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RESUMEN  

Mazatlán es uno de los polos de desarrol lo turíst ico más 

importantes de sol  y playa en México. El  objetivo principal del 

presente estudio es evaluar la satisfacción del turista por su visi ta en 

el  si t io.  La metodología uti l izada es de t ipo cuanti tat iva y t ransversal  

en la que se aplicó una encuesta a 682 turistas con el  f in de calcular 

el  Índice de Satisfacción del Turista (IST). La encuesta se compone 

de un apartado sobre el  perfi l  del  turista y otro sobre la evaluación 

de los servicios  y actividades contratadas por el  turista.  Los hallazgos 

revelan que el  IST general  obtenido de Mazatlán es  de 9.0, 

categorizado como nivel medio alto. Entre los servicios y actividades 

evaluadas, el  ITS para alimentos y bebidas fue de 9.0, actividades 

recreativas y de esparc imiento fue de 8.8, hospedaje fue de 8.5, 

transporte y actividades culturales fue de 8.0.   

Palabras clave :  Satisfacción del turista,  perfi l  del  turista,  destinos 

de playa, servicios,  atributos  

 

ABSTRACT 

Mazatlán is one of the most important sun and beach tourist  

development centers in Mexico.  The main objective of this  study is 

to evaluate tourist  satisfaction with their  visi t  to the si te.  The 

methodology used is quanti tat ive and cross section in which a survey 

was applied to 682 tourists to calculate the Tourist  Satisfaction Index 

(TSI).  The survey consists of a section on the tourist  profile and 

another on the evaluation of the services and activit ies contracted by 

the tourist .  The findings reveal that  t he general  TSI obtained from 
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Mazatlán is 9.0, categorized as a medium -high level.  Among the 

services and activit ies evaluated, the TSI for food and beverages was 

9.0,  recreational and leisure activit ies was 8.8, accommodation was 

8.5, transportation and cultural  activit ies was 8.0.  

Keywords :  Tourist  satisfaction, tourist  profile,  sun beach 

destinations, services,  at tr ibutes.  

 

1.  INTRODUCCIÓN 

 

La satisfacción del turista es un tema de gran interés para 

los diversos actores que conviven en el sector turístico, dicha 

satisfacción se centra en diferentes factores y atributos que el 

destino posee, se relacionan entre sí y emergen de la experiencia 

global del  destino turístico; asimismo, la satisfacción se 

encuentra estrechamente relacionada con la calida d del servicio 

turístico y con la competitividad del destino.  

Diversos autores han estudiado la satisfacción del turista 

en diferentes destinos,  la mayoría de ellos la relaciona con 

factores,  atributos,  actividades y servicios como sustentabilidad, 

competitividad, calidad, servicios consumidos (alimentos y 

bebidas; hospedaje,  transporte, excursión, etc.),  seguridad, 

imagen, fidelidad, hospitalidad, entretenimiento, equipamiento 

público, entorno, gastronomía, cultura,  limpieza de calles, 

conservación de áreas públicas, estadía y gasto, entre otros 

(Olmos-Martínez et  al .,  2021a; 2021b; 2022; Ibáñez et al.,  

2022a; Gómez et al. ,  2022; Sánchez et  al. ,  2021; 2020; Bazán y 

Ajmat, 2023; Flores y Andrew, 2013; López y Sastre,  2021; 

Carvache-Franco et al.,  2018; Marreiro y Marques;  2011).  

En ese sentido, desconocer el grado de satisfacción del  

turista y al  mismo tiempo ignorar las debilidades y amenazas 

que conlleva, trae consigo problemas como la reducción del 

gasto en el destino, desconocer la calidad de los servicios 

prestados impide identificar ventajas competitivas y reorientar 

la planeación estratégica de los destinos turíst icos,  por lo que se 

frena la evolución y disminuye la competitividad (Brida, 2010).  

En el estudio realizado por Velarde et al . (2009), indican que 

desconocer la sat isfacción del turista impide relacionar perfiles, 

productos y servicios dirigidos a segmentos de mercados 

definidos, por lo que será complicado ofrecer una buena 

experiencia al  turista; asimismo, tiene consecuencias 

importantes para las políticas públicas turísticas y las empresas 

del sector.  Además, dado que la satisfacción del turista se 

relaciona directamente con el cumplimiento de las expectativas 

al momento de consumir un producto o servicio, desconocer los 

factores que influyen para el logro de dicha satisfacción se 

conflictúa el logro de la competitividad, a la fidelización , el  

desarrollo de capacidades,  la integración de productos con valor 

añadido, la mejora continua, la innovación, la planeación, entre 

otros (Olmos-Martínez et al.,  2021a).  
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Por otro lado, Mazatlán, Sinaloa, es uno de los destinos 

turísticos de sol y playa que se catalogan como consolidados a 

nivel nacional,  ya que los servicios y productos turísticos se 

han convertido en las principales fuentes de ingresos para el  

destino; además, un destino consolidado cuenta con un número 

de visitantes estable gracias a la inversión en las instalaciones 

turísticas y del entorno natural y cultural; a nivel estatal, 

Mazatlán es el  destino turístico que cuenta con mayor número 

de cuartos disponibles con 65.1%; también atiende al 73.5% de 

los turistas que llegan al estado; también, para 2021 ocupa la 

tercera posición en llegada de turistas destinos de sol y playa en 

México (Consejo para el Desarrollo Económico de Sinaloa 

[CODESIN], 2021);  para 2023, Mazatlán ocupa el número ocho 

en el ranking de destinos con mayor número de l legadas 

nacionales a establecimientos de hospedaje y cuarta posición en 

los destinos de sol y playa (Statista, 2024); no obstante, con 

datos más recientes,  en enero de 2024 s e ubica en la posición 

número ocho en los destinos nacionales y en la posición cinco 

de destinos de sol y playa (Sistema Nacional de Información 

Estadística del  Sector Turismo de México [DATATUR], 2024). 

Lo anterior muestra el dinamismo del turista ante la  disposición 

de visitar algún destino, que indudablemente está estrechamente 

relacionado con la satisfacción del turista.  

En el contexto de Mazatlán, se identifican diversos 

problemas documentados desde la investigación científica 

relacionados con la satisfacción del turista en el destino turístico 

de Mazatlán, tales como falta de accesibilidad y problemas de 

transporte (Velarde et  al .,  2023),  turistificación acelerada por 

infraestructura y megaproyectos (Ceballos, 2021), imagen del 

destino, inseguridad y violencia (Sánchez y Aguilar, 2016), falta 

de capacitación en la calidad del servicio hotelero (Morales,  et  

al. ,  2021), inseguridad y narcotráfico (Sánchez et  al.,  2018),  

fal ta de capacitación del capital humano (Ceballos et  al. ,  2014), 

turistificación en el  centro histórico (Castillo,  2020),  

indicadores de desarrollo sustentable no logrados (Fiore, 2009),  

fal ta de l impieza y de estacionamientos (Sánchez, et  al .,  2023),  

entre otros problemas que hacen poner atención en los servicios 

y dimensiones para la satisfacción del turista.  

Actualmente existen esfuerzos académicos para evaluar la 

satisfacción del turista de Mazatlán, éstos se basan en preguntar 

directamente al turista su percepción y evaluación en la escala 

de Likert (desde excelente hasta pésimo), tal es el caso del  

trabajo de Sánchez et  al .,  (2020),  quienes aplicaron una encuesta 

para determinar la percepción de la imagen y el  nivel  de 

satisfacción general  del  visitante, en un solo reactivo, a 

diferencia del instrumento usado en esta investigación donde el 

nivel de satisfacción se aplica a cada servicio y actividad, 

evaluando además, el nivel  de satisfacción de manera general  a 

partir de un índice, por lo que los presentes resultados son un 
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complemento de la información ya existente. Dado lo anterior, 

el objetivo de esta investigación es caracterizar el perfil del  

turista de Mazatlán, así  como estimar el  índice de satisfacción a 

partir de diferentes servicios y actividades contratadas. La 

metodología usada es la propuesta por la Secretaría de Turismo 

y el Centro de Estudios Superiores en Turismo (SECTUR -

CESTUR, 2013),  misma que ha sido aplicada en diferentes 

destinos turíst icos de México.  

 

2.  REVISIÓN DE LA LITERATURA.  

 

2.1.  Perfil  del turista y su importancia .  

Tomando como referencia los preceptos conceptuales y 

estadísticos socializados por la Organización Mundial de 

Turismo (OMT, 2024), el termino de turista  hace referencia al  

tipo de visitante que pernocta en un destino. Estos,  pueden 

categorizan con base en diversos criterios como: su origen, nivel  

de derrama económica, actividades que desea realizar,  tipo de 

destinos que visita,  sus condiciones físicas; en particular, si 

posee algún t ipo de discapacidad, su grado de satisfacción con 

relación a los servicios proporcionado s, solo por mencionar 

algunos (Cohen, 1974; Ibáñez y Cabrera,  2011; Pérez y Lois, 

2016; Carvache et al .,  2017; Araújo y de Sevilha, 2017; Proaño 

et al. ,  2018; López y Sastre, 2021).  

Con base en Torres et al. ,  (2015), el perfil  del turista hace 

alusión a la identificación de las características de los 

consumidores de servicios turísticos tal es el caso de: 

nacionalidad, lugar de residencia, género, edad, ingresos,  

ocupación, escolaridad y estado civil. Así también, en 

concordancia con Sánchez et al .,  (2021), la construcción de 

dicho perfil  turístico emplea variables socioeconómicas y 

demográficas e incide en estrategias de planeación.  

En este contexto,  conocer las particularidades del  turista,  

tiene especial  relevancia ya que aporta información tanto 

sociodemográfica, como de sus preferencias y características,  lo 

que favorece la implementación de acciones para trabajar en 

áreas de oportunidad, aprovechar nichos de mercado, diseñar 

productos y servicios acorde a sus rasgos, necesidades y deseos,  

formular políticas públicas orientadas a mejorar la 

competitividad de los destinos, proponer líneas de investigación 

futura o metodologías para su estudio con fines explicativos y/o 

proyectivos (Salazar et al .,  2018; López y Sastre, 2021; Ibáñez 

et al. ,  2022b; Torres et al. ,  2015).  

En la li teratura reciente se reportan diversos estudios de 

carácter institucional o académico sobre el  perfil  del  turista o en 

su caso, del visitante. En el caso de México, existen trabajos 

enfocados a ciertos diferentes destinos;  por ejemplo, ciudades 

patrimonio, pueblos mágicos, destinos de sol y playa y ciudades 

patrimonio; donde la SECTUR-CESTUR (2013) abordaron estos 
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destinos con la finalidad de realizar un estudio nacional donde 

las variables util izadas permitieron establecer una descripción 

detallada del  visi tante e incluso se consideró la estimación del 

nivel de satisfacción.  

En el caso de los resultados de Mazatlán, fueron tomados 

como referencia y la información recaudada fue retomada para 

la definición de agendas de competitividad del destino 

(SECTUR, 2014). Del mismo modo, Lizárraga (2014), estimó el 

perfi l del  mercado turístico nacional (México) durante tres 

temporadas dentro del periodo 2012 -2013, empleó encuestas 

para determinar rasgos socioeconómicos y las motivaciones.  El 

autor aporta información para configurar la composición del 

mercado turístico nacional del  destino mediante la comparación 

de resultados de variables como educación, edad, genero, 

ingreso, medio de transporte, estancia promedio, entre otros.  

En el caso específico de Mazatlán, Sinaloa,  México, los  

estudios más recientes son los efectuados por Sánchez et al. ,  

(2021), quienes describieron el  perfil  sociodemográfico del 

turista de origen nacional que visita Mazatlán, así como sus 

motivaciones y diversas percepciones para ello,  aplicaron una 

encuesta donde se recaudó información sobre variables básicas 

como: sexo, edad, estado civil, origen, escolaridad, ocupación, 

etc.  Lo cual,  permitió generar una radiografía de los atributos 

del  visitante durante  el  periodo junio-agosto de 2017. Así 

también, en el art ículo de Sánchez et al .,  (2020),  se amplía la 

información del perfil del visitante durante abril -septiembre de 

2017.  

A nivel internacional; autores como Sandoval et al . (2018) 

analizaron el perfil del turista con miras al aprovechamiento de 

los atractivos turíst icos en Ecuador; también Moreira et al. 

(2019) analizaron el  perfil  del turista cultural  en Valparaíso 

Chile para conocer las principales valoraciones como destino 

patrimonial; autores como Crespo (2019) indagaron el  perfil  del  

turista ecológico en España relacionando aspectos 

sociodemográficos, expectativas y actividades de interés para la 

planeación del destino; por otro lado, García et al . (2014) 

analizaron el perfil  del turista deportivo en el campeonato 

europeo de remo analizando las características de los asistentes 

y la demanda de servicios; también, Runruil y Manner (2018) 

revisaron el perfil del  turista de la generación Z que visi ta 

Guayaquil,  Colombia,  para conocer los motivos del viaje como 

elemento de plantificación y organización del destino; además, 

Orgaz-Agüera y López-Guzmán (2015) analizaron el  perfi l y las 

motivaciones del  turista gastronómico en la  República 

Dominicana como fortalecimiento para el  turismo en un país en 

vías de desarrollo. Dado lo anterior, el abordaje del  perfil  del  

turista ha servido como referente en diferentes contextos y 

tipologías del  turismo.  
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2.2. Satisfacción del turista  

De acuerdo con Kotler y Keller (2012) la satisfacción nace 

de la combinación entre emociones y conocimientos del turista,  

que al finalizar la experiencia la relacionan al servicio. Según 

Oliver (1997) la satisfacción se conceptualiza como el  estado 

psicológico de la emoción que rodea las expectativas 

contrastadas con la percepción sobre el consumo d el bien o 

servicio. Entonces,  la satisfacción es una evaluación posterior a 

la compra en cuanto a la experiencia del consumidor y surge 

desde las expectativas (Chen y Chen, 2010).  

Al mismo tiempo, en concordancia con Almendarez et  al.,  

(2021),  el grado de satisfacción refiere a la valoración y 

percepciones relacionadas con el grado de placer o decepción de 

un individuo cuando contrasta el  resultado observado de un 

producto o servicio con sus expectativas iniciales.  Si bien, existe 

una amplia l iteratura al respecto, no prevalece un acuerdo común 

con relación a los factores que influyen en este. Al respecto,  

Pasquotto et al. ,  (2012) argumentan que este no se obtiene 

mediante operaciones aritméticas básicas,  sino que, cada cliente 

según sus perspectivas asigna diferentes valoraciones a una 

variedad de atributos.  

Por otra parte, en la li teratura se documentan enfoques 

sobre satisfacción del turista y los relacionan con aspectos que 

inciden en la motivación del visitante (Moo et al.,  2015); 

también prevalecen constructos teóricos,  centrados en aspectos 

relacionados con la equidad (Reyes et  al.,  2016), en aspectos 

causales, endógenos, de desempeño (Laguna y Palacios,  2009),  

en expectativas (Liljander y Strandvick, 1995), o la existencia 

de brechas (Parasuraman et al. ,  (1988).  Autores como Cerón et  

al. (2020) y Nguyen et al. (2020) aluden que la satisfacción del 

visitante impacta en el retorno al  destino y la recomendación del 

mismo; además, Orta et al. (2016) y Mendoza (2024) indican que 

la satisfacción se relaciona con la imagen del destino, acceso a 

la infraestructura, trato amable y calidad del servicio. Además, 

la satisfacción del visitante se constituye como elemento 

importante dentro de la competitividad del destino (Ibáñez, 

2011).  Por ello, su estimación ha sido abordada en diferentes 

destinos del mundo y diversos sitios de playa de México.  

En el  caso de México, la SECTUR y CESTUR (2013) 

analizaron 51 destinos basándose en el  modelo de satisfacción 

del visitante que permite obtener un índice que revela el grado 

de satisfacción de los turistas, los resultados encontrados para 

el destino turíst ico de Mazatlán indican que se obtuvo una 

satisfacción de 8.5 (medio alto).  Posteriormente,  mediante la 

utilización de esa misma metodología surgen nuevos hallazgos 

para destinos de la región noroeste y sureste de México donde 

se analizan diferentes atribu tos de satisfacción, tal  es el  caso de 

destinos como Loreto, Baja California Sur (BCS) (Cruz et al .,  

2015; Olmos-Martínez et  al.,  2021a; Olmos-Martínez et al .,  
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2021b), La Paz; BCS (Ibáñez et al. ,  2013; Pérez, 2019), Los 

Cabos BCS (Ibáñez et al. ,  2016), Todos Santos,  BCS (Olmos -

Martínez, 2022);  El Rosario y Cosalá, Sinaloa (Olmos -Martínez 

et al, 2021a),  San Cristóbal de las Casas, Chiapas (Gómez -

carreto et al .,  2022a); Comitán, Chiapas (López et al .,  2022);  

Palenque, Chiapas (Gómez-Carreto et  al. ,  2022b),  entre otros.  

 

3.  METODOLOGÍA 

 

La metodología usada es de corte cuantitativo y 

transversal (Creswell et al.,  2003).  El perfi l describe y 

caracteriza variables socioeconómicas que ayudan a identificar  

al turista del  puerto de Mazatlán. Se realizó una adaptación de 

la encuesta de percepción usada por Olmos-Martínez (2018) y 

Olmos-Martínez et  al . (2021a);  el instrumento de recolección de 

datos consta de dos secciones: a) Perfi l del turista: género, 

procedencia,  edad, acompañante de viaje,  motivo de viaje, 

tiempo de estadía, veces que ha vis itado el destino y gasto por 

persona, y, b) Evaluación de los servicios / actividades 

contratadas:  alimentos y bebidas, hospedaje,  transporte,  

actividades culturales, recreativas y de esparcimiento. Los casos 

en donde los turistas no usaron o contrataron n inguno de los 

servicios analizados fue clasificado como no aplica. Las 

preguntas fueron cerradas con varias opciones de respuesta, en 

algunas de ellas las posibles respuestas fueron en rangos y otras 

en escala de Likert mostrando prioridades,  tal como lo m enciona 

Fernández (1982).  

El tamaño de la muestra atiende las recomendaciones de 

Calero (1978) para el  análisis de estudios sociales, consta de 686 

turistas que usaron los servicios/atributos en Mazatlán, cuenta 

con un nivel de confianza de 95% y 5% de error. De acuerdo con 

Wackerly et  al . (2010), el  muestreo es probabilístico e 

irrestricto; en el que todos los turistas tuvieron la misma 

posibilidad de ser seleccionados de forma aleatoria.  Los 

cri terios de aplicación fueron, contar con la mayoría de edad y 

haber usado los servicios/ atributos turísticos analizados. Los 

principales si tios de aplicación de la encuesta fueron el malecón 

y las zonas dorada, centro y hotelera. El periodo de aplicación 

fue del  2 al  15 de abril de 2023 (semana santa y semana de 

pascua) con la técnica de cara  a cara, el tiempo de aplicación fue 

de entre 7 y 10 minutos.  

Para calcular el índice de satisfacción del turista (IST) se 

utilizó la metodología recomendada por la Secretaría de Turismo 

y el Centro de Estudios Superiores en Turismo (SECTUR -

CESTUR, 2013),  ajustada por Olmos -Martínez et al.  (2021a), 

donde la fórmula del IST (α) considera una escala de 0 a 10 y se 

calcula a partir  de cuatro respuestas tipo Likert  (excelente,  

bueno, malo y pésimo),  las cuales se aplicaron y evaluaron de 
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acuerdo con la percepción de los turistas de Mazatlán. La 

fórmula se expresa de la siguiente manera:  

𝛼 = [5 + {0.05 x (𝛽 −  𝛿)} + {0.025 x (𝜃 −  𝜋)}]𝑥 10  
 (1) 

Donde 

α = Nivel de satisfacción del turista  

β = significa excelente  

δ = significa pésimo  

θ = significa bueno  

π = significa malo.  

Además, el IST se interpreta con el siguiente nivel  de 

satisfacción: de 9.1 a 10: alto; de 8.1 a 9.0: medio alto; de 7.1 a 

8.0:  medio bajo;  de 6.1 a 7.0: bajo, y, de 5.1 a 6.0: muy bajo. 

Cabe mencionar que dicha metodología ha sido usada en 

diversos estudios de satisfacción del turista y visitante por 

autores como Olmos-Martínez et al . (2021a), Olmos -Martínez et 

al. (2021b), Olmos-Martínez et al. (2022), Ibáñez et al. (2022a),  

Gómez et al. (2022),  entre otros.  

 

4.  RESULTADOS Y DISCUSIÓN. 

 

4.1.  Perfil del turista, motivos del viaje, estadía y 

gasto en el Puerto de Mazatlán. 

El perfil del  turista permite conocer las características 

sociodemográficas, los gustos, preferencias,  expectativas y 

necesidades de los turistas; dicha información es importante 

para la gestión de las empresas turísticas y de los destinos.  En 

ese sentido,  la tabla 1 muestra que de las tres opciones,  el  género 

de mayor representatividad es el femenino (48%); además, 90% 

son de procedencia nacional; el rango de edad con mayor 

representatividad de los encuestados es de 18 a 30 años con un 

porcentaje del 53% del total , seguido del rango de entre 31 y 40 

años con 26%; los resultados resultan similares a los 

encontrados por Sánchez et al. (2021) donde el  perfil del turista 

de Mazatlán incluye 51.7% de mujeres;  no obstante se encuentra 

una diferencia con el  rango de edad con mayor representatividad 

ya que 32.1% de los turistas dijo tener entre 31 a 40 años y de 

18 a 30 años solo es el 25.7%, mostrando que con el paso del  

tiempo el  rango de edad con mayor representatividad de los 

turistas del puerto ha disminuido, d irigiéndose al sector más 

joven.  

Sobre el  género, Flores y Andrew (2013),  encontraron que 

en el  perfil  del  turista que consume alimentos durante la semana 

santa de 2012 en Mazatlán, el 41% son género femenino, 

mostrando que durante la misma temporada vacacional existe 

una diferencia porcentual en el  mismo género (7%), haciendo la 

connotación que, los autores mencionados, solo encuestaron al  

turista gastronómico; lo que resulta coincidente con el presente 

estudio es que se trata de un porcentaje representativo; 
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asimismo, los autores encontraron que 63% de los turistas tienen 

entre 18 y 30 años,  porcentaje más alto que en la presente 

investigación (54%).  

 

Tabla. 1.  

Perfil del  turista  
Indicador  Variable  Porcentaj

e 

Indicador  Variable  Porcentaje  

Pro cedenc ia  Nacional  90  Gén ero  Mascul ino  45  

Ext ran jero  10  Femenino  48  

Eda d De 18  a  30  

años  

53  LGBTQ+ 7  

De  31  a  40  

años  

26  Tiempo 

de es tad ía  

Solo  un  d ía  2  

De  41  a  50  

años  

14  De 2  a  4  

d ías  

52  

Más de 50  

años  

7  De 5  a  8  

d ías  

36  

Aco mpa ña n

te  de  v ia je  
Conyugue  20  De 9  a  5  

d ías  

7  

Famil ia  45  Más d e 15  

d ías  

3  

Amigo s  28  Número  

de veces  

que ha 

v is i t ado  

e l  des t ino  

Pr imera vez  21  

Solo  7  De 2  a  7  

veces  

64  

Mascota  0 .4  De 8  a  15  

veces  

9  

Mo tiv o  de  

v ia je  
Recreación  28  Más d e 15  

veces  

6  

Descanso  39  Gasto  

promedio  

por  

person a 

por  d ía  

(peso s  

mexicano

s)  

Hasta  

$1000 .00  

42  

Evento  

soci a l / cu l t

u ral   

11  De 

$1 ,001 .00  a  

$2 ,000 .00  

50  

Vis i ta  

fami l i ar  

18  Más  de  

$2 ,000 .00  

8  

Negoc ios  4     

Nota:  Elaboración propia.  

 

Asimismo, el dato con mayor representatividad sobre el  

acompañante es de 45% de quienes visitan Mazatlán con familia,  

mientras que 28% indica ser acompañado por amigos; sobre el 

motivo del viaje, predomina el descanso con 39% de los casos 

seguido de la recreación con 28%; los datos del  acompañante 

coinciden con Sánchez et al. (2021) quienes encontraron que en 

Mazatlán, 71.7% viaja con familia, coincidiendo que la mayor 

representatividad es la familia; sin embargo, los autores 

encontraron que 9.4% de los tur istas se acompañaron de amigos 

y 7.2% con su pareja, cifras menores a las encontradas en el 

presente estudio,  por lo que se observa que la dinámica del  

acompañante varía entre los diferentes periodos vacacionales ya 

que el verano se muestra más familiar.  P or otro lado, sobre el  

motivo del viaje y continuando con los mismos autores,  

encontraron que 56.6% de los encuestados reportaron la 

recreación y diversión, mostrando una diferencia porcentual 
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considerable de 28.6 puntos con el  presente estudio,  una de las 

razones puede ser el análisis entre distintas temporadas 

vacacionales (semana santa y verano) ya que los rangos de edad 

reportados son similares.  

Sin embargo, Flores y Andrew (2013) encontraron que 

para Mazatlán en época de semana santa, 92% indicó motivos 

vacacionales en su visita, lo cual incluye recreación, descanso y 

eventos, por lo que en suma, el presente estudio coincide que 

77% de los encuestados tiene los mismos motivos, destacando 

en este estudio el  resto de los motivos,  como la visita familiar 

(18%) y los negocios (4%), lo que para los autores solo 

representaron 8%; por otro lado, los autores indican que 57% de 

los encuestados visitan el  puerto con familia y 31% con amigos, 

por lo que existe una diferencia de menos 12% de quienes se 

acompañan por familia,  entre el estudio actual y el de los 

autores,  lo mismo pasa con amigos (3%), ante ello, se observa 

que ahora se han incrementado los viaje s con cónyuge, por lo 

que la dinámica del  perfil debe ser observada siempre para 

ofrecer opciones a los diferentes segmentos.  

Sobre el tiempo de estadía de los turistas de semana santa 

y pascua, 52% dijo visitar el destino turístico entre 2 y 4 días,  

seguido por el  36% que tiene una estancia de entre 5 a 8 días; 

además, 64% de ellos reporta haber visitado el destino entre 2 y 

7 veces, 21% reporta que es la primera vez que lo visi ta;  ante 

ello, Sánchez et  al.  (2021) encontraron que la estancia de los 

turistas de verano en Mazatlán es de 84.9% para quienes visitan 

de 1 a 7 días,  porcentaje menor que el  encontrado en el  presente 

estudio (90%), sin embargo, los autores encontraron que 14% 

visita el destino por más de 7 días,  porcentaje mayor que en el 

presente estudio (16%); la diferencia puede ser por la 

temporalidad vacacional ya que en el  verano se dispone de más 

días de descanso. Continuando la discusión con los mismos 

autores,  ellos encontraron que 59.3% de los turistas de verano 

en Mazatlán han visitado el destino dos veces o más, 

coincidiendo con el presente estudio en la mayor 

representatividad, aunque con una diferencia de 19.7 % más en 

el  presente estudio;  no obstante,  los autores encontraron que 

quienes visitaban por primera vez el destino solo es el 2.3%, 

mucho menor que lo encontrado en el  presente estudio (21%); 

los datos anteriores muestran el  posicionamiento del  destino 

ante la preferencia del  turista,  por lo que se incrementa el  

porcentaje de quienes visi tan el puerto por primera vez.  

Por otro lado, Flores y Andrew (2013) encontraron que 

37% el turista gastronómico de Mazatlán visitaba por primera 

vez el  puerto,  porcentaje mayor que el  encontrado en el  presente 

estudio;  coincidentemente con López y Sastre (2021) que 

hallaron que 58.4% de los turistas de Cuenca (España) visitan 

por primera vez el  destino turístico; ante la evidencia antes 

expuesta,  se puede decir que en el  presente estudio se muestra 
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un destino de playa consolidado ya que 74% ha visitado 

Mazatlán entre 2 y 20 veces, además, 5% ha visitado más de 20.  

Finalmente, sobre el  gasto promedio por persona por día 

(pesos mexicanos), 50% indica haber gastado entre $1,001.00 a 

$2,000.00, 42% menos de $1,000.00 y solo 8% más de $2,000.00. 

en ese sentido, en el  estudio de Sánchez et  al.  (2021) muestran 

el  gasto total durante el viaje encontrando con mayor 

representatividad quienes gastan entre $5,001.00 y $10,000.00 

con 43%, seguido de 26.4% quienes gastan entre $1.00 y 

$5,000.00; en ese sentido, el  cálculo del  gasto por viaje para el 

presente estudio, con una estad ía promedio de 5 días y un gasto 

promedio por persona por día de $2,000.00, asciende a 

$10,000.00 cantidad similar a la encontrada con mayor 

representatividad por los autores mencionados.  

 

4.2.  Características de los servicios /  actividades 

contratadas durante el viaje  

Es menester recordar que cuando se viaja,  el turista 

recurre al  uso y contratación de una serie de servicios para 

mejorar su estancia y satisfacer sus necesidades específicas.   

 

Tabla. 2.  

Servicios / actividades contratadas durante el viaje  

S
e

r
v

ic
io

s
 

/ 

A
c

ti
v

id
a

d
e

s
 

V
a

r
ia

b
le

 

P
o

r
c

e
n

ta
je

 

S
e

r
v

ic
io

s
 

/ 

A
c

ti
v

id
a

d
e

s
 

V
a

r
ia

b
le

 

P
o

r
c

e
n

ta
je

 

Alimentos 

y bebidas  

Restaurante y 

bar 70 
Actividades 

recreativas /  

esparcimiento 

Terrestres  47 

Cadena de 

alimentos 10 Acuáticas  53 

Cafetería y 

lonchería 10 

Transporte 

Auto 45 

Mercado 10 Autobús  28 

Hospedaje  

 

Hotel  53 Avión 25 

Motel  y hostal  4 Otro 2 

Airbnb 14 

Actividades 

culturales 

Museos 12 

Casa de huésped  4 Religiosos 10 

Vivienda propia  4 Festivales  39 

Casa de familiar  21 Ninguna  40 

Nota:  Elaboración propia.  

 

En ese sentido, la tabla 2 muestra los servicios que fueron 

usados por los encuestados destacando los alimentos y bebidas 

que fueron contratados en mayor medida por medio de 

establecimientos de restaurantes y bares (70%), seguido de 

cafetería/lonchería (10%), cadena de alimentos (10%) y mercado 

(10%); en ese sentido autores como Flores y Andrew (2013) 
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encontraron que 68% de los turistas que arribaron a Mazatlán en 

semana santa de 2012 prefieren restaurantes para el consumo de 

alimentos y bebidas, 12% puestos ambulantes, 8% dentro de los 

hoteles, 6% en centros comerciales y 2% en mercados; 

contrastando entonces que de 2012 a 2023, los restaurantes 

continúan con la preferencia del  consumidor,  las cafeterías y 

cadenas de alimentos se comportan de manera similar;  no 

obstante,  se encuentra un incremento de 8 puntos porcentuales 

en el  consumo de alimentos en e l  mercado.  

Sobre el servicio de hospedaje, la categoría de hotel t iene 

53% de las preferencias,  seguido del Airbnb con 14%; cabe 

mencionar que 21% de los encuestados reportó haberse 

hospedado con familiares, 12% en otros t ipos de hospedaje; en 

ese sentido, autores como Sánchez et al . (2020) encontraron que, 

en el  verano de 2017, 72.97% de los turistas de Mazatlán se 

hospedaron en hotel,  18.15% en casa de familiares y otros tipos 

de hospedaje con 8.88%; es menester mencionar que en el 

presente estudio ahora se incluye como opción de hospedaje los 

sitios de la plataforma Airbnb con una buena representatividad 

de las preferencias,  por lo que el hospedaje en hoteles tiene una 

disminución de 18.3% entre un estudio y otro, un motivo del 

porcentaje alto de hospedaje en hotel en época de verano puede 

ser que los grandes hoteles cuentan con el paquete de todo 

incluido, característ ica que la demanda busca al viajar en 

familia; además, el  hospedaje con familiares también ha 

aumentado su representatividad con el paso del tiempo.  

También se encontró que 45% de los encuestados incide 

en el uso de auto como medio de transporte para llegar a 

Mazatlán, seguido de autobús (28%) y avión (25%); resultados 

coincidentes con Flores y Andrew (2013) quienes encontraron 

que 48% de los turistas de Mazatlán, en semana santa de 2012, 

arribaron al  destino en automóvil , 28% en autobús y 20% vía 

aérea; en el  presente estudio se observa un incremento de los 

arribos en avión y una disminución en el uso de automóvil,  

donde cabe la posibil idad de que el i ncremento de los arribos en 

avión sea por la procedencia del turista nacional desde estados 

de la República mexicana lejanos al destino, ya que de acuerdo 

con Sánchez et al.  (2021),  la gran mayoría de los turistas 

nacionales de Mazatlán viajan vía terrestr e y proceden de 

estados vecinos a Sinaloa como Sonora, Durango, Nayarit,  

Jalisco, Zacatecas y Chihuahua.  

Sobre las actividades culturales, 40% reporta ninguna, 

39% festivales (cine,  teatro, música),  12% museos y 10% visita 

sitios religiosos. Finalmente, sobre las actividades recreativas y 

de esparcimiento, 53% reporta haber disfrutado de actividades 

acuáticas  (surf, esnórquel,  buceo, nado, moto, banana, etc.) y 

47% de actividades terrestres (caminata, fotografía, senderismo, 

paseos, razer, etc.). Se observa que los turistas combinan los 

servicios de diferentes t ipologías de turismo como lo es el 
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turismo de sol  y playa, turismo cultural/patrimonial, y, turismo 

gastronómico, aprovechando la oferta turística y los atributos de 

cada tipología en un solo destino.  

 

4.3.  Evaluación de los servicios / actividades contratadas .  

La evaluación del servicio turístico generalmente se mide 

a partir  de la comparación entre las expectativas y el servicio 

percibido; esta valoración permite identificar áreas de 

oportunidad y de mejora rumbo a la competitividad. En ese 

sentido, en la tabla  3 se observa que los servicios de alimentos 

y bebidas fueron evaluados como excelente con el 61% de las 

percepciones, seguido de la calificación de bueno con 38%. 

Además, el hospedaje, también tiene valoraciones altas ya que 

53% de los encuestados la cali fican como excelente y 34% como 

bueno; también, el  transporte usado para llegar al destino 

turístico fue evaluado mayormente como bueno con 49% de las 

percepciones, seguido de 41% con la calificación excelente;  

dentro de las actividades culturales,  la eval uación oscila entre 

excelente y bueno con 41% y 37% respectivamente;  finalmente, 

las actividades recreativas y de esparcimiento fueron evaluadas 

con una percepción de 56% como excelente y 41% como bueno.  

 

Tabla 3.  

Evaluación de los servicios / actividades contratadas  

Servic ios /  

Activ idades  

Evaluación (porcentaje)  

Excelente  Bueno  Malo  Pésimo  No 

apl ica  

Alimentos y 

bebidas 

61 38 0.7 0.3 0 

Hospedaje  53 34 1 0.3 11.7 

Transporte 

(carretera, 

peaje, 

señalamientos)  

41 49 9 1 0 

Actividades 

culturales 

44 37 2.6 0.4 16 

Actividades 

recreativas y 

de 

esparcimiento 

56 41 1 0.4 1.6 

Satisfacción 

general  

65 33 2 0 0 

Nota:  Elaboración propia.  

 

Autores como, Carvache-Franco et al.  (2018) encontraron 

que en un destino turístico de sol y playa de Ecuador los turistas 

evaluaron la satisfacción del destino de la siguiente manera,  

45.2% dijo estar satisfecho, 36.4% percibe estar muy satisfecho, 

16.1% ni satisfecho ni insatisfecho; para ello,  las variables 

estudiadas que tienen mayor influencia en la satisfacción, son 

restaurantes (alimentos y bebidas) con una correlación de 
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40.3%; hospitalidad, con una correlación de 34.1%; alojamiento, 

con una correlación de 32.9%; y, lugares de recreación, con 

31.3% de correlación; situación que coincide con el  presente 

estudio.  

No obstante, Marreiro y Marques (2011) encontraron que 

las dimensiones que influyen en la satisfacción del turista de 

Natal , Brasil , tienen el siguiente orden: equipamientos públicos, 

playas y facilidades,  entretenimiento y atractivos, alimentos y 

bebidas, hospitalidad, hotel , transporte,  equipamiento del hotel.  

Lo anterior indica que comparado con el  presente estudio,  los 

alimentos y bebidas que se encuentran en la primer posición 

dentro de la excelencia y que influye en la satisfacción del 

turista de Mazatlán, t ienen la cuarta posición en el caso de Natal; 

además, las actividades recreativas que t ienen segundo lugar en 

la evaluación para Mazatlán, en Natal  tienen la tercer posición; 

asimismo, para Mazatlán, el hospedaje reporta el tercer lugar 

dentro de las evaluaciones de excelente, pero para Natal ocupa 

la cuarta posición dentro de las dimensiones que influyen en la 

satisfacción. En ambos estudios se encuentra una discrepancia 

que puede atribuirse a diferentes causas, por ejemplo, 

temporalidad de ambos es tudios, necesidades de los turistas,  

gustos y preferencias, etc.  

Sobre la satisfacción en general del  turista en Mazatlán,  

durante semana santa y semana de pascua de 2023, los 

encuestados respondieron que 65% la califica como excelente,  

33 como buena, y solo 2% como mala (ninguna como pésima). 

Al respecto autores como Sánchez y Aguilar (2016) encontraron 

que, en diciembre de 2012, 52% de los turistas del  puerto 

calificaron su visita como excelente,  y 44% como bueno, 

encontrando que con el paso del tiempo para 2024 la calificación 

de excelente se ha recuperado con 13 punt os porcentuales.  

Además, Sánchez et al.  (2021) encontraron que, en el verano de 

2017, 52.1% de los turistas de Mazatlán, evaluaron al puerto 

como excelente, 41.5% como bueno, 4.5% como malo; 

resultados que siguen siento contundentes para Mazatlán ya que 

una representatividad mayor incluye las evaluaciones de 

excelente y bueno, pero sobre todo que la excelencia recae, en 

la mayoría de los casos y durante el  paso del  tiempo, por arriba 

de la mitad de la percepción de turista.  

 

4.4.  Índice de satisfacción del turista .  

El IST es la suma de diferentes factores y se relaciona con 

el perfil del turista, con sus gustos y preferencias, así  como con 

elementos tangibles e intangibles; en su conjunto brindan 

información cuantitativa, medible,  monitoreable,  que permite 

conocer e interpretar la dinámica y comportamiento de la 

actividad turística para la toma de decisiones.  De acuerdo con 

los resultados que muestra la tabla 4,  el  IST general  del puerto 

de Mazatlán es de 9.0 (nivel  medio alto). De manera individual,  
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de los cinco servicios/atributos evaluados dentro del  IST, el  

mejor evaluado resulto ser el de alimentos y bebidas con 9.0 

(nivel medio alto), seguido de las actividades recreativas y de 

esparcimiento con 8.8 (nivel  medio alto),  después el  hospedaje 

con 8.5 (nivel medio alto), seguido del transporte y actividades 

culturales quienes obtuvieron un índice de 8.0 (nivel medio 

bajo).  

 

Tabla 4.  

Índice de satisfacción del turista  

Servicios/Actividades  
Índice de 

satisfacción 

Nivel de 

satisfacción 

Alimentos y bebidas  9.0 Medio alto 

Hospedaje  8.5 Medio alto 

Transporte (carretera,  

peaje, señalamientos)  
8.0 Medio bajo 

Actividades culturales  8.0 Medio bajo 

Actividades recreativas y de 

esparcimiento 
8.8 Medio alto 

Satisfacción general  9.0 Medio alto 

Nota:  Elaboración propia.  

 

Es menester mencionar que se buscó dentro de la l iteratura 

estudios relacionados con el IST en destinos de playa, que 

estuvieran relacionados con la metodología de SECTUR -

CESTUR (2013) y solo se cuenta con el resultado de Mazatlán 

publicado en el  mismo documento metodológico el cual tiene un 

IST de 8.5 (medio alto),  menor que el  encontrado en el  presente 

estudio (9.0 (medio alto)); por lo que de 2012 a 2023 se observa 

un avance en el  índice, aunque reincida dentro del mismo nivel  

de satisfacción.  

No obstante, se encontró que dicha metodología ha sido 

usada, recientemente, dentro de algunos PM de México. Autores 

como Olmos-Martínez et  al. (2021a), Olmos -Martínez et al.  

(2021b), y Olmos-Martínez et al. (2022), hicieron un estudio en 

cuatro PM del noroeste mexicano, encontrando que, con datos 

de 2019, para Loreto el  IST general  obtenido fue de 8.5 (medio 

alto),  para Todos Santos de 8.4 (medio alto),  para El Rosario de 

7.6 (medio bajo) y para Cosalá de 8.3 (medio alto); se observa 

que en los cuatro si tios de estudio el índice es menor que el  

obtenido para el  puerto de Mazatlán (9.0), aunque, de acuerdo 

con la interpretación descrita en la metodología, solo PM de El 

Rosario, tiene una satisfacción medio baja. Por otro lado, Ibáñez 

et al. (2022a), con datos de 2022 encontraron que para el  PM de 

Todos Santos el  IST general  fue de 7.9 (medio bajo), muy por 

debajo del obtenido por Mazatlán.  

Continuando con la discusión de los cuatro PM antes  

mencionados, de manera individual, dentro de los alimentos y 
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bebidas son de los mejores evaluados (medio alto), tanto para 

Mazatlán (9.0) como para tres de los PM, exceptuando el  PM de 

El Rosario con un índice de 7.3 (medio bajo);  sobre las 

actividades recreativas y de esparcimiento, donde Mazatlán 

obtuvo un índice de 8.8 (medio alto),  existen discrepancias con 

los PM de El Rosario y Todos Santos donde se obtuvieron 

índices de 6.9 (bajo) y 7.8 (medio bajo) respectivamente.  

Continuando con los mismos autores,  la discusión de resultados 

con el hospedaje, se encontró que para Mazatlán se obtuvo un 

índice de 8.5 (medio alto), pero los PM de Todos Santos y El 

Rosario obtuvieron índices catalogados como medio bajos (7.5 

y 6.6 respectivamente);  por otro lado, las actividades culturales 

donde Mazatlán obtuvo un índice de 8.0 (medio bajo), los PM de 

Loreto y El Rosario obtuvieron un nivel de satisfacción medio 

bajo (índices de 7.6 y 7.1, respectivamente). Finalmente, en la 

discusión con los mismos autores, para el transporte,  Mazatlán 

alcanzó un índice de 8.0 (medio alto), esta ndo muy por arriba de 

los cuatro PM mencionados ya que obtuvieron los siguientes 

índices: Loreto, 6.7 (bajo); El Rosario, 6.8 (bajo); Cosalá,  6.5 

(bajo y Todos Santos, 7.2 (medio bajo); por lo que de todos los 

servicios/atributos analizados el transporte e s el  que obtuvo 

menores índices para los PM estudiados por los autores;  no 

obstante,  en el  caso de Mazatlán, se obtuvieron mejores índices 

en todos los servicios/actividades incluidas.  

Finalmente, cabe mencionar que Gómez-Carreto et al .  

(2022) evaluaron el IST en el  PM de San Cristóbal de las Casas, 

Chiapas, donde obtuvieron una satisfacción general  de 7.8 

(media baja), para los servicios/actividades individuales 

obtuvieron los siguientes índices: alimentos y bebidas:  8.8 

(medio alto);  actividades recreativas y de esparcimiento: 7.4 

(medio bajo); hospedaje: 7.9 (medio bajo); actividades 

culturales: 7.8 (medio bajo), y, transporte: 6.8 (bajo);  ante estos 

resultados de Chiapas, el área de estudio de Mazatlán se 

encuentra mejor posicionado en todos los servicios/actividades 

estudiadas.  

 

5.  CONCLUSIONES.  

 

Los estudios de evaluación de la satisfacción del turista 

aportan información valiosa para la toma de decisiones, dada la 

importancia económica del desarrollo de la actividad turística 

en Mazatlán, Sinaloa.  Al respecto, el  perfil del turista de 

Mazatlán en semana santa y semana de pascua, indica que tiene 

mayor representatividad con el  género femenino y en un rango 

de edad de 18 a 30 años; asimismo se acompañan mayormente 

con familiares y amigos, donde sus motivos de viaje son 

descanso y recreación mayormente.  No obstante, se encontraron 

autores que indican diferencias en el perfi l del turista de 

Mazatlán, por lo que se concluye que el perfi l del turista en el  
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mismo destino es muy dinámico, razones por las que se justifican 

los estudios comparativos dirigidos a la toma de decisiones y 

crecimiento del  sector.  

Además, se observa que de acuerdo con los 

servicios/actividades estudiadas, la mayor representatividad 

(ordenada jerárquicamente) en la valoración de excelente se 

encuentra en alimentos y bebidas, hospedaje, actividades 

recreativas y de esparcimiento, acti vidades culturales y 

transporte. En general , se observa que, en el conjunto de 

servicios usados en Mazatlán, en su totalidad, se concentran 

dentro de las valoraciones de excelente y bueno.  

Se concluye que el IST general  en Mazatlán se relaciona 

con un nivel alto (9.0);  en el  análisis individual,  se destaca que 

de los cinco servicios/actividades estudiadas en Mazatlán, todas 

recaen en un índice mínimo de 8.0 y un nivel medio alto de 

satisfacción. Lo encontrado en el  puerto de Mazatlán indica que 

el nivel  de satisfacción está por arriba de otros destinos 

turísticos, no obstante es menester mencionar que existen áreas 

de oportunidad y de mejora relacionadas con estrategias que 

permitan continuar  con un nivel aceptable de satisfacción y con 

miras a la excelencia, de este modo se logrará cubrir las 

necesidades del  turista,  mismas que son muy dinámicas y se 

relacionan con las diferentes las temporadas vacacionales y por 

las necesidades, gustos y preferencias de los segmentos de 

mercado identificados por el perfil ya descrito.  

Se recomienda para futuras investigaciones,  analizar los  

resultados por segmentos relacionados con el perfil del turista; 

además, se recomienda revisar la competitividad, la 

sustentabil idad, la motivación, los factores de recomendación, 

el gasto promedio, la estadía y los factores que influyen en su 

recomendación; situaciones que puede generar información 

complementaria para la toma de decisiones.  
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