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RESUMEN

Mazatlan es uno de los polos de desarrollo turistico mas
importantes de sol y playa en México. El objetivo principal del
presente estudio es evaluar la satisfaccién del turista por su visita en
el sitio. La metodologia utilizada es de tipo cuantitativa y transversal
en la que se aplic6 una encuesta a 682 turistas con el fin de calcular
el indice de Satisfaccion del Turista (IST). La encuesta se compone
de un apartado sobre el perfil del turista y otro sobre la evaluacion
de los servicios y actividades contratadas por el turista. Los hallazgos
revelan que el IST general obtenido de Mazatlan 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 esparcimiento fue de 8.8, hospedaje fue de 8.5,
transporte y actividades culturales fue de 8.0.
Palabras clave: Satisfaccion del turista, perfil del turista, destinos
de playa, servicios, atributos

ABSTRACT

Mazatlan 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 visit to the site. The
methodology used is quantitative 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 activities contracted by
the tourist. The findings reveal that the general TSI obtained from
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Mazatlan is 9.0, categorized as a medium-high level. Among the
services and activities evaluated, the TSI for food and beverages was
9.0, recreational and leisure activities was 8.8, accommodation was
8.5, transportation and cultural activities was 8.0.

Keywords: Tourist satisfaction, tourist profile, sun beach
destinations, services, attributes.

1. INTRODUCCION

La satisfaccion del turista es un tema de gran interés para
los diversos actores que conviven en el sector turistico, dicha
satisfaccion se centra en diferentes factores y atributos que el
destino posee, se relacionan entre si y emergen de la experiencia
global del destino turistico; asimismo, la satisfaccion se
encuentra estrechamente relacionada con la calidad del servicio
turistico y con la competitividad del destino.

Diversos autores han estudiado la satisfaccion del turista
en diferentes destinos, la mayoria de ellos la relaciona con
factores, atributos, actividades y servicios como sustentabilidad,
competitividad, calidad, servicios consumidos (alimentos y
bebidas; hospedaje, transporte, excursion, etc.), seguridad,
imagen, fidelidad, hospitalidad, entretenimiento, equipamiento
publico, entorno, gastronomia, cultura, limpieza de calles,
conservacion de areas publicas, estadia y gasto, entre otros
(Olmos-Martinez et al., 2021a; 2021b; 2022; lbafiez et al.,
2022a; Gémez et al., 2022; S&nchez et al., 2021; 2020; Bazan y
Ajmat, 2023; Flores y Andrew, 2013; LoOpez y Sastre, 2021;
Carvache-Franco et al., 2018; Marreiro y Marques; 2011).

En ese sentido, desconocer el grado de satisfacciéon del
turista y al mismo tiempo ignorar las debilidades y amenazas
que conlleva, trae consigo problemas como la reduccion del
gasto en el destino, desconocer la calidad de los servicios
prestados impide identificar ventajas competitivas y reorientar
la planeacidn estratégica de los destinos turisticos, por lo que se
frena la evolucién y disminuye la competitividad (Brida, 2010).
En el estudio realizado por Velarde et al. (2009), indican que
desconocer la satisfacciéon del turista impide relacionar perfiles,
productos y servicios dirigidos a segmentos de mercados
definidos, por lo que sera complicado ofrecer una buena
experiencia al turista; asimismo, tiene consecuencias
importantes para las politicas publicas turisticas y las empresas
del sector. Ademaéas, dado que la satisfaccion 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 satisfaccion se
conflictua el logro de la competitividad, a la fidelizacion, el
desarrollo de capacidades, la integracion de productos con valor
afladido, la mejora continua, la innovacion, la planeacidn, entre
otros (Olmos-Martinez et al., 2021a).
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Por otro lado, Mazatlan, Sinaloa, es uno de los destinos
turisticos de sol y playa que se catalogan como consolidados a
nivel nacional, ya que los servicios y productos turisticos se
han convertido en las principales fuentes de ingresos para el
destino; ademas, un destino consolidado cuenta con un numero
de visitantes estable gracias a la inversion en las instalaciones
turisticas y del entorno natural y cultural; a nivel estatal,
Mazatlan es el destino turistico que cuenta con mayor numero
de cuartos disponibles con 65.1%; también atiende al 73.5% de
los turistas que llegan al estado; también, para 2021 ocupa la
tercera posicion en llegada de turistas destinos de sol y playa en
México (Consejo para el Desarrollo Econdémico de Sinaloa
[CODESIN], 2021); para 2023, Mazatladn ocupa el numero ocho
en el ranking de destinos con mayor numero de llegadas
nacionales a establecimientos de hospedaje y cuarta posicion en
los destinos de sol y playa (Statista, 2024); no obstante, con
datos més recientes, en enero de 2024 se ubica en la posicién
namero ocho en los destinos nacionales y en la posicidon cinco
de destinos de sol y playa (Sistema Nacional de Informacion
Estadistica del Sector Turismo de México [DATATUR], 2024).
Lo anterior muestra el dinamismo del turista ante la disposicion
de visitar algun destino, que indudablemente estad estrechamente
relacionado con la satisfaccidn del turista.

En el contexto de Mazatlan, se identifican diversos
problemas documentados desde la investigacion cientifica
relacionados con la satisfaccion del turista en el destino turistico
de Mazatlan, tales como falta de accesibilidad y problemas de
transporte (Velarde et al., 2023), turistificacion acelerada por
infraestructura y megaproyectos (Ceballos, 2021), imagen del
destino, inseguridad y violencia (Sanchez y Aguilar, 2016), falta
de capacitacion en la calidad del servicio hotelero (Morales, et
al., 2021), inseguridad y narcotrafico (Sanchez et al., 2018),
falta de capacitacion del capital humano (Ceballos et al., 2014),
turistificacion en el centro historico (Castillo, 2020),
indicadores de desarrollo sustentable no logrados (Fiore, 2009),
falta de limpieza y de estacionamientos (Sanchez, et al., 2023),
entre otros problemas que hacen poner atencion en los servicios
y dimensiones para la satisfaccion del turista.

Actualmente existen esfuerzos académicos para evaluar la
satisfaccion del turista de Mazatlan, éstos se basan en preguntar
directamente al turista su percepcion y evaluacién en la escala
de Likert (desde excelente hasta pésimo), tal es el caso del
trabajo de Sdnchez et al., (2020), quienes aplicaron una encuesta
para determinar la percepcion de la imagen y el nivel de
satisfaccién general del visitante, en un solo reactivo, a
diferencia del instrumento usado en esta investigacion donde el
nivel de satisfaccién se aplica a cada servicio y actividad,
evaluando ademas, el nivel de satisfaccion de manera general a
partir de un indice, por lo que los presentes resultados son un
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complemento de la informacion ya existente. Dado lo anterior,
el objetivo de esta investigacion es caracterizar el perfil del
turista de Mazatléan, asi como estimar el indice de satisfaccion a
partir de diferentes servicios y actividades contratadas. La
metodologia usada es la propuesta por la Secretaria de Turismo
y el Centro de Estudios Superiores en Turismo (SECTUR-
CESTUR, 2013), misma que ha sido aplicada en diferentes
destinos turisticos de México.

2. REVISION DE LA LITERATURA.

2.1. Perfil del turista y su importancia.

Tomando como referencia los preceptos conceptuales y
estadisticos socializados por la Organizacion 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 econdmica, actividades que desea realizar, tipo de
destinos que visita, sus condiciones fisicas; en particular, si
posee algun tipo de discapacidad, su grado de satisfaccion con
relacion a los servicios proporcionados, solo por mencionar
algunos (Cohen, 1974; lbafiez y Cabrera, 2011; Pérez y Lois,
2016; Carvache et al., 2017; Araujo y de Sevilha, 2017; Proafio
et al., 2018; Lopez y Sastre, 2021).

Con base en Torres et al., (2015), el perfil del turista hace
alusion a la identificacion de las caracteristicas de los
consumidores de servicios turisticos tal es el caso de:
nacionalidad, lugar de residencia, género, edad, ingresos,
ocupacion, escolaridad y estado civil. Asi también, en
concordancia con Sanchez et al., (2021), la construccion de
dicho perfil turistico emplea variables socioecondémicas y
demograficas e incide en estrategias de planeacidn.

En este contexto, conocer las particularidades del turista,
tiene especial relevancia ya que aporta informacion tanto
sociodemogréafica, como de sus preferencias y caracteristicas, lo
que favorece la implementacion de acciones para trabajar en
areas de oportunidad, aprovechar nichos de mercado, disefar
productos y servicios acorde a sus rasgos, necesidades y deseos,
formular politicas publicas orientadas a mejorar la
competitividad de los destinos, proponer lineas de investigacion
futura o metodologias para su estudio con fines explicativos y/o
proyectivos (Salazar et al., 2018; LOpez y Sastre, 2021; Ibafiez
et al., 2022b; Torres et al., 2015).

En la literatura reciente se reportan diversos estudios de
caracter 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 magicos, 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 utilizadas permitieron establecer una descripcion
detallada del visitante e incluso se considerd la estimacion del
nivel de satisfaccion.

En el caso de los resultados de Mazatlan, fueron tomados
como referencia y la informacién recaudada fue retomada para
la definicion de agendas de competitividad del destino
(SECTUR, 2014). Del mismo modo, Lizarraga (2014), estimo el
perfil del mercado turistico nacional (México) durante tres
temporadas dentro del periodo 2012-2013, empled encuestas
para determinar rasgos socioecondémicos y las motivaciones. El
autor aporta informacion para configurar la composicion del
mercado turistico nacional del destino mediante la comparacion
de resultados de variables como educacién, edad, genero,
ingreso, medio de transporte, estancia promedio, entre otros.

En el caso especifico de Mazatlan, Sinaloa, México, los
estudios mas recientes son los efectuados por Sanchez et al.,
(2021), quienes describieron el perfil sociodemografico del
turista de origen nacional que visita Mazatldn, asi como sus
motivaciones y diversas percepciones para ello, aplicaron una
encuesta donde se recaudo6 informacion sobre variables béasicas
como: sexo, edad, estado civil, origen, escolaridad, ocupacion,
etc. Lo cual, permitié generar una radiografia de los atributos
del visitante durante el periodo junio-agosto de 2017. Asi
también, en el articulo de Sanchez et al., (2020), se amplia la
informacidén 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 turisticos en Ecuador; tambiéen Moreira et al.
(2019) analizaron el perfil del turista cultural en Valparaiso
Chile para conocer las principales valoraciones como destino
patrimonial; autores como Crespo (2019) indagaron el perfil del
turista  ecoldégico en  Espafia relacionando  aspectos
sociodemogréaficos, expectativas y actividades de interés para la
planeacién del destino; por otro lado, Garcia et al. (2014)
analizaron el perfil del turista deportivo en el campeonato
europeo de remo analizando las caracteristicas de los asistentes
y la demanda de servicios; también, Runruil y Manner (2018)
revisaron el perfil del turista de la generacién Z que visita
Guayaquil, Colombia, para conocer los motivos del viaje como
elemento de plantificacion y organizacion del destino; ademas,
Orgaz-Agueray Lépez-Guzman (2015) analizaron el perfil y las
motivaciones del turista gastronomico en la Republica
Dominicana como fortalecimiento para el turismo en un pais en
vias de desarrollo. Dado lo anterior, el abordaje del perfil del
turista ha servido como referente en diferentes contextos y
tipologias del turismo.
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2.2. Satisfaccion del turista

De acuerdo con Kotler y Keller (2012) la satisfaccion nace
de la combinacidn entre emociones y conocimientos del turista,
que al finalizar la experiencia la relacionan al servicio. Seguln
Oliver (1997) la satisfaccién se conceptualiza como el estado
psicolégico de la emocion que rodea las expectativas
contrastadas con la percepcidon sobre el consumo del bien o
servicio. Entonces, la satisfaccion es una evaluacion 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 satisfaccion refiere a la valoracion y
percepciones relacionadas con el grado de placer o decepcion de
un individuo cuando contrasta el resultado observado de un
producto o servicio con sus expectativas iniciales. Si bien, existe
una amplia literatura al respecto, no prevalece un acuerdo comun
con relacion a los factores que influyen en este. Al respecto,
Pasquotto et al., (2012) argumentan que este no se obtiene
mediante operaciones aritméticas basicas, sino que, cada cliente
segun sus perspectivas asigna diferentes valoraciones a una
variedad de atributos.

Por otra parte, en la literatura se documentan enfoques
sobre satisfaccion del turista y los relacionan con aspectos que
inciden en la motivacion del visitante (Moo et al., 2015);
también prevalecen constructos tedricos, centrados en aspectos
relacionados con la equidad (Reyes et al., 2016), en aspectos
causales, enddgenos, de desempefio (Laguna y Palacios, 2009),
en expectativas (Liljander y Strandvick, 1995), o la existencia
de brechas (Parasuraman et al., (1988). Autores como Ceron et
al. (2020) y Nguyen et al. (2020) aluden que la satisfaccion del
visitante impacta en el retorno al destino y la recomendacion del
mismo; ademas, Orta et al. (2016) y Mendoza (2024) indican que
la satisfaccion se relaciona con la imagen del destino, acceso a
la infraestructura, trato amable y calidad del servicio. Ademas,
la satisfaccion del visitante se constituye como elemento
importante dentro de la competitividad del destino (Ibafiez,
2011). Por ello, su estimacion 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 basandose en el modelo de satisfaccion
del visitante que permite obtener un indice que revela el grado
de satisfaccion de los turistas, los resultados encontrados para
el destino turistico de Mazatlan indican que se obtuvo una
satisfaccion de 8.5 (medio alto). Posteriormente, mediante la
utilizacion de esa misma metodologia surgen nuevos hallazgos
para destinos de la region noroeste y sureste de México donde
se analizan diferentes atributos de satisfaccidn, tal es el caso de
destinos como Loreto, Baja California Sur (BCS) (Cruz et al.,
2015; Olmos-Martinez et al., 2021a; Olmos-Martinez et al.,
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2021b), La Paz; BCS (lbéafiez et al., 2013; Pérez, 2019), Los
Cabos BCS (Ibéafiez et al., 2016), Todos Santos, BCS (Olmos-
Martinez, 2022); El Rosario y Cosald, Sinaloa (Olmos-Martinez
et al, 2021a), San Cristébal de las Casas, Chiapas (Gomez-
carreto et al., 2022a); Comitan, Chiapas (LOpez et al., 2022);
Palenque, Chiapas (Gomez-Carreto et al., 2022b), entre otros.

3. METODOLOGIA

La metodologia usada es de corte cuantitativo vy
transversal (Creswell et al., 2003). El perfil describe vy
caracteriza variables socioecondémicas que ayudan a identificar
al turista del puerto de Mazatlan. Se realiz6 una adaptacion de
la encuesta de percepcidon usada por Olmos-Martinez (2018) vy
Olmos-Martinez et al. (2021a); el instrumento de recoleccion de
datos consta de dos secciones: a) Perfil del turista: género,
procedencia, edad, acompafiante de viaje, motivo de viaje,
tiempo de estadia, veces que ha visitado el destino y gasto por
persona, y, b) Evaluacién 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 ninguno 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 menciona
Ferndndez (1982).

El tamafio de la muestra atiende las recomendaciones de
Calero (1978) para el andlisis de estudios sociales, consta de 686
turistas que usaron los servicios/atributos en Mazatlan, cuenta
con un nivel de confianza de 95% y 5% de error. De acuerdo con
Wackerly et al. (2010), el muestreo es probabilistico e
irrestricto; en el que todos los turistas tuvieron la misma
posibilidad de ser seleccionados de forma aleatoria. Los
criterios de aplicacion fueron, contar con la mayoria de edad y
haber usado los servicios/atributos turisticos analizados. Los
principales sitios de aplicacion de la encuesta fueron el malecdn
y las zonas dorada, centro y hotelera. El periodo de aplicacidn
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 aplicacion fue
de entre 7 y 10 minutos.

Para calcular el indice de satisfaccion del turista (IST) se
utilizé la metodologia recomendada por la Secretaria de Turismo
y el Centro de Estudios Superiores en Turismo (SECTUR-
CESTUR, 2013), ajustada por Olmos-Martinez et al. (2021a),
donde la formula del IST (a) 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 percepcion de los turistas de Mazatlan. La
férmula se expresa de la siguiente manera:

a=[5+{0.05x(8— 8)}+{0.025x (6 — m)}]x 10

(1)

Donde

o = Nivel de satisfaccion del turista

B = significa excelente

0 = significa pésimo

0 = significa bueno

n = significa malo.

Ademaés, el IST se interpreta con el siguiente nivel de
satisfaccion: 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 metodologia ha sido usada en
diversos estudios de satisfaccion del turista y visitante por
autores como Olmos-Martinez et al. (2021a), Olmos-Martinez et
al. (2021b), Olmos-Martinez et al. (2022), Ibafiez et al. (2022a),
Gbomez et al. (2022), entre otros.

4. RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1. Perfil del turista, motivos del viaje, estadia y
gasto en el Puerto de Mazatlan.

El perfil del turista permite conocer las caracteristicas
sociodemogréaficas, los gustos, preferencias, expectativas y
necesidades de los turistas; dicha informacidon es importante
para la gestion de las empresas turisticas 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%); ademas, 90%
son de procedencia nacional; el rango de edad con mayor
representatividad de los encuestados es de 18 a 30 afios con un
porcentaje del 53% del total, seguido del rango de entre 31y 40
afios con 26%; los resultados resultan similares a los
encontrados por Sanchez et al. (2021) donde el perfil del turista
de Mazatlédn 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 afios y de
18 a 30 afios 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, dirigiéndose al sector mas
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 Mazatlan, el 41% son género femenino,
mostrando que durante la misma temporada vacacional existe
una diferencia porcentual en el mismo género (7%), haciendo la
connotacion que, los autores mencionados, solo encuestaron al
turista gastronémico; 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 afos, porcentaje mas alto que en la presente
investigacion (54%).

Tabla. 1.
Perfil del turista
Indicador Variable Porcentaj Indicador Variable Porcentaje
e
Procedencia Nacional 90 Género Masculino 45
Extranjero 10 Femenino 48
Edad De 18 a 30 53 LGBTQ+ 7
afios
De 31 a 40 26 Tiempo Solo un dia 2
afios de estadia
De 41 a 50 14 De 2 a 4 52
afios dias
Méas de 50 7 De 5 a 8 36
afios dias
Acompafian  Conyugue 20 De 9 a 5 7
te de viaje dias
Familia 45 Méas de 15 3
dias
Amigos 28 Nimero Primera vez 21
Solo 7 de veces pe 2 a 7 64
que  ha yeces
Mascota 0.4 visitado De 8 a 15 9
el destino  yeces
Motivo de Recreacion 28 Mas de 15 6
viaje veces
Descanso 39 Gasto Hasta 42
promedio  $1000.00
Evento 11 por De 50
social/cult persona $1,001.00 a
ural por dia $2,000.00
Visita 18 (pesos Mas de 8
familiar mexicano $2,000.00
s)
Negocios 4

Nota: Elaboracion propia.

Asimismo, el dato con mayor representatividad sobre el
acompafante es de 45% de quienes visitan Mazatlan con familia,
mientras que 28% indica ser acompafiado por amigos; sobre el
motivo del viaje, predomina el descanso con 39% de los casos
seguido de la recreacion con 28%; los datos del acompafiante
coinciden con Sanchez et al. (2021) quienes encontraron que en
Mazatlan, 71.7% viaja con familia, coincidiendo que la mayor
representatividad es la familia; sin embargo, los autores
encontraron que 9.4% de los turistas se acompafiaron de amigos
y 7.2% con su pareja, cifras menores a las encontradas en el
presente estudio, por lo que se observa que la dinamica del
acompafante varia entre los diferentes periodos vacacionales ya
que el verano se muestra mas familiar. Por otro lado, sobre el
motivo del viaje y continuando con los mismos autores,
encontraron que 56.6% de los encuestados reportaron la
recreacion y diversion, mostrando una diferencia porcentual
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considerable de 28.6 puntos con el presente estudio, una de las
razones puede ser el analisis 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 Mazatlan en época de semana santa, 92% indic6 motivos
vacacionales en su visita, lo cual incluye recreacién, 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 familiay 31% con amigos,
por lo que existe una diferencia de menos 12% de quienes se
acompafian 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 viajes con conyuge, por lo
que la dindmica del perfil debe ser observada siempre para
ofrecer opciones a los diferentes segmentos.

Sobre el tiempo de estadia de los turistas de semana santa
y pascua, 52% dijo visitar el destino turistico entre 2 y 4 dias,
seguido por el 36% que tiene una estancia de entre 5 a 8 dias;
ademaés, 64% de ellos reporta haber visitado el destino entre 2 y
7 veces, 21% reporta que es la primera vez que lo visita; ante
ello, Sanchez et al. (2021) encontraron que la estancia de los
turistas de verano en Mazatlan es de 84.9% para quienes visitan
de 1 a 7 dias, porcentaje menor que el encontrado en el presente
estudio (90%), sin embargo, los autores encontraron que 14%
visita el destino por mas de 7 dias, porcentaje mayor que en el
presente estudio (16%); la diferencia puede ser por la
temporalidad vacacional ya que en el verano se dispone de mas
dias de descanso. Continuando la discusiéon con los mismos
autores, ellos encontraron que 59.3% de los turistas de verano
en Mazatlan han visitado el destino dos veces o0 mas,
coincidiendo con el presente estudio en la mayor
representatividad, aunque con una diferencia de 19.7% mas 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 visitan el puerto por primera vez.

Por otro lado, Flores y Andrew (2013) encontraron que
37% el turista gastronomico de Mazatlan visitaba por primera
vez el puerto, porcentaje mayor que el encontrado en el presente
estudio; coincidentemente con LOpez y Sastre (2021) que
hallaron que 58.4% de los turistas de Cuenca (Espafia) visitan
por primera vez el destino turistico; 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
Mazatlan entre 2 y 20 veces, ademas, 5% ha visitado méas de 20.
Finalmente, sobre el gasto promedio por persona por dia
(pesos mexicanos), 50% indica haber gastado entre $1,001.00 a
$2,000.00, 42% menos de $1,000.00 y solo 8% mas de $2,000.00.
en ese sentido, en el estudio de Sanchez 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 calculo del gasto por viaje para el
presente estudio, con una estadia promedio de 5 dias y un gasto
promedio por persona por dia de $2,000.00, asciende a
$10,000.00 cantidad similar a la encontrada con mayor
representatividad por los autores mencionados.

4.2. Caracteristicas de los servicios / actividades
contratadas durante el viaje
Es menester recordar que cuando se viaja, el turista
recurre al uso y contratacion de una serie de servicios para
mejorar su estancia y satisfacer sus necesidades especificas.

Tabla. 2.
Servicios / actividades contratadas durante el viaje
= D 'G) = (5] ICl.)
2 @ ) 23 @ )
= O 0 c = O Q0 c
S E $| Sz = |3
[ p — [ ; —
H< w > g $< w > &
Restaurante y Actividades Terrestres | 47
bar 70 !
recreativas /
Alimentos Cadena de esparcimiento
. alimentos 10 P Acuaticas | 53
y bebidas -
Cafeteriay
loncheria 10 Auto 45
Mercado 10 Transporte Autobus 28
Hotel 53 Avidn 25
Motel y hostal 4 Otro 2
Hospedaje Airbnb 14 Museos 12
Casa de huésped| 4 | Actividades |Religiosos| 10
Vivienda propia | 4 culturales | Festivales | 39
Casa de familiar| 21 Ninguna | 40

Nota: Elaboracidn 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
cafeteria/loncheria (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 Mazatlan 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
contindan con la preferencia del consumidor, las cafeterias 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 el mercado.

Sobre el servicio de hospedaje, la categoria de hotel tiene
53% de las preferencias, seguido del Airbnb con 14%; cabe
mencionar que 21% de los encuestados reporté haberse
hospedado con familiares, 12% en otros tipos de hospedaje; en
ese sentido, autores como Sanchez et al. (2020) encontraron que,
en el verano de 2017, 72.97% de los turistas de Mazatlan 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 opcion de hospedaje los
sitios de la plataforma Airbnb con una buena representatividad
de las preferencias, por lo que el hospedaje en hoteles tiene una
disminucion 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, caracteristica que la demanda busca al viajar en
familia; ademas, el hospedaje con familiares también ha
aumentado su representatividad con el paso del tiempo.

También se encontré que 45% de los encuestados incide
en el uso de auto como medio de transporte para llegar a
Mazatlan, seguido de autobus (28%) y avion (25%); resultados
coincidentes con Flores y Andrew (2013) quienes encontraron
que 48% de los turistas de Mazatlan, en semana santa de 2012,
arribaron al destino en automévil, 28% en autobls y 20% via
aérea; en el presente estudio se observa un incremento de los
arribos en avién y una disminucién en el uso de automovil,
donde cabe la posibilidad de que el incremento de los arribos en
avion sea por la procedencia del turista nacional desde estados
de la Republica mexicana lejanos al destino, ya que de acuerdo
con Séanchez et al. (2021), la gran mayoria de los turistas
nacionales de Mazatlan viajan via terrestre 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, musica), 12% museos y 10% visita
sitios religiosos. Finalmente, sobre las actividades recreativas y
de esparcimiento, 53% reporta haber disfrutado de actividades
acuaticas (surf, esndrquel, buceo, nado, moto, banana, etc.) y
47% de actividades terrestres (caminata, fotografia, senderismo,
paseos, razer, etc.). Se observa que los turistas combinan los
servicios de diferentes tipologias de turismo como lo es el

53
Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n° 30 julio-diciembre de 2024 pp.42-66
ISSN: 2172-8690



Perfil y satisfaccion del turista en el destino de sol'y playa de Mazatlin, Sinaloa

turismo de sol y playa, turismo cultural/patrimonial, y, turismo
gastronomico, aprovechando la oferta turistica y los atributos de
cada tipologia en un solo destino.

4.3. Evaluacion de los servicios / actividades contratadas.
La evaluacidn del servicio turistico generalmente se mide

a partir de la comparacion entre las expectativas y el servicio
percibido; esta valoracién permite identificar areas 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 calificacién de bueno con 38%.
Ademas, el hospedaje, también tiene valoraciones altas ya que
53% de los encuestados la califican como excelente y 34% como
bueno; también, el transporte usado para llegar al destino
turistico fue evaluado mayormente como bueno con 49% de las
percepciones, seguido de 41% con la calificacion excelente;
dentro de las actividades culturales, la evaluacion oscila entre
excelente y bueno con 41% y 37% respectivamente; finalmente,
las actividades recreativas y de esparcimiento fueron evaluadas
con una percepcién de 56% como excelente y 41% como bueno.

Tabla 3.
Evaluacion de los servicios / actividades contratadas

Evaluacidn (porcentaje)
Excelente Bueno Malo Pésimo | No

Servicios /
Actividades

Alimentos vy 61 38 0.7 0.3 0
bebidas
Hospedaje 53 34 1 0.3 11.7
Transporte 41 49 9 1 0
(carretera,
peaje,
sefialamientos)
Actividades 44 37 2.6 0.4 16
culturales
Actividades 56 41 1 0.4 1.6
recreativas y
de
esparcimiento
Satisfaccidon 65 33 2 0 0
general
Nota: Elaboracion propia.

Autores como, Carvache-Franco et al. (2018) encontraron
gue en un destino turistico de sol y playa de Ecuador los turistas
evaluaron la satisfaccion 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 satisfaccion, son
restaurantes (alimentos y bebidas) con una correlacién de
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40.3%; hospitalidad, con una correlacién de 34.1%; alojamiento,
con una correlacion de 32.9%; vy, lugares de recreacién, con
31.3% de correlacion; situacion que coincide con el presente
estudio.

No obstante, Marreiro y Marques (2011) encontraron que
las dimensiones que influyen en la satisfaccion del turista de
Natal, Brasil, tienen el siguiente orden: equipamientos publicos,
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 posicion
dentro de la excelencia y que influye en la satisfaccion del
turista de Mazatlan, tienen la cuarta posicion en el caso de Natal;
ademas, las actividades recreativas que tienen segundo lugar en
la evaluacion para Mazatlan, en Natal tienen la tercer posicion;
asimismo, para Mazatlan, el hospedaje reporta el tercer lugar
dentro de las evaluaciones de excelente, pero para Natal ocupa
la cuarta posicion dentro de las dimensiones que influyen en la
satisfaccion. En ambos estudios se encuentra una discrepancia
que puede atribuirse a diferentes causas, por ejemplo,
temporalidad de ambos estudios, necesidades de los turistas,
gustos y preferencias, etc.

Sobre la satisfaccion en general del turista en Mazatlan,
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 Sanchez 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 calificacién
de excelente se ha recuperado con 13 puntos porcentuales.
Ademas, Sanchez et al. (2021) encontraron que, en el verano de
2017, 52.1% de los turistas de Mazatlan, evaluaron al puerto
como excelente, 41.5% como bueno, 4.5% como malo;
resultados que siguen siento contundentes para Mazatlan ya que
una representatividad mayor incluye las evaluaciones de
excelente y bueno, pero sobre todo que la excelencia recae, en
la mayoria de los casos y durante el paso del tiempo, por arriba
de la mitad de la percepcion de turista.

4.4. indice de satisfaccion del turista.

El IST es la suma de diferentes factores y se relaciona con
el perfil del turista, con sus gustos y preferencias, asi como con
elementos tangibles e intangibles; en su conjunto brindan
informacidén cuantitativa, medible, monitoreable, que permite
conocer e interpretar la dindmica y comportamiento de la
actividad turistica para la toma de decisiones. De acuerdo con
los resultados que muestra la tabla 4, el IST general del puerto
de Mazatlan 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 indice de 8.0 (nivel medio
bajo).

Tabla 4.

Indice de satisfaccion del turista

Servicios/Actividades Ind_lce ., de N|v_el L de
satisfaccion satisfaccion

Alimentos y bebidas 9.0 Medio alto

Hospedaje 8.5 Medio alto

Tra_nspor~te _ (carretera, 8.0 Medio bajo

peaje, sefialamientos)

Actividades culturales 8.0 Medio bajo

Actwu?ao_les recreativas y de 88 Medio alto

esparcimiento

Satisfaccion general 9.0 Medio alto

Nota: Elaboracion propia.

Es menester mencionar que se busco6 dentro de la literatura
estudios relacionados con el IST en destinos de playa, que
estuvieran relacionados con la metodologia de SECTUR-
CESTUR (2013) y solo se cuenta con el resultado de Mazatlan
publicado en el mismo documento metodoldgico 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 indice, aunque reincida dentro del mismo nivel
de satisfaccion.

No obstante, se encontr6 que dicha metodologia ha sido
usada, recientemente, dentro de algunos PM de México. Autores
como Olmos-Martinez et al. (2021a), Olmos-Martinez et al.
(2021b), y Olmos-Martinez 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 Cosala de 8.3 (medio alto); se observa
que en los cuatro sitios de estudio el indice es menor que el
obtenido para el puerto de Mazatlan (9.0), aunque, de acuerdo
con la interpretacion descrita en la metodologia, solo PM de El
Rosario, tiene una satisfaccion medio baja. Por otro lado, Ibafiez
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 Mazatlan.

Continuando con la discusion 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
Mazatlan (9.0) como para tres de los PM, exceptuando el PM de
El Rosario con un indice de 7.3 (medio bajo); sobre las
actividades recreativas y de esparcimiento, donde Mazatlan
obtuvo un indice de 8.8 (medio alto), existen discrepancias con
los PM de El Rosario y Todos Santos donde se obtuvieron
indices de 6.9 (bajo) y 7.8 (medio bajo) respectivamente.
Continuando con los mismos autores, la discusion de resultados
con el hospedaje, se encontrd que para Mazatlan se obtuvo un
indice de 8.5 (medio alto), pero los PM de Todos Santos y El
Rosario obtuvieron indices catalogados como medio bajos (7.5
y 6.6 respectivamente); por otro lado, las actividades culturales
donde Mazatlan obtuvo un indice de 8.0 (medio bajo), los PM de
Loreto y EIl Rosario obtuvieron un nivel de satisfacciéon medio
bajo (indices de 7.6 y 7.1, respectivamente). Finalmente, en la
discusion con los mismos autores, para el transporte, Mazatlan
alcanzé un indice de 8.0 (medio alto), estando muy por arriba de
los cuatro PM mencionados ya que obtuvieron los siguientes
indices: Loreto, 6.7 (bajo); EI Rosario, 6.8 (bajo); Cosalé, 6.5
(bajo y Todos Santos, 7.2 (medio bajo); por lo que de todos los
servicios/atributos analizados el transporte es el que obtuvo
menores indices para los PM estudiados por los autores; no
obstante, en el caso de Mazatlan, se obtuvieron mejores indices
en todos los servicios/actividades incluidas.

Finalmente, cabe mencionar que Gomez-Carreto et al.
(2022) evaluaron el IST en el PM de San Cristobal de las Casas,
Chiapas, donde obtuvieron una satisfaccion general de 7.8
(media baja), para los servicios/actividades individuales
obtuvieron los siguientes indices: 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 area de estudio de Mazatlan se
encuentra mejor posicionado en todos los servicios/actividades
estudiadas.

5. CONCLUSIONES.

Los estudios de evaluacidon de la satisfaccion del turista
aportan informacion valiosa para la toma de decisiones, dada la
importancia econdémica del desarrollo de la actividad turistica
en Mazatlan, Sinaloa. Al respecto, el perfil del turista de
Mazatlan 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 afios; asimismo se acompafian mayormente
con familiares y amigos, donde sus motivos de viaje son
descanso y recreacion mayormente. No obstante, se encontraron
autores que indican diferencias en el perfil del turista de
Mazatlan, por lo que se concluye que el perfil del turista en el
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mismo destino es muy dindmico, razones por las que se justifican
los estudios comparativos dirigidos a la toma de decisiones y
crecimiento del sector.

Ademas, se observa que de acuerdo con los
servicios/actividades estudiadas, la mayor representatividad
(ordenada jerarquicamente) en la valoracion de excelente se
encuentra en alimentos y bebidas, hospedaje, actividades
recreativas y de esparcimiento, actividades culturales vy
transporte. En general, se observa que, en el conjunto de
servicios usados en Mazatlan, en su totalidad, se concentran
dentro de las valoraciones de excelente y bueno.

Se concluye que el IST general en Mazatlan se relaciona
con un nivel alto (9.0); en el andlisis individual, se destaca que
de los cinco servicios/actividades estudiadas en Mazatlan, todas
recaen en un indice minimo de 8.0 y un nivel medio alto de
satisfaccién. Lo encontrado en el puerto de Mazatlan indica que
el nivel de satisfaccion estd por arriba de otros destinos
turisticos, no obstante es menester mencionar que existen areas
de oportunidad y de mejora relacionadas con estrategias que
permitan continuar con un nivel aceptable de satisfaccion y con
miras a la excelencia, de este modo se lograrda cubrir las
necesidades del turista, mismas que son muy dinamicas 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;
ademas, se recomienda revisar la competitividad, la
sustentabilidad, la motivacion, los factores de recomendacion,
el gasto promedio, la estadia y los factores que influyen en su
recomendacion; situaciones que puede generar informacién
complementaria para la toma de decisiones.
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