis del factor 5, que esta agrupando las variables: NORMAS,
LIMP-SIT y VALSERAC, aparece una correlacién negativa con esta Ultima, que define
lavaloracion que el visitante da a los servicios y actividades del Parque, o que indicaria
un cierto antagonismo en las opiniones que representan dicha valoracién en funcion del
conocimiento de las normas y objetivos del espacio y que podria indicar que ya conocen
lo que pueden encontrarse.

Con el andlisis CHAID, en la primera variable criterio Nivel de Satisfaccion Tota
de lavisita (VALORGLO), influyen la valoracion del paisge, la valoracion de la visita,
la sefializacién y la consecucion de los objetivos iniciales, pero no afectan €l resto de
las variables. En la segunda variable criterio Recomendaria usted el Parque Nacional
(RECOMPN), se detecta que guarda relacion con la posibilidad de pagar, la valoracion de
lavisita, la consecucion de los objetivosiniciales y la satisfaccion por la cantidad de gente
encontrada, y no afectan el resto de las variables. Con lo cud, las variables sobre el cono-
cimiento de las normas, lalimpieza de los sitios visitados y del entorno, la valoracién del
entorno, la valoracion de los serviciosy las actividades y la opinién de las publicaciones,
no se reflgja que han influido en los resultados de las dos variables criterio.

El andlisis CHAID nos ha llevado a unas conclusiones partiendo de la base que
respecto €l Nivel de Satisfaccion Total de la visita (VALORGLO, con escala de Likert
1, 2,3, 4y 5), nadie declaré muy poca satisfaccion (0% escala 1), tan solo 5 visitantes
declararon poca satisfaccién (1,11% escala 2), 45 visitantes alguna satisfaccion (9,29%
escala 3), 181 visitantes bastante satisfaccion (40,04% escala 4) y 224 visitantes mucha
satisfaccion (49,56% escala 5). Es decir, se concluye que cerca del 90% (exactamente
un 89,60%) de los visitantes declararon que estaban bastante o muy satisfechos. A través
del dendrograma, se visualiza en una primera particion lainfluencia del valor del paisge
(PAISAJE) que engloba 2 grupos significativos (grupos 1y 2): el primero de 448 visi-
tantes que recoge las escalas de dicha variable 1, 2, 4y 5, y €l segundo grupo que recoge
solo a 4 visitantes que declararon la escala 3. Este primer grupo de 448 visitantes, en
un siguiente nivel queda partido en tres nuevos grupos (grupos 3, 4 y 5) integrando a la
variable PAISAJE, la variable VAL-VISI o Vaoracion del nivel de satisfaccion sobre los
sitios visitados y su valor socioeconémico; en el grupo 3 se recogen 222 visitantes que
aparte de declarar las escalas anteriores 1, 2, 4 y 5 de PAISAJE, declaran las escalas 1y
4 de VAL-VISI; en el grupo 4, 77 visitantes declaran las escalas 2y 3 de VAL-VIS| y en
el grupo 5, 149 visitantes declaran el maximo valor 5 de satisfaccion en VAL-VISI. En
un cuarto nivel, el grupo 3 de 222 visitantes da lugar a una biparticion: grupo 6 de 163
visitantes donde se afiade la variable SENAL o Valoracion de la sefializacion de los cami-
nos que valoran en lasescalas 1, 2, 3y 5, y en el grupo 7 de 59 visitantes, valoran sefial
segun escala 4; siguiendo €l cuarto nivel, el grupo 5 de 149 visitantes se parte en el grupo
8 con 145 visitantes (casi todos los del grupo 5) que han declarado las escalas de SENAL
1,3,4y 5,y enel grupo 9 que solo contiene 4 visitantes que han declarado la escala 4 de
sefial. Finalmente, en un dltimo quinto nivel, el grupo 8 se particiona en el grupo 10 con
73 visitantes (mas o menos la mitad) que han sefialado en adicion la variable OBJETIVO
(Valoracion del objetivo conseguido sobre la realizacion de la actividad prevista) en sus
escalas 1, 2,3y 5,y en e grupo 11 con 72 visitantes (la otra mitad) con laescala 4 de la
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variable OBJETIVO. Concluir que, respecto el Nivel de Satisfaccion Total de lavisita, €
analisis CHAID ha aglutinado a los visitantes en varios niveles en distintos grupos segin
las variables PAISAJE, VAL-VISI, SENAL y OBJETIVO, que parece que tienen amplia
resonanciay se consideran fundamentales en relacion con €l citado Nivel de Satisfaccién
Total de lavisita

Respecto la variable RECOMPN (Recomendaria este Parque Nacional a otras perso-
nas), el analisis CHAID nos ha facilitado también otras conclusiones. Esta variable daba
opcion a declarar cinco niveles distintos de recomendacion, desde 1 = nula o muy poca
recomendacion, 2 = poca recomendacion, 3 = recomendacion media, 4 = alta recomen-
dacion, y 5 = muy alta recomendacion. De los 452 visitantes encuestados, 54 visitantes
declararon recomendacién media (11,95%), 228 visitantes sefialaron el nivel de ata
recomendacion (50,46%) y 170 visitantes expresaron en la encuesta muy alta recomen-
dacion (37,61%). Es decir, se concluye que un 88,07% decidieron sefialar 1os dos niveles
més altos de recomendacion. Del segundo dendrograma que corresponde a esta variable
RECOMPN, se presenta un primer nivel de triparticion de los 452 visitantes agregando
la variable VAL-VISI en un grupo 1 de tan solo 22 visitantes que respondieron con los
niveles de escala 1 y 2 (respectivamente, muy poco y poco nivel de satisfaccion sobre
los sitios visitados y su valor socioecondémico) de VAL-VISI, un grupo de 282 visitantes
que contestaron la escala 3 y 4 (algin nivel de satisfaccién y bastante nivel de satisfac-
cion) de VAL-VISI y e grupo 3 de 149 visitantes que declararon la escala maxima 5
(mucho nivel de satisfaccién). En el ulterior nivel de particiones, e grupo 2 anterior de
282 visitantes se particiona en dos grupos agregando la variable CAMINO (Estado de
los caminos): en el grupo 4 de 255 visitantes con respuestaen lasescalas 1, 2,4,y 5,y
en el grupo 5 de 27 visitantes con respuesta en la escala 3 de dicha Ultima variable. En
este mismo nivel particional el grupo 3 de 149 visitantes se divide en dos grupos también
gue agregan la variable PAGARIA (Le pareceria adecuado pagar para poder mantener el
Parque): el grupo 6 de 92 visitantes que declararon en PAGARIA lasescalas 1, 4y 5,y
el grupo 7 de 57 visitantes que expresaron en su encuesta las escalas 2 y 3. Finalmente,
en el Ultimo nivel de particiones, €l grupo 6 anterior (con 92 visitantes) se divide en dos
grupos integrando la variable OBJETIVO (Vaoracién del objetivo conseguido sobre la
realizacion de la actividad prevista): el grupo 8 con tal solo 2 visitantes que declaran las
escalasmenores 1y 2, y el grupo 9 de los 90 visitantes restantes que declaran | as escalas
de mayor valor 3, 4y 5; por otro lado en este mismo nivel particional, e grupo 7 (con
57 visitantes) también se divide en dos grupos agregando la variable SATGENT2 (Satis-
faccion en funcion de la gente encontrada): el grupo 10 de 49 visitantes que declararon
las escalas 1, 2, 3y 5 de SATGENTZ2, y €l grupo 11 de 8 visitantes que declararon la
escala 5 de esta tltima variable. Concluir respecto esta otra variable criterio RECOMPN,
que el andlisis CHAID ha combinado y aglutinado las variables VAL-VISI, CAMINO,
PAGARIA, OBJETIVO y SATGENTZ2, lo que implica laimportancia del valor del nivel
de satisfaccion sobre los sitios visitados y su valor socioeconémico, el estado de los
caminos, la disposicion apagar por el mantenimiento del parque, el que se haya valorado
el objetivo conseguido sobre la realizacion de la actividad prevista y la satisfaccion a
haber encontrado gente. Todo ello influye en el nivel de recomendacion de la visita del
parque a otras personas.
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Con € andlisis PLS-SEM se puede concluir € grado de importancia del Vaor Perci-
bido, através de las Expectativas del usuario del parque, como constructor de la Satisfac-
cion Global del Visitante, donde tienen menor influencialalmageny la Calidad Percibida.
En relacion con la Imagen, aportan mayores pesos la Opinion sobre las publicaciones y
laValoracién de los servicios y actividades del parque. Respecto la Calidad Percibida, las
variables medibles que aportan mayor peso son la Valoracion del Paisgje y la Valoracion
del Entorno. Remarcar también como conclusion, la confirmacion a través del andlisis
PLS-SEM, que la Satisfaccion Global del Visitante se manifiesta con un alto nivel de
correlacion, desde el Valor de Satisfaccion Total declarada por €l visitante atendiendo
todas las componentes o aspectos del parque, la satisfaccion derivada del ambiente y
encuentro de gente, y la declaracion de recomendacién del parque a otras personas. Asi
mismo se observa un camino fuerte desde esta Satisfaccion Global del Visitante hacia la
Fidelizacion.

Seriaimportante estudiar laforma de identificar mejor y consolidar |os items/variables
que podrian reflgjar la sensacion de satisfaccion y de cumplimiento de las expectativas de
lavisitaa parquey en general aun Espacio Natural Protegido y su relacién con la calidad
del espacio, pues a través de las actuales encuestas a veces pueden surgir algunas dudas
sobre su idoneidad. El hecho de que existarelacién entre el conocimiento y lainformacion
previa del Parque Naciona y €l nivel de satisfaccion final, induce a concluir que no afecta
el factor sorpresay ya se conocen 10s servicios, prestacionesy caracteristicas del entorno,
por parte de una mayoria de los visitantes.

A través de los esfuerzos y actuaciones de Europarc-Espaiiay de las Administraciones
Pdblicas, la Red de Parques Nacionales y también global mente todos |os Espacios Natu-
rales Protegidos, gozan del soporte idéneo para poder conjugar la conservacion natural
y la proteccion de la biodiversidad, con el uso ecoturistico de los mismos y su disfrute,
a través de Planes Rectores de Uso y Gestiéon (PRUG), que se deben acomodar para la
reunion de todos los objetivos ecolégicos y de uso y disfrute. Serd muy importante, €l
papel académico de seguimiento con programas de investigacion, que vayan secundando
y mejorando dichos objetivos, entre ellos la satisfaccion de los visitantes ecoturisticos.
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INTRODUCTION. OBJECTIVES, THEORETICAL AND METHODOLOGICAL
CONTEXT

Tourism is in Spain one of the most important activities of the economy of the country.
Spanish development and growth cannot be understood without taking into account the
role that tourism has played, is and has been one of the main sectors generating growth in
a mature economy such as the Spanish one (Garcia et al., 2013). Within tourism activities,
in general, nature-oriented tourism becomes increasingly important and socio-economic,
increasing the use and enjoyment of natural spaces over time (Blanco and Benayas, 1994).

With the research that has led to this article, we have tried to achieve the following
objectives:

1. General objective: Analyse the variables and inputs to be considered in the instru-
ments used for the monitoring and evaluation of the public use of the Protected Natural
Spaces, in application to the National Park of Aiguestortes (NPA), which serve to identify
and assess the satisfaction and the expectations of visitors, also analysing aspects related
to quality and ecotourism activity.

2. Specific objectives:

- Assess if among the prior information and knowledge about the NPA, and the plan-
ning of visits there is a relationship, with the level of satisfaction of the visitor, and there-
fore, try to assess if the type of services offered in advance is known before of the visit.
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- Relate if the valuation of services and infrastructures affects the final assessment of
the visit and the satisfaction of the user or visitor and their loyalty.

The evolution of traditional tourism has been giving way to the phenomenon of mass
consumption of nature in its recreational and tourist forms, the basic destinations of
recreation in natural areas that are the rural environment and natural spaces (Blanco and
Benayas, 1994).

The nature tourism model (SGT, 2004) consists of an individualized and specialized
tourism model, compared to mass tourism models. In the emergence of terms to desig-
nate these alternative forms of tourism, we find: green tourism, rural tourism, alternative
tourism, inland tourism, environmental tourism, but there are two concepts that have been
clearly established: ecotourism and sustainable tourism (Donaire, 2002), although some
literature generates confusion among them.

Ecotourism or ecotourism corresponds to tourism that is motivated by nature, to disco-
ver it, to know it and to enjoy it, and it is the most suitable tourist modality in protected
natural spaces (Gomez-Limén et al., 2010 and Pérez de las Heras, 2004).

Regarding the evaluation of visitor satisfaction of the Aiglestortes National Park,
the European Customer Satisfaction Index (ECSI) was used, following Tenenhaus et al.
(2005). As is known, it is based on the methodology of the National Quality Research
Centre of the University of Michigan, and is considered a model very similar to the Ame-
rican Customer Satisfaction Index (ACSI), with a few slight modifications (Tenenhaus et
al., 2005).

In this ECSI model, seven interrelated variables are introduced: Consumer Expecta-
tions, Perceived Quality, Perceived Value, Image, Complaints, Consumer Satisfaction and
Loyalty. The first five are the independent variables that will try to explain Consumer
Satisfaction and Loyalty (dependent or explained variables). It is based on well-established
theories and approaches in customer behaviour and is recommended to be applied to many
different industries, to determine an index of customer satisfaction (in our case Visitor of
the National Park), in the respective industry (Ecotourism in a Protected Natural Space).
ECSI, in fact, is an adaptation of the Swedish customer satisfaction barometer (Fornell,
1992) and is compatible with the American Customer Satisfaction Index (ACSI). This
ECSI model is developed in greater detail, and its use for the analysis applied with a
system of structural equations (SEM).

After carrying out the corresponding bibliographic search, carrying out its analysis,
and completing the previous exploration with information and data from experts, the
design and application of the survey forms used in the evaluation of the public use of the
Aiguestortes National Park continued. The forms consisted of 65 questions that served to
measure the different variables proposed, and among the questions there were ldentifica-
tion questions, Substantive questions, filter and control questions. The guidelines defined
by Europarc, to characterize the profile of the visitor (Europarc, 2005) were taken into
account.

The sample was calculated taking into account the number of visitors to the Park in
the ten years prior to the completion of the survey, average value located around 350,000
visitors, and based on a sampling error € = 5.0% and a confidence interval of 95.5%.
The sample size needed was n = 400 correct surveys. In fact, 452 representative surveys
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of the two sectors of the NAP were used (sector of Aigliestortes or headquarters of Boi
and sector Lake of San Mauricio or headquarters of Espot). In a first stage, the statistical
program DYANE (Design and Analysis of Surveys) was applied in its version 4 (Santes-
mases, 2009) to the data of the surveys, to perform the multivariate statistical analysis
of 1st generation: Principal Components Analysis (PCA) ) and Chi-square Automatic
Interactions Detection (CHAID).

In a second stage, the variables were reconfigured according to the causality model of
the European Customer Satisfaction Index (ECSI). The ECSI relational system was used,
the internal construct of latent variables and its relationship with the Measurable variables,
applying the SmartPLS 3 program in its version 3.2.7 (Ringle et alt., 2015) to determine
the parameters of the second generation multivariate PLS-SEM model. From all these
results, analysis, diagnostics and testing to the relevant conclusions.

PRINCIPAL COMPONENTS ANALYSIS (PCA), CHAID, AND PLS-SEM

With the PCA, a total of 5 Factors with own value higher than 1 were found, which
together explained 61.22% of the variance. The associations of variables involved in the
factors were:

- The Factor 1 (F1), explains 22.58% of the variance, is associated with the variables:
LIMP-ENT, SENAL, CAMINO, PAISAJE and ENTORNO. These positive relationships
can be interpreted as the valuation of the infrastructures and the environment, and it is
considered as PERCEIVED QUALITY.

- Factor 2 (F2), explains 16.51% of the variance, accumulates 39.09% and is associated
with the variables VALORGLO, RECOMPN and VOLVER. These positive relationships
would be equated to the Final Product or Result of the Visit, so it could be identified as
SATISFACTION + LOYALTY = FINAL RESULT.

- Factor 3 (F3), explains the 8.57% of the variance, accumulates 47.66%, is associated
with the variables OBJETIVO, SATGENT2 and VAL-VISI. These positive relationships
indicate the concrete evaluation of the visit according to the defined objectives. It could
be identified as PERCEIVED VALUE.

- Factor 4 (F4), explains 7.01% of the variance, accumulates 54.67%, is associated
with OPIN PUB and PAGARIA variables. It presents a negative correlation, which would
indicate an antagonism in the opinions that they represent and it is considered that this
interpretation does not make any sense.

- Factor 5 (F5), explains 6.55% of the variance, accumulates 61.22%, is associated
with the variables NORMAS, LIMP-SIT and VALSERAC. They present a negative corre-
lation with the variable 51, which would indicate a certain antagonism in the opinions
represented by the evaluation of services and activities based on knowledge of the norms
and objectives of the space and which would indicate that they already know what can be
found, what this factor could be identified with the IMAGE.

The CHAID analysis design has been defined based on the variables VALORGLO and
RECOMPN, which are both considered separately as dependent variables. The specific
explanatory variables are the same as in the PCA, since they suppose a relevant and causal
content with respect to the ultimate goal of explaining the overall satisfaction of the visitor
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and their loyalty or fidelity. Next, the CHAID analysis has been applied with the DYANE
v4 program (Santesmases, 2009), separately one by one, with respect to the two criteria
variables: VALORGLO or Total Satisfaction Level of the visit, and RECOMPN or Would
you recommend this National Park to other people ?, which indicates or is synonymous
with the level of loyalty of the visitor, and the same set of explanatory variables (13
variables) used in the PCA analysis.

- In the CHAID VALORGLO design and results (Total Level of Satisfaction of the
Visit) with respect to the explanatory variables, the corresponding dendrogram was
obtained and the CHAID analysis of the Global Assessment of the Visit to the following
grouping of the variables has been obtained:

Level of Total Satisfaction of the Visit = Landscape =» State of signalling =» Achieved objectives

- In the CHAID RECOMPN design and results (you would recommend the National
Park) with respect to the explanatory variables, the dendrogram has also been obtained
and in the CHAID analysis with respect to the variable RECOMPN, the variables of the
form have been grouped:

Recommend the NP =  Assessment of the Visit =  State of the roads

P 1 would pay =&  Achieved objectives
Satisfaction for the people found

Finally, with the PLS-SEM application, 7 latent interrelated variables are analysed:
Consumer Expectations, Perceived Quality, Perceived Value, Image, Complaints, Con-
sumer Satisfaction and Loyalty. The first five are independent, which will try to explain
Consumer Satisfaction and Loyalty (dependent variables), according to the ECSI model.

Visitor Expectations is measured by the measurable variable VAL-EXPEC; The
Perceived Quality is measured by the measurable variables CAMINO, ENTORNO,
HORARIQOS, LIMP-INS, LIMP-SIT and PAISAJE; the Perceived Value is measured by
the measurable variable VAL-VISI; the Image is measured by the measurable variables
ATEN-PER, LIMP-ENT, NORMAS, OPINPUB and VALSERAC; and the variable Com-
plaints is measured by the measurable variable OPSERSUF.

After the application of SmartPLS version 3.2.7 (Ringle et alt., 2015) and the respec-
tive analyses, the results and analysis of the previous methods are endorsed.

TO SUMMARY THE CONCLUSIONS

It is possible to conclude the degree of importance of the Perceived Value, through
the Expectations of the User of the National Park, as builder of the Global Satisfaction
of the Visitor, where Image and Perceived Quality have less influence. In relation to the
Image, the Opinion on the Publications and the Evaluation of the Services and Activities
of the park contribute more weight. Regarding Perceived Quality, the measurable varia-
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bles that contribute the most weight are the Landscape Assessment and the Environment
Assessment. Also highlight the confirmation through the PLS-SEM analysis, that the
Global Satisfaction of the Visitor is manifested with a high level of correlation, from the
Total Satisfaction Value declared by the visitor attending all the components or aspects
of the park, the satisfaction derived from the environment and meeting of people, and
the declaration of recommendation of the park to other people. Likewise, a strong path is
observed from this Global Satisfaction of the Visitor towards Loyalty.
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