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Resumen  
 

La presente investigación tiene como objetivo medir la satisfacción del visitante en 

base a las experiencias vividas en el destino y a la percepción de la calidad de la 

ciudad de Playas de Rosarito. Los resultados se basan en el marco teórico y la 

técnica cuantitativa de la encuesta donde se correlacionan los resultados 

destacándose la relación de la experiencia de viaje como la más influyente en la 

satisfacción seguido de la percepción de la calidad del servicio, además, resaltan 

dos indicadores dentro de la percepción de la calidad del servicio para que los 

visitantes se sientan satisfechos son las hospitalidad de las personas y la 

experiencia de viaje de los visitantes, también se observó que los visitantes han 

visitado el destino dos o más veces y que aunque existan clientes insatisfechos si 

recomendarían el lugar. además, según las ponderaciones que los atractivos 

turísticos, la conservación de las playas la relación calidad-precio y el que el destino 

ofrece una experiencia diferente, son aspectos importantes para que el turista se 

sienta satisfecho. Por otro lado, los aspectos con menor ponderación es la 

disponibilidad de información turística, así como el tránsito vehicular, la 

disponibilidad de estacionamientos, los precios por concepto de transporte, la 

variedad de las actividades recreativas, además del pago por consumo de alimentos 

y bebidas. 
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Capítulo 1: Introducción 
 

La presente investigación presenta un análisis del visitante de Playas de Rosarito, 

que permite conocer perfil, percepción de la calidad y satisfacción de las personas 

que acuden al municipio de Playas de Rosarito, actualmente, los destinos turísticos 

reúnen información de los visitantes o turistas para que los organismos públicos y 

privados identifiquen las fortalezas y debilidades de las actividades relacionadas a 

la actividad turística, la cual ha registrado un incremento de turistas nacionales y 

una disminución de los turistas extranjeros en Playas de Rosarito. 

 

La importancia de esta investigación reside en proporcionar una base para que los 

organismos públicos y privados conozcan las necesidades que requieren ser 

atendidas, que conduzcan a tomar mejores decisiones respecto a la atracción y 

retención de turistas y visitantes, así, como incrementar el nivel de satisfacción de 

los visitantes y de esta manera, actuar en función de los resultados obtenidos. 

 

El turismo es una pieza clave dentro de la economía mexicana siendo una actividad 

que mantiene a México en la posición diez de los destinos turísticos más 

importantes, además, de ser un importante generador de divisas, su participación 

en el Producto Interno Bruto (PIB) va en aumento. Además, existe un interés por 

saber la relación que existe entre la satisfacción con la calidad, precio, gastos, 

fidelidad, etc., como resultado de esa importancia han surgido numerosos estudios 

para medir el grado de satisfacción turística (Bautista, 2015).  

 

Las personas que visitan los distintos destinos turísticos son muy diversas y tienen 

deseos distintos, en relación a las nuevas experiencias. Esta investigación tiene por 

objetivo determinar cuál es la relación de la calidad del servicio y la experiencia de 

los visitantes sobre la satisfacción general el cual se logra a partir de los objetivos 

específicos: Clasificar a los visitantes con base en su perfil socio demográfico, crear 

un índice de satisfacción del visitante sobre los servicios consumidos en el destino, 

medir la percepción que tienen los visitantes sobre la calidad de los servicios 
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recibidos en Playas de Rosarito e identificar el efecto que tiene la calidad de los 

servicios recibidos en la satisfacción de los visitantes de Playas de Rosarito.  

 

A través de este proyecto se diseña el perfil del visitante de Playas de Rosarito, que 

permite conocer las características de los visitantes, además de un índice de 

satisfacción el cual aporta ventajas y áreas de oportunidad que sirven para 

perfeccionar la calidad de los servicios que se ofrecen así, como la percepción del 

turista. También ofrece información sobre los temas que se evalúan negativamente 

por el visitante con el fin de que las instituciones públicas o privadas mejoren esos 

aspectos.  

 

El documento se integra por 6 capítulos, el primero se desarrolla la parte de la 

introducción, planteamiento del problema, objetivos, justificación. El segundo se 

analizan algunos conceptos generales que resultaran útiles para cumplir los 

objetivos de la investigación, se revisan investigaciones realizadas por otros 

investigadores. 

 

El tercer capítulo se hace una recopilación del contexto actual del turismo 

internacional nacional y local, donde se señalan los principales destinos turísticos y 

las principales características de los turistas así, como los ingresos que se generan 

por esta actividad.  

 

En el cuarto capítulo se describe la metodología utilizada, el tipo de investigación, 

posteriormente la población objetivo con base en las variables que se han tenido en 

cuenta en el estudio, posteriormente, se describe la población y el tamaño de la 

muestra y la metodología para la elaboración de los índices. 

 

El capítulo cinco muestra los resultados dos apartados: Perfil del visitante e índice 

de satisfacción, esta sección presenta los resultados del perfil socio demográfico, 

como edad, ingresos, escolaridad, lugar de procedencia, género y estado civil de 

los turistas y visitantes a la ciudad de Playas de Rosarito, así como los hábitos de 
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viaje en cuanto a con quien viaja, el tomador de la decisión, motivo de viaje y los 

lugares en donde busca información antes de viajar consumo de servicios y gasto 

de turistas, contiene información relacionada con los servicios que utilizan los 

turistas y visitantes en el destino, así como la relación el gasto promedio en cada 

uno de los servicios y la relación precio- calidad. En la sección de índice de 

satisfacción, se muestran los análisis de correlación de las variables dependientes 

e independientes, así como, los índices de cada variable independiente estudiada. 

Finalmente, en el capítulo seis se presentan los las conclusiones, discusiones y 

recomendaciones.  
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1.1 Planteamiento del problema  

 

Actualmente existe un vacío de información en los estudios de la medición del perfil 

del turista en el que se incluya la satisfacción del turista y la percepción de la calidad 

de los servicios en Playas de Rosarito, como se sabe el turismo es sumamente 

importante porque genera una gran cantidad de ingresos y empleos para estas 

circunstancias, este estudio abordara la situación actual en el municipio de Rosarito 

donde actualmente se cuenta según DATATUR (2015), con 36 establecimientos de 

hospedaje, 23, hoteles, 5 moteles, 2 casas de huéspedes y 2 cabañas, de estos 1 

es de cinco estrellas, 5 de cuatro estrellas, 7 de tres estrellas, 6 de dos estrellas, de 

1 estrella seis y 11 sin categoría.  

 

Por otra parte, Reyes, (2016) señala que parte del problema es la falta de calidad 

en el servicio ofrecido a los visitantes “ya que es pésima”, en la mayoría de los 

establecimientos no existen manuales y reglamentos, el personal no domina el 

inglés, la falta de profesionalismo en el servicio afecta al turismo, el autor también 

señalo que en cuanto a la calidad de los atractivos ofrecidos en playas de Rosarito 

estos son nulos, arcaicos, menciona, que ahora el visitante es muy exigente 

implicando que la oferta actual de los atractivos como los curios, las camisetas con 

estampados viejos, existen muchos “jaladores” y esto afecta la calidad. 

 

Según la SECTUR (2015) en los últimos años existe un incremento de turistas 

nacionales y una disminución de los turistas extranjeros en Playas de Rosarito, Baja 

California, dentro de esta perspectiva surge la necesidad de estudiar el perfil y 

satisfacción del visitante del Municipio de Playas de Rosarito, B. C., que permita 

conocer los elementos asociados al fortalecimiento del atractivo turístico frente a 

otros destinos de la región y en todo México. Así mismo, la investigación busca ser 

una base para que organismos públicos y privados conozcan las necesidades que 

requieren ser atendidas, que conduzcan a tomar mejores decisiones respecto a la 

atracción y retención de turistas y visitantes, de esta manera, actuar en función de 

los resultados obtenidos. 
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De esta manera, esta investigación se pretende reunir información de los visitantes 

para que los organismos públicos y privados identifiquen las fortalezas y debilidades 

de los servicios ofrecidos en el destino turístico y así mejorar la percepción e 

incrementar la satisfacción de estos. Es por eso que resulta relevante conocer el 

perfil, la percepción de la calidad y el indicador de satisfacción del visitante del 

municipio de playas de rosarito, ya que permitirá la toma de decisiones acertadas 

respecto a la atracción y retención de turistas y visitantes así mismo, actuar en 

función de las motivaciones expresadas por el sujeto de estudio.  

 

1.2 Objetivos 

 

la presente investigación tiene como finalidad determinar cuál es la relación de la 

calidad del servicio y la experiencia de los visitantes sobre la satisfacción general 

del sujeto de estudio, además de identificar las características de las personas que 

visitan Playas de Rosarito, para obtener estos resultados se elaboraron un objetivo 

general y cuatro objetivos específicos. 

 

1.2.1 Objetivo General 

 

Determinar la relación de la percepción de los visitantes en función de la calidad de 

los servicios y el efecto en la satisfacción del visitante de Playas de Rosarito, Baja 

California. 

 

1.2.1.1 Objetivos específicos  

 

• Clasificar a los visitantes con base en su perfil socio demográfico. 

 

• Crear un índice de satisfacción del visitante sobre los servicios consumidos 

en el destino. 
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• Medir la percepción que tienen los visitantes sobre la calidad de los servicios 

recibidos en Playas de Rosarito. 

 

• Identificar el efecto que tiene la percepción de la calidad de los servicios 

recibidos en la satisfacción de los visitantes de Playas de Rosarito. 

 

1.3 Preguntas de investigación 

 

• ¿Cuál es el perfil socio-demográfico de los turistas y visitantes de Rosarito, 

BC?  

 

• ¿Cuál es el índice de satisfacción sobre los servicios consumidos por los 

visitantes de playas de Rosarito? 

 

• ¿Qué percepción tienen los visitantes de Playas de Rosarito acerca de los 

servicios recibidos en el destino turístico? 

 

• ¿Qué efecto tiene la calidad de los servicios en la satisfacción de los 

visitantes de Playas de Rosarito? 

 

1.4 Justificación  

 

Este estudio servirá para identificar el perfil de los turistas, conocer la percepción de 

la calidad del servicio recibido en el destino y obtener un índice de nivel de 

satisfacción, los cuales brindaran los elementos para la mejor planeación y 

desarrollo de productos y servicios especializados en el turismo, con referencia en 

Guzmán, et. al. (2012), la investigación del turismo tiene muchas funciones en la 

industria, especialmente para ayudar a identificar y evaluar los problemas 

importantes. Es decir, la Investigación turística es una fuente de información de 

primera mano que le sirve a las organizaciones en el sector público y empresas del 
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sector privado, para poder formular políticas y establecer prioridades que sean 

apropiados para los cambios del mercado y las necesidades de la comunidad.  

 

Por su parte, González (2013) y De la Torre (2011) coinciden en sus conclusiones, 

argumentando la falta de evaluación en el desempeño de los productos turísticos 

ya existentes y de no ofrecer una variedad de productos diferenciados, dificultan 

atraer visitantes al destino. La satisfacción de los visitantes aumenta la repetición 

de la visita, crean buenas críticas y generan una imagen positiva del destino elegido 

(Devesa y Palacios, 2005). 

 

Con este antecedente el presente estudio se realizará con la finalidad de obtener 

datos de las personas que visitan la ciudad de Rosarito, con el objetivo de identificar 

el perfil del visitante que acude al destino turístico, determinando las características, 

comportamiento y nivel de satisfacción del mismo. Conocer el perfil del turista es de 

utilidad para el sector turismo porque brinda elementos para la mejor planeación y 

desarrollo de productos y servicios especializados para atender las necesidades de 

los visitantes y turistas. Mientras tanto, el conocimiento de la experiencia de viaje 

permite diseñar adecuaciones encaminadas a mejorar la vivencia en el destino, lo 

cual es de interés para los prestadores de servicio, pero también para las 

instituciones de gobierno dedicadas a esta actividad. 

 

1.5 Hipótesis de la investigación 

 

H1. Existe una relación positiva entre calidad de servicio y la satisfacción del 

visitante de Playas de Rosarito. 

 

H2. La experiencia positiva influye en la satisfacción del visitante de playas de 

Rosarito. 
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1.6 Variables.  

 

Variable Independiente: Calidad del servicio, Experiencia en el destino turístico  

 

Variable Dependiente: Satisfacción del Turista 

 

1.7 Matriz de congruencia  

 

La elaboración de la matriz de congruencia permite apreciar la síntesis de la 

investigación y comprobar si existe un orden lógico, pues permite organizar cada 

una de las etapas del proceso y es útil para comprobar la coherencia entre ellas, en 

ella se incluyen las hipótesis de trabajo con sus respectivas relaciones y las 

variables correspondientes a la hipótesis (Rendón, 2001), véase en anexo 1. 

 

 

Capítulo 2: Marco Teórico 
 

En este capítulo se analizan algunos conceptos generales que resultaran útiles para 

cumplir los objetivos de la investigación. En primer lugar, se definen conceptos de 

turismo hasta llegar a las definiciones de turista y visitante. En segundo lugar, se 

describe las consideraciones económicas del turismo y su importancia. En tercer 

lugar, se recogen concepto de calidad.  

 

En cuarto lugar, se describen los métodos en los cuales se basan los sistemas de 

calidad actuales, además, de la utilizada en este país y por ultimo un apartado 

destinado a los diversos estudios donde se han analizado las experiencias de los 

turistas, evaluando y cuantificando las experiencias de los turistas.  
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2.1 Definición de turismo  

 

En el año 1993, la Comisión de Estadística de las Naciones Unidas aprueba el 

informe de OMT de recomendaciones sobre estadísticas del turismo. La definición 

otorgada al término turismo es la siguiente: “El turismo comprende las actividades 

que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de 

su entorno habitual, por un período de tiempo consecutivo inferior a un año, con 

fines de ocio, por negocios y otros motivos" (OMT, 2013, Pág. 11). 

 

Cabarcos (2006, pág. 2) define al turismo como: “todas las actividades que realizan 

las personas durante el traslado y estancias en algún lugar diferente a su entorno 

no habitual, por un período de tiempo consecutivo menor a un año, con fines de 

ocio, negocio u otros motivos”. 

 

Mathieson y Whall (1982), definen el turismo como el movimiento temporal de la 

gente, por periodos menores a un año, a destinos fuera del lugar de su residencia y 

de trabajo, las actividades realizadas durante la estancia y las facilidades creadas 

para satisfacer las necesidades de los turistas. 

 

De esta manera, la OMT clasifica el turismo internacional en términos de visitante, 

turista y excursionista, con el fin de clasificar estos conceptos al objeto de la 

elaboración de estadísticas, por lo que las definiciones que aporta (OMT, 2013) son 

las siguientes:  

 

La definición para visitante según la OMT (2013) es "una persona que visita por no 

más de un año un país diferente de aquél en el cual tiene de ordinario su residencia 

y cuyo motivo principal para la visita es distinto del de ejercer una ocupación 

remunerada en el mismo país que visita".  

 

En la definición anterior del concepto de visitante se están contemplando las 

siguientes dos categorías distintas, turistas y excursionistas:  
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turistas; visitantes, que su estancia en el lugar dura al menos 24 horas, pero no más 

de un año en el país que visitan y los motivos de viaje pueden clasificarse por placer, 

distracción, vacaciones, deportes, negocios, visitas a amigos o parientes, también 

se incluyen misiones, reuniones, conferencias, salud, estudios y religión.  

Excursionistas; estos son visitantes como se definen anteriormente, que 

permanecen menos de 24 horas en el país que visitan (incluidos los pasajeros en 

crucero)".  

 

A su vez, también debe contemplarse el turismo que se realiza dentro del mismo 

país en que está fijada la residencia del turista. En este sentido, la OMT (2013), 

define así el término visitante nacional: indica una persona, cualquiera que sea su 

nacionalidad, que resida en un país y que viaje a un lugar dentro de ese mismo país 

para permanecer en él no más de un año y que el motivo de esa visita no sea el 

practicar una ocupación de la cual obtenga una remuneración en el sitio visitado.  

La definición anterior de visitante nacional comprende las mismas dos categorías 

que las apuntadas para la denominación general de visitante, es decir, que también 

puede clasificarse en turistas, excursionistas, nacionales. 

 

De las definiciones anteriores, se destaca la importancia de algunos elementos 

similares entre ellas, como el del movimiento físico, es decir, que salen de su lugar 

de residencia o de trabajo, además del período de tiempo (no permanente), también 

coinciden en la realización de viaje en el cual se realizan actividades y otro elemento 

en común es que abarcan servicios y productos que habrán de satisfacer las 

necesidades de los turistas. 

 

2.2 Consideración económica del turismo  

 

Al turismo se le considera fenómeno debido a su continuo crecimiento y profunda 

diversificación (OMT, 2016), ahora, lado la Real Academia Española (2015) en una 

de sus definiciones dice que un fenómeno es; una “cosa sorprendente y 

extraordinaria”, misma que se relaciona con la situación actual de turismo, así pues, 
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que el turismo es un fenómeno ya que es sorprendente, ya que cada año tiene un 

incremento de turistas en el mundo y es extraordinaria, porque cada vez existen 

más opciones de turismo. De esta manera, el turismo puede considerarse como:  

 

Un fenómeno social y cultural, pero también económico, dado su efecto económico 

en el país donde se desarrolla. El turismo receptivo supone una entrada de divisas 

procedentes del exterior, generándose una fuente de negocios que antes no existía. 

Además, generan empleo en empresas que estén relacionadas directamente o 

indirectamente con esta actividad. Las alteraciones en los tipos de cambio en la 

economía de un país, está íntimamente unido con la afluencia de turistas extranjeros 

al lugar (Guijarro, 2010). El turismo es un indicador de riqueza, en el sentido de que 

el excedente de ingreso por parte de los turistas es gastado en otro país diferente a 

su país de origen. Por lo tanto, el país receptor de visitantes cuenta con los ingresos 

excedentes que tiene un efecto multiplicador que gira en torno al turismo. 

 

El desarrollo turístico puede definirse específicamente como la provisión y 

mejoramiento de las instalaciones y servicios idóneos para satisfacer las 

necesidades del turista, y definido de alguna manera más general, puede también 

incluir los efectos asociados, tales como la creación de empleos o la generación de 

ingresos (Cruz-Chávez, et. al., 2016). Para que el desarrollo turístico se lleve a cabo 

es necesario una concordancia entre la creación y mejoramiento de la 

infraestructura y los servicios turísticos para satisfacer las necesidades de los 

visitantes. 

 

Las Organización de las Naciones Unidas (ONU, 2013), indican que el turismo tiene 

una repercusión directa e indirecta en la economía de un país, por ejemplo: 

Desarrollo directo del propio sector turístico; desarrollo de otros sectores como 

consecuencia del efecto multiplicador y una redistribución de los ingresos. 

 

La capacidad del municipio de atraer inversiones y turistas reside en la imagen y 

oferta atractiva que exista y desarrolle el potencial de la comunidad el cual se 
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reflejará con inversiones en transporte, alojamientos, restaurantes, actividades de 

ocio y comercio que se introduzca en la sociedad y que ésta se beneficie a través 

de la creación de fuentes de empleo, microempresas, autoempleo y que el gasto 

turístico genere efectos multiplicadores (Zamora, 2015). Un municipio turístico como 

destino final es considerado por los turistas como el producto a consumir en su 

totalidad Paz (2015), dentro de estas se distinguen: La imagen de marca de la zona 

o localidad, es decir, las particularidades que resaltan sus diferencias y su grado de 

sostenibilidad, los servicios e infraestructuras públicas, como son los recursos 

turísticos, la titularidad pública, y las actividades que corresponden al sector público 

y los establecimientos y servicios turísticos se refiere a los equipamientos que 

permiten satisfacer el consumo de las necesidades básicas, de ocio y turísticas. 

 

Por ellos se hace necesario que la calidad de los servicios turísticos se valore por 

sus recursos y la oferta; es decir, la valorización del municipio turístico desde la 

mirada local, debe pasar por la calidad de los servicios en que se encuentren sus 

recursos y las ofertas; es decir, que la relación calidad-precio sea en realidad el 

reflejo de los sus recursos, productos y ofertas turísticas (Agatón y Cruz, 2015). 

 

Es por eso, qué desde 1990, el turismo ha comenzado a entenderse como un 

aspecto interno y propio de los procesos de desarrollo local. Sin embargo, esta 

manera de enfrentar la relación, debe ser analizada para detectar deficiencias y 

fórmulas que han sido perjudiciales (Bringas, 2013). 

 

Además, La vocación turística reside en incrementar su riqueza natural a través de 

la oferta de una imagen turística que resulte atractiva y viable, es por eso, que los 

municipios deben de crear sus proyectos para incrementar el arribo de turistas e 

inversionistas para incrementar el consumo de los bienes y servicios turísticos 

locales (Agatón y Cruz, 2015). 
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2.3 Calidad  

 

Gutiérrez (2010) presenta varias definiciones de calidad, por ejemplo, para Juran 

(1990) Calidad es un producto sea apropiado para su propósito de uso. Así la 

calidad consiste en ausencia de fallas en aquellas características que satisfacen al 

cliente. También está la definición de la American Society for Quality (ASQ) que dice 

que: Calidad es una expresión personal que cada individuo o sector tiene su propia 

definición. En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: las 

características de un producto o de un servicio influyen en su capacidad de 

satisfacer necesidades implícitas o específicas y en un producto o un servicio libre 

de fallas.  

 

Por su parte la norma ISO-9000; 2005 calidad es; el grado en el que un conjunto de 

características inseparables cumple con las exigencias, entendiendo como requisito 

aquello que se requiere y que va implícito dentro del producto o servicio y que va 

ligado a las expectativas que el consumidor tiene sobre el producto o servicio 

(Gutiérrez, 2010). 

 

Las expectativas a las que se refiere el autor son las que se generan conforme a las 

necesidades. Los antecedentes, los precios, la publicidad, la tecnología, la imagen 

de la empresa, entre otros. 

 

Para Gutiérrez, (2010) los elementos anteriores donde, se crea el valor para el 

cliente se representa en la siguiente ecuación: 

 

     Valor =    Atributos del producto + imagen + relaciones  

                                                  Precio 

 

Donde los atributos del producto son las características de este, la imagen es el 

prestigio actual de la organización según el punto de vista del cliente, además, es 

muy importante ya que el cliente o consumidor final decide por la marca. Es decir, 
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el cliente seleccionara un producto o servicio por la imagen de una empresa en 

específico y la imagen de este.  Las relaciones, estas las practica la empresa con 

proveedores, la comunidad, clientes, etc. estos divididos entre el precio que es la 

cantidad de dinero que el cliente paga por el producto o servicio da como resultado 

el valor para el cliente. El autor concluye, que la calidad es que un cliente quede 

satisfecho del todo Gryna, Chua, y Defeo (2007) define la palabra en con frases 

cortas, satisfacción y lealtad del cliente, adaptabilidad de uso, el autor reconoce que 

esta definición debe desarrollarse para que ofrezca una base para la acción.  

 

Primero, define la palabra cliente, que es; una persona que se ve afectado por el 

servicio, el producto o el proceso. Segundo, un producto es el resultado de cualquier 

proceso y se identifican: bienes, Software y servicios. 

 

De esta manera, Gryna, Chua, y Defeo (2007) aseguran que la satisfacción y la 

lealtad se obtienen a través de dos dimensiones; las características y la ausencia 

de deficiencias en el producto o servicio. Las dimensiones en la industria de 

servicios son: Exactitud, puntualidad, totalidad, amabilidad y cortesía, anticipación 

de las necesidades de los clientes, conocimiento del servidor, apariencia de las 

instalaciones y del personal y reputación Gryna, Chua, y Defeo (2007). 

 

La ausencia de deficiencias o de errores en la industria de servicios es: un servicio 

libre de errores durante las transacciones de servicio originales y futuras y todo 

proceso libres de líneas de retoques, redundancia y otros gastos Gryna, Chua, y 

Defeo (2000). 

 

2.4 Calidad en el servicio   

 

El manual de Manual Aspectos prácticos de la calidad en el servicio (2008), como: 

el conjunto de características y aspectos de un producto y servicio que es capaz de 

satisfacer las necesidades de los clientes. También conceptualiza el servicio como: 

el conjunto de atributos que el cliente espera como consecuencia del precio, la 
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imagen y la reputación del mismo (Aspectos prácticos de la calidad en el servicio, 

2008).  

 

Para Alzamora et. al. (2014) la calidad del servicio es: el satisfacer de conformidad 

lo que el cliente requiere, así como las distintas necesidades por las cuales se está 

haciendo la transacción del servicio. Además, señala que la calidad se logra a través 

del proceso de compra, operación y evaluación de los servicios que se entregan. 

 

De esta manera, la calidad en los servicios es determinada por cada cliente o 

usuario, y está basada totalmente en su percepción de la realidad, por lo que es 

resultado de la evaluación personal del nivel de servicio que entiende ha recibido, 

comparado contra sus expectativas, pudiendo tener como resultado la satisfacción 

o insatisfacción (Gonçalves, 2011). 

 

La calidad en el servicio deberá convertirse en el tema de interés crucial para las 

agencias de viajes, gremios y autoridades que deseen consolidar el sector, y como 

un mecanismo de evaluación de la satisfacción de los usuarios (Parra, y Duque, 

2015). En este sentido, la evaluación de la calidad ofrecida por parte de los 

prestadores de servicios refleja la satisfacción y conformidad que viven los visitantes 

en los diferentes servicios que les ofrecen. 

 

Gadotti y França (2009), indican que las personas se crean expectativas acerca de 

la calidad del servicio antes de la compra fundamentadas en sus necesidades, 

experiencias o indicaciones, es por esto que afirman que la evaluación de la calidad 

es más confusa para los servicios que para los productos porque están 

naturalmente ligadas la variedad, la inseparabilidad entre producción y consumo, la 

intangibilidad y el carácter transitorio ya que no sólo se incluye los resultados 

obtenidos sino también las evaluaciones del proceso del servicio prestado. 

 

La calidad en los servicios turísticos implica revisión de los procesos, cambio de 

filosofía, nueva cultura organizacional, inversión en el proceso de mejora, 
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entrenamiento y el convencimiento, de que la satisfacción del turista debe ser la 

prioridad (De la Torre, 2011). Es decir, una empresa turística debe estar en 

constante mejora, debido a que las personas cada vez son más exigentes en cuanto 

a los servicios que demandan. 

 

Con base en Pérez et. al. (2015), las principales investigaciones sobre calidad del 

servicio se centran en dos escuelas: La nórdica la cual es liderada por Grönroos 

(1984), su aportación principal es el modelo de la imagen corporativa figura 2.1, la 

cual se enfoca en tres dimensiones de la calidad del servicio: la calidad técnica, se 

refiere a que es medible por la empresa y evaluable por el cliente, calidad funcional, 

se refiere a el trato con el cliente, la imagen corporativa, se refiere a la diferencia 

entre el servicio esperado y el servicio recibido, por lo tanto, juega un rol importante 

en la percepción de la calidad. 

 

Figura 2. 1 Modelo de calidad realizado por Grönroos  

Servicio percibido 

Calidad de servicio 

percibida 

Servicio esperado 

Imagen Calidad funcionalCalidad técnica

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Grönroos (1984) 
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La escuela norteamericana liderada por Parasuraman et. al. (1985), enfocada en la 

percepción de los clientes. Estos autores propusieron el instrumento SERVQUAL 

(Service Quality), que también se conoce como modelo del gap o modelos de las 

discrepancias o diferencias. Parasuraman basa su modelo en el elaborado por 

Grönroos, en el que se indica que la calidad del servicio percibido por los clientes 

es el resultado de la comparación del servicio esperado y el servicio recibido por el 

consumidor, de acuerdo con este modelo si el cliente tiene altas expectativas y sus 

percepciones no son las esperadas el cliente la calidad percibida será de bajo nivel. 

 

Esta diferencia entre el servicio esperado y el recibido que corresponde al GAP 5 el 

cual está condicionado a las primeras 4 diferencias véase figura 2.2. (Parasuraman. 

1985). La primer diferencia o GAP trata de la diferencia entre las expectativas del 

servicio esperado por el cliente y lo que la empresa imagina que el cliente espera, 

la segunda diferencia se refiere a lo que la dirección imagina que el cliente espera 

y las especificaciones que se marcan para el servicio, la tercera muestra la 

diferencia entra las especificaciones de calidad del servicio y el actual servicio 

afectaran el punto de vista de la calidad del servicio del consumidor, la cuarta 

diferencia dice, que entre la prestación de servicios reales y las comunicaciones 

externas sobre el servicio afectará la calidad del servicio desde el punto de vista del 

consumidor. 

 

El fundamento de este modelo es el conjunto de vacíos discutido anteriormente en 

la Figura 2.2. La calidad del servicio tal como la percibe un consumidor depende del 

tamaño y la dirección de GAP5, que a su vez depende de la naturaleza de las 

lagunas asociadas con el diseño, la comercialización y la prestación de servicios: 

Calidad del servicio (GAP 5) = f (GAP1, GAP2, GAP3, GAP4). 

 

Parasuraman et. al. (1985), señala que las brechas en el lado de la comercialización 

de la ecuación pueden ser favorables o desfavorables desde una perspectiva de 

calidad de servicio. Es decir, el tamaño y trayectoria de cada diferencia tendrá un 

impacto en la calidad del servicio. 
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Figura 2. 2 Modelo conceptual de la calidad de los servicios 

Necesidades personales Experiencias pasadas Comunicación Boca-Oido Necesidades personales Experiencias pasadas Comunicación Boca-Oido 

Servicio Esperado 

Servicio percibido

Prestación del servicio 

Especificaciones de la calidad del servicio 

Percepción que la dirección tiene de las 

expectativas de los clientes 

Comunicaciones 

externas con los clientes 

GAP 5

              GAP 4

GAP 1

GAP 2

GAP 3

Cliente 

      Empresa

 

Fuente Elaboración propia a partir de Parasuraman et. al. (1985) 

 

Según Otero (2003) el modelo SERVQUAL es una herramienta de medición de la 

calidad del servicio de mayor uso en las investigaciones de servicios turísticos, 

aunque con algunas modificaciones para adaptarlas al sector.  

 

Ahora bien, en México la SECTUR (2010), ha elaborado una propuesta con el 

nombre de Índice Mexicano de Satisfacción del Cliente (IMSC), el cual expone que 

la lealtad/recomendación es la variable latente más importante, así como la 

satisfacción, ya que sostiene que un turista satisfecho regrese o recomiende el 

lugar. 

 

En este modelo, el precio del servicio turístico se postula como antecedente de la 

satisfacción y de la recomendación. Además, las expectativas se sustituyen con el 

constructo de la reputación, ya que ésta es una consecuencia (no causa) de la 

satisfacción. 
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El modelo de satisfacción IMSC, este compuesto por cinco dimensiones 

fundamentales: la imagen, la cual se refiere a la impresión del turista en el destino, 

el acceso a destino turísticos, es decir, si la infraestructura del destino tiene las 

condiciones adecuadas para acceder al destino, además, se incluye los servicios 

consumidos por el turista, con esta variable se mide la satisfacción de los servicios 

turísticos en la localidad, aunando los atractivos turísticos, en los cuales se mide la 

calidad de los atractivos turísticos. 

 

Además, en este modelo al mismo tiempo se incluyen la experiencia de viaje, el cual 

aborda el paisaje, la seguridad del destino y las vivencias en él y por último los 

costos, esta dimensión se refiere a la medición de los costos de los servicios 

turísticos tal como se muestra en la figura 2.3. 

 

Figura 2. 3 Modelo de Satisfacción del Turista SECTUR 

Imagen 

Acceso a destino 

Servicios  

Atractivos 

Experiencia

Satisfacción 

Costo 

Recomendación 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de SECTUR, (2010) 
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2.5 Servicios turísticos 

 

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2013) definen el concepto de servicios como la 

actividad, beneficio o satisfacción que se ofrece por una venta, que básicamente es 

intangible y no tiene como resultado la posesión de algo. Por otra parte, Lovelock y 

Wirtz, (2016) entiende el proceso de servicio en dos enfoques; como una acto o 

desempeño que una parte ofrece a otra y como actividad económica que crean valor 

y proporcionan beneficios a los clientes al producir un cambio deseado a favor del 

receptor del servicio. 

 

Es decir, el servicio es un intercambio monetario y que adquiere valor dependiendo 

de los procesos en su elaboración y son producidos por una o varias personas. Este 

proceso necesita de la evaluación completa del consumidor sobre el servicio 

consumido no solo del desempeño básico, también de la relación precio – valor que 

el visitante le asigne. 

 

Es importante que el turista encuentre a su alcance todos los servicios que se 

requieren, ya sea para trasladarse, hospedarse o simplemente divertirse, por ello el 

servicio turístico es importante y de igual manera sea de muy buena calidad 

(Guzmán, et. al., 2012). La importancia de la medición de la relación que existe entre 

la calidad del servicio, la satisfacción de los clientes y su intención de futura compra, 

en las empresas públicas y privadas hace necesaria la investigación de estos 

conceptos.  

 

Según la OMT, (2013) las industrias de servicios turísticas son aquellas cuyos 

productos son característicos del turismo, es decir las actividades relacionadas a 

esta actividad como son el alojamiento para visitantes, el cual comprende; hoteles, 

centros vacacionales, hoteles de suites, moteles, apartamentos, hoteles para 

automovilistas, casas de huéspedes, pensiones, unidades de alojamiento y 

desayuno, pisos de bungalós, etc.  

 



18 
 

Otras actividades son las actividades de provisión de alimentos y bebidas, estas 

comprenden; restaurantes, cafeterías, restaurantes de comida rápida, reparto de 

pizza a domicilio, restaurantes de comida para llevar, vendedores ambulantes de 

helados, bares, tabernas, coctelerias, discotecas, cervecerías, cafeterías, tiendas 

de jugos y frutas y vendedores ambulantes de bebidas. 

 

Otra actividad  que se relaciona a la actividad turística es el transporte de pasajeros 

por ferrocarril, este incluye; transporte de pasajeros por ferrocarriles interurbanos y 

servicios de coche cama y coches restaurantes integrados en los servicios de 

ferrocarril, así como, el transporte de pasajeros por carretera, este incluye; servicios 

regulares de autobuses de larga distancia, servicios de viajes controlados, 

excursiones y otros servicios ocasionales de transporte de autobús, servicios de 

taxis, servicios de enlace con aeropuertos, servicios teleféricos, funiculares y 

telesillas. 

 

También se incluyen; el transporte de pasajeros por agua, los cuales son; el 

transporte marítimo y de cabotaje regular o no regular, de pasajeros y carga, el 

transporte aéreo de pasajeros, el cual se especifica cómo; transporte aéreo de 

pasajeros con itinerarios y horarios establecidos, vuelos contratados y vuelos 

panorámicos y turísticos. 

 

Además, se incluyen el alquiler de equipos de transporte, lo cuales pueden ser; 

automóviles de pasajeros (sin conductor), camiones, remolques y vehículos de 

recreo, las actividades de agencia de viajes y de otros servicios de reservas, 

específicamente las actividades de agencias dedicadas principalmente a vender 

servicios de viajes, de viajes organizados, de transporte y de alojamiento al público 

en general y a clientes comerciales. 

 

Dentro de los servicios turísticos también se encuentran las actividades culturales, 

como son; la producción de obras de teatro, conciertos, espectáculos operísticos o 



19 
 

de danza, circos, actividades de artistas individuales, como escritores, directores, 

músicos, conferenciantes, escenógrafos, constructores decorativos y museos. 

 

También se consideran servicios turísticos las actividades deportivas y recreativas, 

las embarcaciones de recreo, canoas, veleros, bicicletas, hamacas de playa y 

sombrillas, otro tipo de deportes, esquíes y casinos y apuestas. Además del 

comercio al por menor de bienes características del turismo y otros servicios 

característicos del turismo.  

 

2.6 Experiencia turística 
 

Rivera, (2013) expone que la experiencia turística es la suma de impresiones físicas, 

emocionales, visuales, e intelectuales, por los turistas, que suceden desde que 

planifican su viaje, cuando están en el destino e incluso cuando regresan a su lugar 

de origen y recuerdan su viaje. Además, señala que las características que facilitan 

las experiencias son: infraestructura, paisajes, el clima, monumentos naturales, así 

como la seguridad, la aventura y la relajación.  

 

2.7 Satisfacción  

 

Velandia, et. al., (2007,) concluyen que “la satisfacción es la resultante de un 

proceso que se inicia en el sujeto concreto y real, culmina en el mismo, y en tal 

sentido es un fenómeno esencialmente subjetivo, desde su naturaleza hasta la 

propia medición e interpretación de su presencia o no. Sin embargo, para que exista 

satisfacción o insatisfacción, como algo sentido en un sujeto, muchas veces debe 

haber al menos una intención en otro de realizar una acción causante de un 

determinado resultado valorado como positivo o no, como “satisfactorio” o no” (pág. 

145). Es decir, es algo que el individuo espera y quiere que suceda y que depende 

de otro acontecimiento, relacionado con lo que desea obtener o que se está 

pagando una cantidad por esa satisfacción. 
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2.8 Satisfacción del turista 

 

Eusebio y Vieira, (2011) señalan que cuando el producto o servicio satisfacen las 

expectativas de los consumidores, se logra la satisfacción y el consumidor retiene 

los servicios. Por lo tanto, el éxito en los negocios está explícitamente determinado 

por la satisfacción del cliente y, por lo tanto, lograr la lealtad. 

 

Así también, Devesa y Palacios (2005) acuerdan en que para lograr la satisfacción 

completa de los turistas depende de factores tangibles como el contexto natural y la 

infraestructura donde se inserta la actividad turística, y dentro de los intangibles, 

como el trato o la atención recibida de parte de los prestadores de servicios. La 

hospitalidad de la gente, la calidad de los servicios y la imagen del entorno entre 

otros, es decir cuando el cliente visita un destino turístico percibe el trato de quien 

lo atiende y observa su entorno si la imagen no es como lo esperaba entonces su 

percepción de calidad será baja. 

 

Por su parte Pérez et. al. (2015) asegura que cuando los niveles de satisfacción 

aumentan se tendrá un resultado favorable en el retorno de los turistas y en las 

recomendaciones que estos realizarán, esto también tenderá a reducir los 

comentarios negativos acerca del lugar, además los incrementos en los niveles de 

satisfacción acortan el tiempo de retorno al lugar visitado esto debido a un 

incremento en el índice de satisfacción, el autor indica que el conocimiento del 

tiempo estimado en el que regresan los turistas se podrá pronosticar cuando 

arribarán los nuevos turistas que acuden al destino por recomendación, lo cual 

significa que en el futuro se tendrá un estimado del “impacto de la satisfacción” en 

los siguientes años. 

 

Tener una imagen favorable del destino visitado le incorpora valor a la experiencia 

del viaje, lo que repercute en una mayor satisfacción, pero no todo depende de la 

oferta del entorno, la investigación realizada por Devesa y Palacios (2005) sugiere 

que el principal indicador de la satisfacción es la amabilidad y el trato de los 
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empleados, enfatizan que lograr a satisfacción depende de la calidad percibida en 

los servicios. Así que, por ejemplo, si el visitante acude a alguno de los 

establecimientos considerados turísticos y no es atendido con buen trato, no sentirá 

satisfacción al momento de recibir dicho servicio. 

 

Coincidiendo con Bautista, et. al. (2015), quienes además sostienen que el grado 

de satisfacción se relaciona con el factor humano, aunque otorgan un peso 

importante a la valoración de la accesibilidad de los recursos, es decir el personal 

que presta la atención del servicio a los visitantes debe estar capacitado para que 

estos se sientan satisfechos con los servicios recibidos. 

 

Devesa et. al. (2005) destacan que, desde la perspectiva de la literatura de la 

satisfacción y los acercamientos fundados en la promoción turística, la imagen del 

destino, intervenida por la calidad percibida por el visitante, define en conjunto la 

satisfacción, que repercute de manera directa en las intenciones conductuales de 

consumo, como la recomendación y la lealtad al destino visitado. Es decir, para que 

un visitante prefiera el destino turístico visitado y vuelva, se debe lograr la 

satisfacción de este y a su vez, publicite su visita recomendando el lugar visitado. 

 

La evaluación de la satisfacción turística aparece como una construcción conceptual 

en curso de exploración y adaptación a realidades y necesidades complejas y 

diferentes (Bringas y Toudert, 2016). Es decir, cada persona es diferente y califica 

de manera diferente la calidad esperada del servicio y esto a su vez dependerá de 

sus expectativas. 

 

La satisfacción turística se ha vuelto en componente central en la evaluación de la 

eficiencia y la calidad de los servicios, tanto los sujetos como los objetos de esta 

son diversos y provienen de contextos y ámbitos diferentes (Bringas y Toudert 

2016), es decir, cuando se tiene una evaluación de la calidad de los servicios las 

empresas privadas o públicas tiene elementos para modificar o reparar errores que 
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se cometen al momento de proporcionarle al visitante el servicio ofrecido y tan 

esperado por este. 

 

Asimismo, Noda, et. al. (2015), señalan que en medida que se incrementan los 

niveles de satisfacción de los turistas se logra un efecto más favorable en el impacto 

de la satisfacción como consecuencia de un incremento del retorno de los clientes 

y del volumen de recomendaciones que éstos realizarán, al tiempo que se reducen 

las posibilidades de que se desacredite el destino, mientras una disminución de los 

niveles de satisfacción provoca el efecto contrario.  

 

Por otra parte, el tiempo estimado de retorno disminuye en la medida que se 

produce un incremento del índice de satisfacción mientras, el conocimiento de la 

distribución del tiempo estimado entre el estímulo y el viaje, posibilita pronosticar 

cuándo ocurrirá en el tiempo el arribo de los turistas recomendados, facilitando la 

estimación potencial del impacto de la satisfacción en los años subsiguientes.  

 

Trabajos en diferentes campos del turismo han mostrado la íntima relación de la 

satisfacción con la motivación Bautista, et. al. (2016) señalan, que una vez que las 

necesidades y valores han sido activados y aplicados a un escenario de vacaciones, 

la motivación constituye un parámetro fundamental en la formación de expectativas, 

y éstas determinan a su vez la percepción de los productos y experiencias. Es decir, 

si la experiencia del viaje satisface al visitante, podrán surgir nuevas motivaciones 

en base a experiencias pasadas. 

 

2.9 Estudios del turismo  

 

Las diferentes investigaciones científicas acerca de la satisfacción del turista y la 

calidad de los servicios revelan que se han adoptado distintos criterios al momento 

de analizar los destinos turísticos, a continuación, se mencionan algunas 

investigaciones de ámbito internacional y nacional. 
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En la investigación de Pérez et. al. (2015) realiza un análisis de la relación entre la 

calidad ofertada por el destino turístico en Holguín y la satisfacción de los turistas. 

Con el método estadístico multivariado utilizado, encontraron una alta relación 

existente entre la satisfacción de los clientes con el destino y la lealtad de los 

mismos.  

 

Además, se encontró que los visitantes tienen la intención de regresar al destino, 

dentro de los resultados encontrados se observa que el 97% de los visitantes 

viajaron por la buena calidad del destino y un 85% por el precio accesible, además 

el 53% viajo por recomendación de algún amigo o familiar.  

 

Otro estudio realizado por Devesa et. al. (2005), donde elabora un análisis de tres 

componentes del proceso de toma de decisión del turista como son la motivación 

de viaje, la satisfacción y la lealtad, para esto se utilizó técnicas estadísticas 

multivariantes como el análisis factorial. Entre los resultados se comprobó que los 

individuos son empujados a viajar por múltiples motivos, además, encontraron que 

los satisfactores generales se vinculan a la dimensiones humana e interpersonal de 

la vivencia del visitante, es decir, el trato que reciben por parte de la oferta turística 

y la hospitalidad de los residentes.  

 

Otro hallazgo de la investigación fue que no todos los indicadores motivacionales 

no condicionan la satisfacción, ya que no brindaron diferencias significativas en las 

valoraciones.  

 

Khairunnisak, y Siew, (2015) en su investigación encontraron que existe una 

relación significativa entre los servicios prestados a los turistas (Transporte, 

hospitalidad, entretenimiento, etc.) y la satisfacción total. Además, se encontró que 

el alojamiento, hospitalidad, entretenimiento, transporte y calidad del servicio de 

taxis, impacta positivamente en la satisfacción y en la posibilidad de regreso de los 

turistas al destino; así como también, la recomendación del destino a sus amigos y 

familiares. Por otra parte, deducen que la búsqueda de la calidad de los servicios y 
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la satisfacción es un proceso que lleva esfuerzo. Por otro lado, de las variables 

estudiadas que resultaron no significativas en el estudio son; la calidad de alimentos 

y bebidas, higiene, instalaciones turísticas, seguridad, seguridad en el aeropuerto y 

clima. 

 

Bowen y Clarke, (2002) ofrecen una visión general de algunas consideraciones 

clave en la literatura, que existe sobre la satisfacción de los consumidores y los 

turistas. Se hace especial hincapié en el carácter distintivo o no de los tres 

conceptos de satisfacción, calidad y valor; Los supuestos componentes de la 

satisfacción y los correspondientes paradigmas teóricos; Las características 

particulares del turismo que proporcionan el contexto para el desarrollo de la 

satisfacción; Y, por último, la necesidad sentida de innovación con respecto a las 

metodologías de investigación y los nuevos métodos de investigación. Entre otras 

conclusiones, destaca la necesidad de participación comunitaria y compromiso con 

el visitante. 

 

Cayo y Arcaya (2012), en su estudio sobre el grado de satisfacción del turista, 

encontraron que las variables más importantes para los turistas son los lugares y 

atractivos turísticos, seguido del alojamiento y la alimentación, así como el 

transporte y los guías turísticos. En la percepción de seguridad se valoró como un 

atributo importante, aunque no superó las expectativas. Así pues, que dentro de sus 

conclusiones está el que los turistas consideran que la limpieza e higiene, seguridad 

y trato personal, son los aspectos más importantes para sentirse satisfechos con 

cada uno de los servicios turísticos. 

 

Gaki et. al. (2015), realizaron investigaciones sobre el terreno en lugares 

seleccionados en cuatro islas jónicas, a saber, Corfú, Zakynthos, Lefkada y 

Cefalonia, el objetivo de este trabajo es conocer la satisfacción de los turistas que 

visitan las Islas Jónicas en Grecia mediante el uso de métodos cuantitativos que 

capturan los factores que influyen en la satisfacción de los turistas y su elección 
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para repetir la visita, la relación entre ellos y la consideración de las causas que 

forma el comportamiento del turismo. 

 

Sus principales resultados arrojaron que los turistas que viajan en un grupo de tres 

a cuatro personas están más satisfechos y dispuestos a volver al lugar, mientras 

que los turistas que viajan solos son menos satisfechos. Además, los turistas que 

viajan con fines de ocio, para explorar nuevos lugares, degustar la gastronomía local 

y conocer gente nueva están más satisfechos. 

Además, concluyen que las personas muy satisfechas elegirán un destino diferente 

para sus vacaciones y que el valor estimado del producto turístico ofrecido es el 

segundo factor más importante que afecta La evaluación global de la satisfacción y 

la lealtad. 

 

Alcañiz y Simó (2004), la investigación confirma la relación cognitiva-afectiva y la 

satisfacción utilizando el modelo de Path análisis. Los resultados soportan la 

evaluación cognitiva del cliente entre lo esperado y lo recibido durante el proceso 

del servicio es capaz de influir positivamente sobre sus emociones y satisfacción  

 

Cordones et. al. (2004) en su trabajo de investigación concluye que, para determinar 

la satisfacción, el turista percibirá calidad en el destino turístico, otro hallazgo de su 

investigación es el de una alta calificación en la variable calidad- precio y con una 

menos calificación es el retorno al destino. 

 

 

Capítulo 3: Marco contextual  
 

3.1. Contexto internacional de turismo  

 

Recientemente la Organización Mundial de Turismo (OMT, 2015) publicó en su 

informe anual que el turismo ha experimentado una continua expansión y 

diversificación, convirtiéndose en uno de los sectores de mayor crecimiento del 
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mundo en las últimas seis décadas, este aumento es debido a los nuevos destinos 

que están invirtiendo y abriendo sus puertas al turismo, de tal modo que las llegadas 

de turistas internacionales a nivel mundial fueron 1,133 millones en 2014 (OMT, 

2015). La región que registró el mayor crecimiento fue del continente americano con 

un aumento del 8% en llegadas internacionales, seguida de Asia y el Pacífico y de 

Oriente Medio ambas más 5%. En Europa las llegadas aumentaron un 3%, y un 2% 

en África respecto al año anterior. 

 

Simultáneamente, los ingresos por turismo internacional (OMT, 2015) obtuvieron la 

cifra de 1.245.000 millones de dólares de los EUA. Los diez destinos favoritos con 

mayor captación de ingresos por concepto de turismo en 2014 son: Estados Unidos, 

España, China, Francia, Macao (China), Italia, Reino Unido, Alemania. Tailandia y 

Hong Kong (China).  

 

En cuanto a las cifras de llegadas internacionales los principales destinos son 

Francia, Estados Unidos, España, China, Italia, Turquía, Alemania, Reino Unido, 

Federación Rusa y México, es interesante observar que siete de los diez primeros 

destinos aparecen en ambas listas, aunque muestran marcadas diferencias en el 

tipo de turistas que atraen (OMT, 2015), España por ejemplo recibió en septiembre 

de 2016 la visita de 7,2 millones de turistas internacionales, un 2,2% más que en el 

mismo mes del año anterior. Se observa los motivos de las visitas turísticas del total 

de llegadas internacionales el 53% viajan por vacaciones, ocio y esparcimiento, 

Alrededor del 14% de los turistas internacionales viajaron por negocios o motivos 

profesionales, mientras que un 27% viaja por otros motivos, tales como visitas a 

amigos y parientes, razones religiosas o peregrinaciones, tratamientos de salud, 

etc., el 6% restante no especificó los motivos de sus visitas. 

 

También se observa que, las aportaciones adicionales más numerosas provinieron 

del Reino Unido, de Francia, Países Bajos y de Estados Unidos. Andalucía fue la 

comunidad autónoma más beneficiada por el aumento de llegadas este mes. Los 

datos de pernoctaciones tanto hoteleras como no hoteleras han evolucionado 
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positivamente. Heras (2014) concluye en su investigación que en España la relación 

calidad- precio es un motivo por el cual el turista repite su visita.  

 

Por otro lado, en Francia el 83% de los turistas extranjeros que visitan Francia 

procede de Europa: Alemania, Reino Unido, Bélgica, Italia, Países Bajos, Suiza y 

España, ("Direction Générale des Entreprises (DGE)", 2014). Cabe señalarse que 

el estado francés tiene una herramienta de evaluación para medir la calidad de la 

experiencia de los visitantes extranjeros, en Francia se utilizan los resultados de sus 

evaluaciones para desarrollar guías estratégicas y mejorar la competitividad-calidad 

del destino Francia. La encuesta tiene como objetivo posicionar las fortalezas y 

disminuir las debilidades de Francia sobre la base de los comentarios de la 

experiencia de los visitantes en cuestiones clave: alojamiento, restauración, 

transporte, servicios de información, actividades de ocio, compras con el fin de 

actualizar los cambios más significativos de la competencia con otros destinos 

competidores. 

 

Respecto a otro indicador que muestra cómo se desplaza el turismo internacional 

es el de medio de transporte utilizado siendo la vía aérea el medio más utilizado en 

un 54% del total de llegadas internacionales, seguido por el transporte por carretera 

con un 39%, por vía marítima o navegable un 5% y por ferrocarril un 2% 

(OMT,2015). 

 

En lo que respecta a la llegada de turistas por regiones en América, fue en 2014 la 

región con de más rápido crecimiento con un total de llegadas de 181millones +8% 

respecto al año anterior, como se puede apreciar en la tabla 3.1, este repunte se 

debe según Granados, (2016) ha sido resultado del incremento de afluencia de los 

estadounidenses, movidos por la fortaleza de su moneda, y a una creciente e 

imparable demanda de viajes por parte de la clase media latinoamericana, pues 

siete de cada diez llegadas tienen su origen dentro del mismo subcontinente. 
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Tabla 3. 1: Llegadas y captación de ingresos de turistas internacionales por zonas 

Región  Personas 

(millones) 

% de crecimiento 

de llegadas  

% ingresos  Ingresos 

(MMD) 

Europa Norte y 

Sur 

 + 3% + 4% 509,000  

Asia y Pacifico 263 +5% +4% 377,000 

América 181* +8% * +3% 274,000 

África 56 +2% +3% 36,000 

Oriente Medio 51 +5% +6% 49,000 

Fuente: Elaboración propia con datos de la OMT, 2015. 

 

3.2 Contexto del turismo en México 

 

El sector turístico es una pieza clave de la economía en México, ya que, a pesar de 

la crisis económica mundial y los problemas en materia de seguridad, la llegada de 

turismo a México mantiene al país entre los 10 destinos turísticos más importantes 

del mundo. En 2014 se registraron más de 29 millones de turistas internacionales y 

un crecimiento del 21 por ciento; el gasto medio por turista internacional vía aérea 

aumentó en más de 9% el año pasado, y el turismo generó una derrama económica 

de más de 16,000 millones de dólares. El turismo en México es la tercera fuente 

generadora de divisas, se encuentra detrás de los ingresos por exportación de 

petróleo y remesas del exterior, destacándose como la principal actividad 

generadora de divisas en la cual interviene la iniciativa privada, (Quiroz, et. al. 2015)  

 

Además, el turismo contribuye a mantener la balanza comercial más favorable, 

aportando más del 8.3% al Producto Interno Bruto (PIB) nacional y generando más 

de 2 millones de empleos directos (DATATUR, 2014). En México se alcanzó una 

captación récord de divisas por visitantes internacionales de 16 mil 257.9 millones 

de dólares en 2014, lo que confirma que el turismo se consolidó como uno de los 
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mayores captadores de ingresos para el país por esa vía, esto de acuerdo a la 

Secretaría de Turismo (SECTUR, 2015). 

 

De acuerdo con el informe anual de Banco de México (BANXICO), esta cifra 

representa un crecimiento de 16.6% respecto a 2013 y de más de 27% con relación 

a 2012 (DATATOUR, 2015), esta cifra, representa un crecimiento de 20.5% y en 

este resultado influyó de manera destacada el incremento de 37% registrado en el 

turismo fronterizo, que representa un crecimiento absoluto superior a 3.5 millones 

de turistas. El turismo por vía aérea creció 10% y alcanzó un total de 13.4 millones 

de visitantes, más de 1.2 millones de turistas adicionales respecto a 2013. También 

en 2014 se reportó un crecimiento en el gasto medio del turista por vía aérea de 

9.4%, al alcanzar un monto de 949.5 dólares, (SECTUR, 2015). 

 

De esta manera, en la tabla 3.2, se presentan las principales variables económicas 

del sector turismo, donde se observa como la actividad turística va en aumento en 

su participación en el PIB, ya que va de 14.550,015 millones de pesos en el 2011 a 

18, 135,707 millones de pesos al 2015, esto confirma la importancia que ha venido 

cobrando el sector turístico en México. Otro dato relevante es el tipo de cambio del 

peso contra el dólar, el cual ocasiona que los precios relativos de México sean más 

atractivos para el mercado extranjero, generando el abaratamiento de los precios 

de los servicios turísticos que consumen en el país, esto se debe a que ahora con 

menos dólares los turistas extranjeros pueden incrementar su estadía en el destino 

turístico. En cuanto a los empleos generados podemos observar un ligero aumento 

en los años mostrados en la tabla. 

 

Al mismo tiempo, han aumentado los ingresos generados por transportación aérea 

que van de 24,368 millones de pesos en 2011 a 42,496 millones de pesos en 2015, 

también se presenta estos aumentos en servicios de hotelería y alimentos y 

bebidas. 
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Tabla 3. 2: Indicadores Económicos del turismo en México 

Conceptos 2011 2012 2013 2014 2015 

Actividad Económica General y Servicios Identificados con el Turismo 

Producto Interno Bruto           

Millones de pesos corrientes 14,550,015 15,626,908 16,116,131 17,251,613 18,135,707 

Servicio aéreo (M.d.p.) 24,368 27,72 27,063 34,708 42,496 

Servicios de alojamiento temporal (M.d p.) 137,648 151,099 163,718 179,525 195,489 

Servicios de preparación de alimentos y bebidas (M.d p.) 160,238 172,438 177,145 185,939 205,985 

Personas empleadas en el sector turístico 3,409,804   3,536,686   3,628,195 3,640,970 3,803,442 

Fuente: elaboración propia a partir de SECTUR (2015). 

 

Se observa que, el turismo en México se da básicamente por dos mercados 

emisores de turistas más importantes son Estados Unidos y Canadá, de los cuales 

Estados Unidos es el más relevante ya que representa un 78% del total de turistas 

internacionales en México (SECTUR 2015).  

 

Además, en 2010 la secretaria de turismo creo un documento normativo en donde 

se establece que se deben realizar evaluaciones específicas que permitan conocer 

el desempeño de los destinos turísticos cada 3 años, en el cual se propone definir 

conjuntos para reasignar los recursos, a partir del criterio económico de eficiencia, 

es decir que los recursos se canalicen donde exista un mayor impacto marginal. 

Ante esta perspectiva, se elaboraron estudios sobre el perfil del turista en los 

distintos destinos turísticos por parte de los interesados en el tema, ya que cada vez 

es más importante conocer los gustos y preferencias, su percepción de la calidad 

de los servicios ofrecidos en los destinos turísticos donde los visitantes optan por 

pasar sus ratos de ocio (SECTUR, 2010). 

 

Existe un interés por parte del gobierno por saber qué relación existe entre la 

satisfacción con otros conceptos afines como la calidad, el valor percibido o la 

fidelidad de los clientes, elementos todos ellos fundamentales desde una 

perspectiva organizativa y empresarial. En la tabla 3.3 se muestran los resultados 

de las encuestas realizadas por la Secretaría de Turismo a los destinos de 
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Acapulco, Cancún, Mazatlán y la Riviera Maya, los cuales se consideran los 

principales atractivos turísticos en México, estos resultados son al año 2010. 

  

También, se puede observar el destino turístico mejor evaluado en cuanto a la 

calidad Relación-Precio es el de Mazatlán con 8.1, es decir que lo turistas que 

acuden al destino turístico de Mazatlán están satisfechos en relación al pago 

realizado por la calidad recibida. Ahora bien, los turistas más satisfechos con su 

visita y los servicios de hotel son los que acuden a la Riviera Maya. 

 

Tabla 3. 3: Indicadores de Satisfacción y calidad del destino turístico 

Indicador Acapulco  Cancún  Mazatlán  Riviera Maya  

Relación Calidad-Precio 
7.1 6.5 8.1* 7.2 

Satisfacción de la visita al destino turístico  
5 8.6 8 8.7* 

Calificación de los servicios de Hotel 
N/D 8.4 8.4 8.7* 

Fuente: Elaboración propia con datos del Centro de Estudios Superiores de Turismo (2010). 

 

A pesar de este esfuerzo por parte del gobierno no existe una réplica de este tipo 

de documentos para poder comparar estas evaluaciones y hacer un análisis 

comparativo de una evolución o un retroceso. 

 

3.3 Situación del turismo en Baja California y Playas de Rosarito. 

 

Baja california ofrece una gran variedad de recursos y atracciones turísticas, los 

cuales colocan al estado como un desarrollador potencial de turismo en el país, 

destacando su vocación y oportunidades para mantener y construcción un mejor 

destino turístico en México. Durante el 2014, Baja California recibió 3,640,601 

millones de visitantes internacionales DATATUR (2015), del total de visitantes 

445,802 tuvieron como su principal destino Playas de Rosarito, de los cuales 

345,152 fueron nacionales y 100,650 extranjeros. 

 

Las zonas de mayor desarrollo en Baja California según Bringas y Toudert (2016), 

son las que más han registrado crecimiento urbano y diversificación en su economía 



32 
 

como es el caso de Tijuana y Mexicali, y también en los espacios turísticos donde 

se han formado pequeños corredores turísticos como el costero Tijuana-Playas de 

Rosarito-Ensenada, en San Felipe, o en el Valle de Guadalupe, en donde ocurren 

procesos locales de especialización.  

 

Así también, se observa como la llegada de turistas disminuye en los años del 2005 

al 2010, al igual que la ocupación de cuartos para el 2011 se nota un incremento 

notable de turistas que visitaron Playas de Rosarito como se observa en la figura 

3.1, a partir de 2008 las crisis financieras internacionales se hacen notar en la 

llegada de turistas presentándose una disminución en la llegada de los mismos. 

 

Figura 3.1: Llegada de turistas a Playas de Rosarito 

 

Fuente: elaboración propia con datos de DATATUR, 2015 

 

En este sentido, se destaca la serie histórica de la ocupación hotelera en Playas de 

Rosarito de 2005 a 2014, con datos de la Secretaria de Turismo, en donde se 

obtiene información de cuartos disponibles, cuartos ocupados por turistas 

nacionales y extranjeros, la densidad de ocupación, la estadía promedio, entre 

otros. 
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En cuanto al comportamiento de las llegadas de turistas a Playas de Rosarito en la 

figura 3.1 se puede apreciar que en el 2005 la mayoría de llegadas de visitantes 

extranjeros representaban casi el total de llegadas, manteniendo el mismo ritmo.  

 

Por otra parte, se observa que en el año 2012 se invierten las cosas, las llegadas 

de visitas nacionales rebasa a la llegada de visitas de extranjeros, representando 

ahora la mayoría de los visitantes de Playas de Rosarito, en 2015, se ve un ligero 

aumento de los turistas extranjeros y se mantiene así hasta 2016, probablemente 

este fenómeno se deba a un bajo índice de satisfacción, o a la ausencia de una 

oferta que muestre los paquetes promocionales, a la mala calidad de los servicios 

turísticos ofertados como pueden ser los hoteles restaurantes, bares, etc. 

 

Como se puede apreciar el aumento de las llegadas a los distintos turísticos, la 

variedad de los destinos turísticos, la complejidad de los turistas o visitantes, se 

presenta el reto de presentar la realidad de los destinos turísticos, ante este contexto 

se hace necesario evaluar las experiencias de los servicios turísticos que se ofrecen 

y la percepción de la calidad y la satisfacción que genera en el visitante. 

 

En la tabla 3.4 se observa cómo se han comportado la ocupación hotelera 

destacando el número de cuartos ocupados por nacionales y extranjeros, de 2005 

a 2009 se ve una disminución en la ocupación de cuartos ocupados, también se 

aprecia la relación a la inversa que se da cada año por los ocupantes, es decir, 

existe una disminución de cuartos ocupados por extranjeros, pero un aumento en 

cuartos ocupados por los visitantes nacionales. Para 2011 se aprecia una 

recuperación del total de cuartos ocupados siendo estos ocupados en su mayor 

parte por visitas nacionales, la tendencia de ocupación por extranjeros sigue en 

disminución hasta 2013 donde se nota un ligero aumento de cuartos ocupados por 

extranjeros. 
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Tabla 3. 4: Ocupación hotelera Playas de Rosarito 2005-2014 

  2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 p/ 

Cuartos 

Ocupados 219,973 177,104 162,791 161,465 152,796 129,487 148,181 170,891 192,460 197,649 

por 

Nacionales 26,266 21,458 19,480 19,346 18,722 34,220 33,580 88,263 148,245 151,510 

por 

Extranjeros 193,707 155,646 143,311 142,119 134,074 95,267 114,601 82,628 44,215 46,139 

Nacionales 3,98 4,04 3,74 3,11 2,45 4,35 4,24 10,83 17,83 18,50 

Extranjeros 29,38 29,30 27,55 22,88 17,54 12,10 14,48 10,14 5,32 5,63 

Llegada de 

Turistas a 

Baja 

California  3,572,797 3,532,598 3,841,115 2,933,552 2,346,270 2,741,180 2,837,575 3,102,041 3,117,250 3,640,601 

Nacionales 

Baja 

California 2,176,969 2,171,549 2,472,061 1,914,054 1,441,606 1,838,744 1,939,492 2,220,414 2,383,381 2,780,115 

Extranjeros 

Baja 

California 1,395,829 1,361,049 1,369,053 1,019,498 904,664 902,436 898,083 881,627 733,869 860,485 

Llegada de 

Turistas 

Playas de 

Rosarito 367,697 296,346 272,464 269,883 254,948 208,814 254,797 347,347 434,229 445,802 

Nacionales 

Playas de 

Rosarito 43,956 36,550 33,887 33,853 32,697 55,931 63,199 189,656 338,020 345,152 

Extranjeros 

Playas de 

Rosarito 323,741 259,796 238,577 236,030 222,251 152,883 191,598 157,691 96,209 100,650 

Fuente: elaboración propia a partir de la SECTUR 2015. 

 

 

Capítulo 4: Metodología 
 

Esta sección describe las principales características de la investigación realizada 

para evaluar la calidad del servicio y su relación con la satisfacción del turista, en 

primer lugar, se describe el tipo de investigación, posteriormente la población 

objetivo con base en las variables que se han tenido en cuenta en el estudio, 

posteriormente, se describe la población y el tamaño de la muestra. el diseño 

metodológico de la presente investigación, entendiéndose como “un conjunto de 
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procesos sistemáticos, críticos y empíricos para el estudio de un fenómeno” 

(Hernández, Fernández y Batista 2010). La investigación se llevó a cabo en la 

ciudad de Playas de Rosarito, los puntos de levantamiento fueron: Hoteles, 

restaurantes, centros nocturnos y playas, y tiene por objetivo el recabar información 

solicitada en la encuesta. 

 

4.1 Diseño de Investigación. 

 

El diseño de la investigación es descriptiva, siendo que se mostrara la situación que 

prevalece en las empresas turísticas desde la perspectiva del visitante, mediante la 

respuesta obtenida en la aplicación de la encuesta aplicada en Playas de Rosarito, 

de esta manera el trabajo se caracteriza por ser no experimental debido a que no 

se manipularan las variables independientes. Transversal pues se recolectaron 

datos en un solo momento, en un tiempo único para obtener la mayor cantidad de 

información posible durante este período debido a que incluye la recolección de 

información sobre una muestra dada de elementos de una población (Malhotra y 

Pineda, 2016), se busca identificar el grado de satisfacción de la oferta turística y 

las actividades con potencial de desarrollo para analizar dicha información 

posteriormente. 

 

4.2 Población Objetivo  

 

Los sujetos de estudios serán los turistas internacionales, nacionales y regionales 

mayores de 15 años con residencia habitual en una ciudad diferente a Playas de 

Rosarito, que no trabajan o desempañan actividades remuneradas en la ciudad y 

utiliza y/o realiza actividades consideradas turísticas. El método para elegir a las 

personas se realizó mediante la aplicación de preguntas filtro que parten de las 

siguientes premisas; el encuestado no debe ser residente de la ciudad de Playas de 

Rosarito, además, se encontrará en algunos de los puntos de levantamiento de la 

encuesta y su estancia en la ciudad debe ser por: descanso, recreación o deseos 

de visitar lugares turísticos. 
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El instrumento permitió recoger información para la evaluación sobre servicio que 

obtuvieron los visitantes, además de la experiencia, y también acerca de la 

satisfacción del visitante frente a la oferta turística,  

 

4.3 Hipótesis de la investigación 

 

H1. Existe una relación positiva entre calidad de servicio y la satisfacción del 

visitante de Playas de Rosarito. 

 

H2. La experiencia positiva influye en la satisfacción del visitante de playas de 

Rosarito. 

 

4.4 Selección de la muestra 

 

Para calcular la muestra se utilizó la fórmula de Fisher y Navarro (1996) para 

poblaciones finitas, tomando como universo 445, 802 personas que visitaron la 

ciudad de Playas de Rosarito en 2014, de acuerdo a datos de DATATUR (2014). El 

nivel de confianza será del 95% y un error de 7%. 

 

𝑛 =  
𝑍2𝑁  𝑝𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 

En donde 

Z = nivel de confianza (1.96) 

S = error de estimación. (.7) 

p= proporción de una categoría de la variable. (.5) 

q= diferencia con relaciona al tamaño total de la población (.5) 

N= universo. (445,802) 

Tamaño de muestra = 196 visitantes 

Una vez definido el tamaño de la muestra se aplicará la técnica de muestreo 

aleatorio simple. La aplicación del instrumento se realizará en hoteles, playa, 

restaurantes, centros nocturnos, condominios y ranchos de Playas de Rosarito. 
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4.5 Distribución de la muestra para la encuesta  

 

Las encuestas se aplicaron de viernes a domingos en diferentes horarios, en los 

espacios que se definen a continuación en la tabla 4.1. 

 

Tabla 4.5.1 Lugares de aplicación de encuesta. 
Lugar Núm. Encuestas 

Hoteles 60 

Restaurantes 24 

Centros nocturnos 24 

Playas 43 

Condominios 25 

Ranchos  20 

Total 196 

Fuente: elaboración propia (2015). 

 

4.6 Instrumento.  

 

Siguiendo la tipología descriptiva del estudio se utilizará como herramienta la 

encuesta, se realizará la recolección de datos, por medio de la técnica de la 

encuesta y la instrumentación será a través del cuestionario. La elaboración del 

cuestionario se tomó como base el cuestionario básico de la SECTUR (2015), 

además, se basó en la consulta de la bibliografía de investigaciones anteriores 

utilizaron preguntas cerradas debido a la facilidad de codificación para su análisis, 

estas están distribuida como se puede observar en la tabla 4.5.2 

 

Como se aprecia en la tabla, el primer parte de las encuestas son preguntas que 

hacen referencias a la evaluación del servicio en general, a la imagen del destino y 

a la variedad de atractivos turísticos, la segunda parte consta de preguntas que 

hacen referencia a los precios de los servicios turísticos que fueron consumidos por 

los visitantes, en la tercera sección está dedicada a obtener datos sobre la 

experiencia, seguridad y hospitalidad del destino.  
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Después tenemos la cuarta parte que consta de una sola pregunta la cual responde 

a la pregunta de satisfacción del destino, la quinta parte arroja información sobre la 

intención de volver al destino, la sexta parte está relacionado a las motivaciones de 

los visitantes para visitar Playas de Rosarito y por último la sexta parte recolecta 

información acerca de los datos generales del encuestado. 

 

Tabla 4.5.2: Dimensiones la encuesta aplicada  

Dimensiones   Reactivos  Total  

Evaluación del servicio, imagen, variedad de 
atractivos turísticos  

4, 5, 6, 7, 8, 
9 y 10 

Siete preguntas 
comprenden este 

apartado  

Evaluación de la percepción de los precios de los 
productos o servicios consumidos  

14, 15, 16, 
17, 18 y 19 

Seis preguntas 
comprenden este 

apartado  

Evaluación de la experiencia, seguridad y 
hospitalidad del destino  

20, 21, 22, 
23, 24, 25, 

26 y 27 

Ocho preguntas 
comprenden este 

apartado  

Evaluación de la satisfacción de la visita en general  28 
una pregunta comprende 

este apartado  

Intención de visita  33 
Una pregunta comprende 

este apartado  

Motivaciones de la visita  32 
Una pregunta comprende 

este apartado  

Datos generales del encuestado 

37, 38, 39, 
40, 41, 42, 
43, 44, 45 y 

46 

Diez preguntas 
comprenden este 

apartado  

Fuente: elaboración propia. 

 

 

4.7. Análisis de la confiabilidad de Alpha de Cronbach  

 

Después de la aplicación de las encuestas, estas son validadas por el Alpha de 

Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0.884, que de acuerdo con Hernández 

(2006) no hay una regla que indique que a partir de cierto valor no es confiable el 
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instrumento. De este modo con Hernández et al. (2006) señala que un coeficiente 

es bajo sí se llega a tener 0.25, esto muestra baja confiabilidad; sí el resultado es 

0.50 es regular, sí supera 0.75 es aceptable, y sí es mayor a 0.90 es elevada. 

 

Tabla 4. 3: Tabla de fiabilidad de Alpha de Cronbach 

Concepto  Alpha de Cronbach 

Cuestionario  0.884 

Experiencia  0.678 

Calidad del servicio 0.659 
Fuente: elaboración propia. 

 

En el caso de la relación de las variables Calidad y Experiencia se realizó un 

ejercicio de correlación media de las variables dependientes obteniendo como 

resultado una correlación media positiva de Pearson de 0.588 con significancia de 

0.01. Los resultados se pueden observar en la tabla 4.4.  

 

Tabla 4. 4: Correlación de las variables dependientes 
Correlaciones 

 Calidad-Servicio Experiencia 

Calidad servicio 

Correlación de Pearson 1 .588** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 230 230 

Experiencia 

Correlación de Pearson .588** 1 

Sig. (bilateral) .000  

N 230 230 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

  

 

En tabla 4.5 presentada a continuación se realizó el ejercicio de correlación de la 

variable dependiente Satisfacción con la variable independiente percepción de la 

calidad del servicio. Se obtuvo una correlación media positiva con significancia de 

0.01 de la variable calidad del servicio-satisfacción de 0.540. Esta relación con la 

satisfacción tiene un impacto directo con la calidad en el servicio. El presente 

estudio sugiere que la satisfacción del consumidor influye positiva y 
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significativamente, es decir, desarrolla un papel mediador que sirve de nexo entre 

la calidad del servicio y la satisfacción contrastándose positivamente la hipótesis 

H1. 

 

Tabla 4. 5: Correlación de Pearson Calidad del servicio – Satisfacción  
 Calidad-servicio Satisfacción 

Calidad-Servicio 

Correlación de Pearson 1 .540** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 230 230 

Satisfacción 

Correlación de Pearson .540** 1 

Sig. (bilateral) .000  

N 230 230 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

Por otra parte, experiencia del viaje- la satisfacción ejerce una correlación baja 

positiva de 0.453 con significancia de 0.01. Además, se constata que la experiencia 

del viaje no es el único elemento determinante de la satisfacción véase tabla 5.3. 

En este sentido, experiencia del viaje y calidad del servicio deben ser tomados en 

cuenta por el consumidor para lograr la satisfacción, de esta manera se comprueba 

la hipótesis H2.  

 

Tabla 4.6 Correlación de Pearson Experiencia – Satisfacción 
 Experiencia Satisfacción 

Experiencia 

Correlación de Pearson 1 .453** 

Sig. (bilateral) 
 

.000 

N 230 230 

Satisfacción 

Correlación de Pearson .453** 1 

Sig. (bilateral) .000 
 

N 230 230 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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Índice de satisfacción  
 

La estimación del índice de satisfacción se realizó mediante la fórmula utilizada por 

Muñoz et al., (2004), considerando tres categorías correspondientes a los 

elementos considerados en este trabajo, los cuales corresponden a la experiencia 

en el destino, la calidad del servicio y la satisfacción. 

     𝐼𝑆𝑖𝑘 =
∑ 𝐼𝑘𝑛

𝑖=1

𝑛
     

                     (1) 

 Dónde:  

     𝐈𝐬𝒊𝒌 = Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛  de la 𝑖𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒 en la k𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟í𝑎. 

      𝑰 = Presencia de la 𝑖𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒 𝑒𝑛 𝑙𝑎 k𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟í𝑎. 

      𝒏 = 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎 k𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟í𝑎. 

 

Mediante el promedio de los índices de satisfacción, se obtiene el índice de 

adopción de satisfacción por categorías, calculado mediante la siguiente expresión:  

 

      𝐼𝑆𝑖 =
∑ 𝐼𝑖𝑘

𝑘
𝑗=1

𝑘
                             (2) 

Dónde:  

𝑰𝑺 = Índice de satisfacción. 

𝐈𝐬𝒊𝒌 = Í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛  de la 𝑖𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑙𝑒 en la k𝑒𝑠𝑖𝑚𝑎 𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟í𝑎. 

 𝒌 = 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟í𝑎𝑠. 

 

La ventaja de utilizar este índice es que permite ubicar las categorías en las cuales 

las variables que indican la satisfacción muestran mayor intensidad. La importancia 

de utilizar un índice que mida la satisfacción hará aportaciones para mejorar la 

calidad de los servicios ofertados, así como, la percepción de los visitantes, además 

de observar cuales son los factores de mayor fortaleza o debilidad en el destino. 

 

La información que arrojen los índices servirán para señalar los temas que se 

evalúen negativamente por el visitante, así pues, que, si los servicios ofrecidos 
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tienen una mejora, estos provocaran un incremento en la satisfacción. Es por eso 

que esta información es valiosa para las autoridades ya que son las encargadas de 

atender los servicios públicos del destino turístico. 

 

 

 

Capítulo 5: Resultados  
 

En este capítulo muestra la interpretación de los datos obtenidos de la investigación 

realizada a los visitantes de Playas de Rosarito en el que se analizaron las 196 

encuestas que se desarrollaran en dos apartados. 

 

5.1 Perfil del visitante de Playas de Rosarito. 

 

De los 196 encuestados el 53% de los visitantes fueron mujeres y el 47% hombres, 

los rangos de edad de mayor representatividad de los visitantes es de 27% para las 

personas de entre 35 a 44 años, seguido de un 24.3% en el rango de 25 a 34, un 

19.10 % de personas de 45 a 54, esto indica que el destino recibe en su mayoría 

gente joven, como se muestra en la figura 5.1.  

 

Figura 5. 1: Edad de los visitantes  

 

Fuente: elaboración propia  
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Respecto al estado civil de los visitantes de Playas de Rosarito un 62% son casados 

y un 29% son solteros, se observa que lo de menor porcentaje son personas que 

viven en unión libre, como se aprecia en la figura 5.2. 

 

Figura 5. 2: Estado civil  

 

Fuente: elaboración propia  

La gráfica 5.3 no muestra el nivel educativo de los visitantes resaltando que un 45% 

tienen estudios de licenciatura, seguido del 27% con estudios de preparatoria, solo 

un 4% de los encuestados tiene maestría o doctorado, en el 15% de otros se 

incluyen primaria secundaria, especialidad y carrera técnica. 

 

Figura 5. 3: Nivel educativo  

 

Fuente: elaboración propia  
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En la figura 5.4. que corresponde a la ocupación del visitante, muestra, que la 

tercera parte de los encuestados labora en el sector privado con 37%, seguido del 

12.6% quienes son amas de casa, mientras que el 11.7% son empleados de 

gobierno, con un menos porcentaje de encuestados se encuentran los estudiantes 

con un 0.9% del total.  

 

Realizando un análisis comparativo por país de residencia los resultados arrojan 

que existe el mismo número de visitantes nacionales y extranjeros de personas que 

trabajan en el sector privado, que es un alto porcentaje del total de los visitantes de 

Playas de Rosarito. 

 

Figura 5. 4: Ocupación del visitante   

 

Fuente elaboración propia. 

 

La decisión de la visita es tomada principalmente por el propio los jefes de familia 

que sumadas las respuestas usted y pareja representan un 56.1%, el resto es 

decisión de amigo con 9.6% y otros con 33.5% que no especificaron quien tomó la 

decisión de la visita, como lo muestra la figura 5.5. 
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Figura 5. 5: Decisión de la visita  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

La figura 5.6 muestra los porcentajes de las personas que acompañan al 

entrevistado, con un 66.5% de los encuestados viajaron en familia, 14.3% con su 

pareja, el 12.6% con amigos y una pequeña minoría acuden en grupo 1.7%. 

 

Figura 5. 6: Con quien viaja  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

26%

10%

30%
33%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Pareja Amigos Usted Otro

3.0%

14.3%

66.5%

0.4%

12.6%

1.7%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

Solo Pareja Familia Compañeros de trabajo Amigos Grupo



46 
 

En cuanto al salario mensual de los visitantes de Playas de Rosarito que se 

muestran en la figura 5.7. se observa que 46.5% señalo ingresos superiores a los 

$10,000 pesos mensuales y de ellos el 31.3% presenta ingresos mayores a 

$20,000, debe señalarse que un 22.60% no revelo el dato de sus ingresos. 

 

Figura 5. 7: Ingreso mensual  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

En el caso de las personas que visitan la ciudad en su mayoría son nacionales con 

un 62%, mientras que el 38% restante provienen de U.S.A.  Sumando el dato de 

California, Los Ángeles y San Diego que se muestran en la figura 5.8, representa el 

principal origen de los turistas de Playas de Rosarito ya que aportan el 32.17%, 

seguido por Tijuana con 30% y finalmente Mexicali con 19.60%, se reciben turistas 

de otros lugares del país como Guadalajara, Ciudad de México, Sinaloa, Michoacán, 

Chihuahua, en porcentajes del 0.4% al igual que de lugares de Estados Unidos, 

como Las Vegas, Washington y Santa Ana, CA. 
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Figura 5. 8: Lugar de procedencia  

 

Fuente: elaboración propia  

 

El principal medio de transporte utilizado para llegar a Playas de Rosarito es 

automóvil propio con un 85.2%, seguido de autobús con 6.5%, en taxi con un 3.5%, 

en automóvil rentado sólo el 1.3% y el restante 3.5% llega a través de otros medios 

como lo muestra la figura 5.9. 

 

Figura 5. 9: Tipo de transporte  

 

Fuente: elaboración propia  
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El principal motivo que influyó para que los visitantes acudieran a Playas de Rosarito 

fue el clima/sol con 35.2%, seguido del ambiente familiar con el 17%, quienes 

acudieron por algún tratamiento médico fue el 11.7% como se observa en la figura 

5.11. 

 

Figura 5. 10: Factor que influyó para visitar Playas de Rosarito 

 

Fuente: elaboración propia  

 

La figura 5.11 se observa que el principal motivo de la visita es vacacionar, ocio y 

recreación es el objetivo del 76.5% de las personas que visitan la ciudad de playas 

de Rosarito, el 16.5% acuden a visitar a familiares y amigos, mientras que el 7% 

restante acude por negocios, compras y otros. Al realizar un cruce de variables del 

motivo de viaje por turista y país de procedencia, se observa que en ambos casos 

el principal motivo de viaje es vacaciones, ocio y recreación. Siendo mayor el 

porcentaje de turistas americanos que los mexicanos. 
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Figura 5. 11: Motivo de la visita  

 

Fuente: elaboración propia  

 

En la figura 5.12 muestra que el 75.2% de los encuestados utiliza algún 

establecimiento de hospedaje, siendo el de mayor ocupación los hoteles con 40.4%, 

el 18.7% acostumbran acampar en ranchos y balnearios, el 16.1% en condominios, 

mientras que el menor porcentaje del 6% son casa de huéspedes, y 

campamentos/tienda de campaña. El 19.1%, es decir una quinta parte del total son 

visitantes que no pernoctan en la ciudad. Un 73.56% del visitante extranjero se 

hospeda en hoteles y condominios, un 16% se hospeda en ranchos, con familiares 

o amigos y en casa de huéspedes, el visitante nacional el 31% se hospeda en 

hoteles, un 24% en ranchos o balnearios un 14% en condominios y tan solo un 2% 

en casa de familiares y amigos. 
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Figura 5. 12: Establecimiento de hospedaje 

 

Fuente: elaboración propia  

 

De los turistas que utilizaron hospedaje, 41% gasta más de $3,000 pesos por su 

estancia, 12% de $2,501 a 3,000 pesos al igual que $1,001 a 1,500 pesos, seguidos 

del 11% que gasta de $501 a 1,000 pesos, de $1,501 a 2,000 pesos el 9% y 

solamente el 6% gasta menos de $500 pesos como se observa en la figura 5.13.  

 

Figura 5. 13: cantidad de dinero gastada en hospedaje. 

 

Fuente: elaboración propia. 
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En la figura 5.14 se observa que el 77.6% de los turistas consumieron en 

restaurantes y otros tipos de establecimiento, en bar fueron consumió un 10.9%, en 

conjunto de consumo en fondas y puesto ambulante fue del 9% y el resto (13%) no 

consumieron alimentos, por lo tanto, no hicieron uso de ningún establecimiento. 

 

Figura 5. 14: consumo de alimentos y bebidas 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De los turistas que consumieron alimentos y bebidas, la mayoría (23%) gasta 

$501.00 a $1,000.00, 17% gastan de $1,001.00 a 1,500.00 pesos y de $301.00 a 

500.00 pesos, 15% gasta más de $3,000.00 pesos como se observa en la figura 

5.15. la mayoría de los visitantes nacionales destina hasta $ 2,000 pesos en gastos 

de comida mientras que el visitante extranjero destina más dinero al gasto de 

alimentos y bebidas   
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Figura 5. 15: Cantidad de dinero gastada en alimentos y bebidas 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

De las personas que realizaron consumo en algún centro nocturno (figura5.16), el 

24% gastó en promedio de $1,001 a $1,500 pesos; 20% consumió en promedio de 

$301 a $500 pesos, solamente el 10% gastó de $1,500 a $3,000 pesos, por el 

contrario, un 16% gastó menos de $300 pesos. 

 

Figura 5. 16: Gasto en centros nocturnos 

 

Fuente: elaboración propia. 
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consumió más de $3,000 pesos en supermercados como se observa en la figura 

5.17. 

 

Figura 5. 17: Gasto en alimento en supermercados 

Fuente: elaboración propia. 

 

El 76.1% de los encuestados no adquirió artesanías/recuerdos, el 7.4% gastó 

menos de $300 pesos y el 6% gastó de $501 a $1,000 pesos, véase figura 5.18. 

cabe destacar que los visitantes extranjeros son los que más compran artesanías y 

la mayoría gasta menos de $ 1,000 pesos. 

 

Figura 5. 18: Gasto en artesanías 

 

 Fuente: elaboración propia. 
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En la figura 5.19 se observa que el 65% no compró vinos/licores en botella cerrada, 

el 10% gastó menos de $300 pesos, otro porcentaje similar gastó de $301 a $500 

pesos, mientras que un 7.8% gastó de $501 a $1,000 pesos. 

 

Figura 5. 19: Gasto en vinos o licores en botella cerrada. 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

En lo que respecta al gasto aproximado el 55% de los visitantes a Playas de Rosarito 

gasto más de $3,000 pesos en su visita, y de los cuales el 32% se concentró por 

encima de lo $6,000 pesos, el 25% menos de $1,500 pesos en su visita, y una quinta 

parte gastó de $1,500 a $3,000 pesos. En promedio por cada 100 visitantes se 

estima una derrama económica de $413,500, como se observa en la figura 5.20.  

 

Figura 5. 20: Gasto total aproximado. 

 

Fuente: elaboración propia. 
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El 20.4% de las personas encuestadas declararon que viajan en promedio 2 veces 

al año, 15.7% menciona que viaja 3 veces anualmente y el 13.5% lo hace 4 veces 

por año (figura 5.22). 

 

Figura 5. 21: Viajes que realiza en promedio al año.  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

En la figura 5.22 se observa que el 24.8% de las personas visitan una vez por año 

el país de México, un 27% afirma que lo visita dos veces por año, mientras que el 

13.5% acude a dicho país tres veces anualmente, un 2.2% de los visitantes afirman 

visitar México 12 veces al año.  
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Figura 5. 22: Viajes que realiza a México  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

La frecuencia de visitas a Rosarito en su mayoría es de 2 veces con un 13.9%, 

seguido de quienes lo han visitado 3 veces con el 12.2%, mismo que comparte 

porcentaje con quienes han visitado Rosarito por 10 veces como se aprecia en la 

figura 5.23. 

 

Figura 5. 23: Visita a Playas de Rosarito.  

 

Fuente: elaboración propia. 
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En la figura 5.24 muestra que el 61.3% de los encuestados no obtienen información 

previa de tour o lugares de visita. Siendo la visita previa la principal fuente de 

información con 23.5%, seguido de internet con un 10% y 4.8% por sugerencia de 

familiares y amigos. 

 

Figura 5. 24: Fuentes de Información tours  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

La figura 5.25 muestra que el 72.6% de los encuestados no obtienen precios previos 

a su visita. De los que, si obtiene información, lo hacen por medio de internet con 

un 12.6%, el 9.1% su referencia es por visita previa, 3.9% por sugerencia de amigos 

y familiares y tan sólo 1.7% a través de las redes sociales. El 63.9% de los 

encuestados no obtienen información de hoteles. Los que, si utilizan algún medio 

para obtener información de hoteles en este destino, lo hacen principalmente a 

través de internet con un 18.7%, derivado de su visita previa en un 10%, por 

sugerencia de amigos y familiares en un 6.5% y en un mínimo porcentaje con menos 

del 1% las opciones de agencias de viajes y redes sociales. 
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Figura 5. 25: Fuentes de información servicios 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Para más el 80% de los encuestados la relación precio-calidad es buena o muy 

buena (8,9 y 10), mientras que para casi el 8% la relación es regular. Este dato 

revela que en general el turista está satisfecho entre la tarifa que paga y el nivel de 

servicios que recibe, situación que debe procurar mantenerse y en la medida de los 

posible subir, tomando en cuenta que el principal mecanismo de difusión es la 

recomendación o amigos que hacen del lugar debida a la visita que ellos realizaron. 

Por otro lado, del total de visitantes nacionales el un 73.23 opina que es buena y un 

23.53% opina que la relación es regular en cambio para el visitante extranjero el 

81.60% del total de extranjeros opina que la relación es buena y un 16.09 que es 

regular (figura 5.26).  
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Figura 5. 26: Relación calidad-precio del destino. 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

En la experiencia que el visitante tuvo en Playas de Rosarito en comparación con 

otro destino de playa se puede observar en la figura 5.27 que para un 31.4% es 

igual que los otros destinos visitados, para el 27.4% es una experiencia única para 

un 14.2% es una experiencia superior y para un 12.4% es una experiencia inferior 

como se aprecia en la figura 5.28. además  

 

Figura 5. 27: Experiencia en Playas de Rosarito en comparación con otro destino 
de playa  

 

Fuente: elaboración propia. 
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De las personas que visitaron el destino con anterioridad se observa en la figura 

5.28, que un 46.5% percibe igual el destino un 39.6% percibe que ha mejorado y 

solo un 2.2% lo percibe peor. 

 

Figura 5. 28: Percepción actual comparada con la visita anterior. 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

En la figura 5.29 se observa que un 99.6% regresaría a Playas de Rosarito, solo un 

0.40% menciono que no lo haría. Esto corrobora la información del número de veces 

que los visitantes ha visitado Playas de Rosarito que de la mayoría han manifestado 

haber visitado el destino en varias ocasiones. 

 

Figura 5. 29: Repetir visita  

 

Fuente: elaboración propia 
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La figura 5.30 hace referencia a si el visitante recomendaría el destino del cual se 

obtuvo una respuesta de un 98.3% que respondió que, si lo recomendaría, 

solamente el 1.3% dijo no recomendar el lugar y el .40% no contesto. 

 

Figura 5. 30: Recomendación del destino  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

La evaluación de los atributos para la calidad del servicio se utilizaron las siguientes 

variables, señalamientos, atractivos turísticos, estacionamiento precios de 

transporte, pago del consumo por servicios, experiencia del viaje, la hospitalidad, la 

variedad de actividades recreativas, la seguridad, la percepción sobre los 

vendedores ambulantes y el tránsito vehicular, como se aprecia en la figura 5.31  el 

rubro mejor calificado es la experiencia del viaje a Playas de Rosarito con un 9.6, 

seguido de la hospitalidad obteniendo una calificación de 9.2, en tercer orden la 

seguridad con 8.4, en cuarto orden los atractivos y señalamientos con 8.3, se 

observa que el índice de menor calificación es la del tránsito vehicular presentando 

un 7.2 una calificación regular para la evaluación de la calidad del servicio. 
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Figura 5. 31: Evaluación de la calidad del servicio  

 

Fuente elaboración propia. 

 

En los que se refiere a la experiencia en el destino turístico se utilizaron las 

siguientes variables: caminos y carreteras, atractivo y servicios, conservación 

playas, variedad atractivos, precio-calidad, experiencia diferente y disposición de 

información turística como se observa en la figura 5.33 de la experiencia de viaje 

los promedios del índice presentan resultados similares a la figura anterior pero sin 

llegar a bajos estándares de calidad, el rubro mayor calificado son los atractivos y 

servicios que se ofrecen en Playas de Rosarito con 8.5, seguido de la conservación 

de playas y la relación de precio-calidad, en tercer lugar con un 8.2 la experiencia 

diferente que ofrece el destino, el que obtuvo la menor calificación es la de 

disponibilidad de información turística con un 6.7. 
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Figura 5. 32: Evaluación de la de la experiencia en el viaje  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con los resultados obtenidos en las dos figuras presentadas con anterioridad se 

realizó la evaluación de la percepción de la calidad con un promedio de 8.13 y la 

experiencia de viaje con 8.05; así mismo, la satisfacción. Los resultados 

presentados en la figura 5.34 la experiencia y la calidad presentan una calificación 

buena, esto representa un área de oportunidad para los oferentes de servicios 

turísticos y para las autoridades locales de Playas de Rosarito para mejorar la 

calidad de estos, en especial la disponibilidad de información turística que es el 

indicador con calificación baja en comparación a los demás indicadores.  

 

En cuanto a la satisfacción general la calificación es muy buena de 9.1, lo que 

significa que los turistas y visitantes están satisfechos con su visita, esto representa 

un área de oportunidad para la atracción un mayor número de visitantes al destino. 

aun así, las evaluaciones individuales de los varios aspectos necesitan mejorar para 

la futura satisfacción de los nuevos visitantes o de segunda visita. 
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Figura 5. 33: Índice de satisfacción, Calidad del servicio y Experiencia  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Capítulo 6: Discusión, conclusiones y recomendaciones. 
 

6.1 Discusión 
 

El objetivo principal de esta investigación es conocer la relación de calidad de 

servicio y la experiencia de viaje de los visitantes con la satisfacción turística y un 

grupo de variables sociodemográficas relevantes, en concreto: edad, genero, 

nacionalidad en una muestra de visitantes que acuden a Playas de Rosarito. Los 

resultados obtenidos muestran una relación entre las variables como algunos 

estudios soportan en sus investigaciones en otros destinos (Eusebio, y Vieira, 2011; 

Devesa y Palacios, 2005; Pérez et. al. 2015; Khairunnisak, y Siew, 2015). 
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De acuerdo con trabajos anteriores, como el de Khairunnisak, y Siew, (2015), se 

encontró que la calidad del servicio es un antecedente importante de la satisfacción, 

sobre la que se ejerce una correlación positiva (0.540), además se confirma que la 

experiencia vivida en el destino es otro elemento determinante de la satisfacción 

con resultados positivos y significativos (0.453).  

 

De acuerdo a los resultados expuestos anteriormente, es evidente que Playas de 

Rosarito es un destino turístico el cual es evaluado satisfactoriamente por visitantes 

nacionales y extranjeros como un destino con calidad en los servicios turísticos, el 

cual afecta positivamente a la evaluación del destino y conlleva al retorno de los 

visitantes, además de la recomendación del mismo.  

 

Este estudio, además en los resultados se observa que el índice de satisfacción de 

los visitantes de Playas de Rosarito fue de 9.1, así como la manifestación de retorno 

de los visitantes con un 99% de respuestas afirmativas, tal como lo encontrado por 

Pérez et. al. (2015) donde se observa una relación existente entre la satisfacción de 

los visitantes y la lealtad de los mismos.  

 

Los resultados encontrados en la investigación difieren de lo que asegura Gaki et. 

al. (2015) el cual manifiesta que las personas muy satisfechas elegirán un destino 

diferente para sus vacaciones, contrastando los resultados encontrados en Playas 

de Rosarito, Pérez et. al. (2015).  

 

En comparación con otras investigaciones, se encontró que los aspectos turísticos 

mejor evaluados en el destino son: la hospitalidad de sus residentes concordando 

con Devesa et. al. (2005) y Bautista, et. al. (2015) quienes concuerdan que el factor 

humano es determinante en la satisfacción.  

 

Por otro lado, se encontró que los atractivos turísticos influyen de manera positiva 

en la satisfacción al igual que lo encontrado Cayo y Arcaya (2012), que dentro de 
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sus resultados observaron que los atractivos es una de las variables más 

importantes para lograr la satisfacción. 

 

De esta manera, en los resultados destaca la evaluación de la relación calidad 

precio es consideraba buena por los visitantes concordando con los resultados de 

investigación de Cordones et. al. (2004), que en su investigación concluye que la 

relación calidad-precio es determinante en la satisfacción global del turista. 

 

Por último, es necesario señalar la ubicación geográfica del destino turístico ya que 

debido a su cercanía con Estados Unidos de América permite una afluencia 

significativa a Playas de Rosarito, además existe una diferencia de los turistas que 

visitan el destino los visitantes extranjeros ya que cuentan con mayores ingresos 

que le permiten viajar al destino un mayor número de veces al año en comparación 

con los visitantes nacionales. Además, se destacan de las diferencias entre los 

motivos de las visitas de las personas que acuden al lugar entre nacionales y 

extranjeros. 

 

6.2 Conclusión  

 

El presente estudio ha permitido tener una visión más clara de los visitantes que 

acuden a Playas de Rosarito, además de conocer su percepción acerca de la 

calidad de los servicios obtenidos en el destino.  

 

Se puede concluir que Playas de Rosarito es un destino familia, a donde se acude 

por vacaciones, ya que gusta del clima y el ambiente familiar, en su mayoría de 25 

a 54 años, profesionistas, con ingresos mayores a diez mil pesos mensuales, la 

mayoría nacionales, el transporte utilizado para llegar al destino es el automóvil, 

además utilizan algún establecimiento de hospedaje teniendo preferencia los 

hoteles.  



67 
 

En lo que respecta al gasto de hoteles un 40% de los encuestados destina más tres 

mil pesos, un 50% acostumbra consumir sus alimentos en restaurantes, en 

resumen, el visitante gasta aproximadamente entre tres mil pesos y seis mil pesos 

en su visita, que en su mayoría es de dos veces al año. 

 

Ahora, el índice de satisfacción global del visitante es satisfactoria, así como las 

dimensiones evaluadas de experiencia y hospitalidad, las cuales concuerdan con el 

índice global de satisfacción ya que según Devesa y palacios (2005) el factor 

humano depende la calidad percibida en los servicios. Aunque los servicios  

 

Respecto a los indicadores que miden la percepción de la calidad, se encontraron 

índices con calificaciones regulares, es decir los visitantes se encuentran pocos 

satisfechos, por los resultados de las evaluaciones correspondientes a la 

disponibilidad de estacionamientos, a los precios en el servicio de transporte, al 

pago de los alimentos y bebidas consumidos, a la variedad de las actividades 

recreativas y tránsito vehicular.  

 

Además, son personas consideran que la relación calidad-precio es buena, es decir 

pagan se encuentra satisfecho con los servicios que recibe por el precio pagado, 

esto se ve reflejado en la calificación de la satisfacción que en promedio global fue 

de un 9.1. por otro lado, Los turistas parecen estar más satisfechos, con los servicios 

prestados por el sector privado que con los que dependen del sector público. 

La presente investigación concluye que existe una relación positiva entre calidad de 

servicio y satisfacción del cliente, aunque, es necesario dedicar más atención a las 

actividades recreativas, a los estacionamientos, mejorar el tránsito vehicular ya que 

muestran satisfacciones regulares por debajo de la satisfacción global del destino. 

Se puede señalar que el tránsito vehicular, las actividades recreativas, los 

estacionamientos, la disponibilidad de información turística y el pago realizado al 

consumo de alimentos componen las debilidades del destino. Además, la 
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percepción de la calidad del servicio y la experiencia de viaje en el destino no son 

los únicos elementos determinantes de la satisfacción. 

 

Definitivo el trabajo realizado para caracterizar al turista y visitante de Playas de 

Rosarito de acuerdo a sus variables sociodemográficas y hábitos de viaje, así como 

su satisfacción durante su estancia es una herramienta para desarrollar políticas, 

marketing y publicidad, y de esta manera poder explotar el gran potencial que tiene 

Playas de Rosarito a nivel estatal, nacional e internacional.  

 

Recomendaciones  

 

Se recomienda al sector privado dar seguimiento a este estudio para 

complementar las características, hábitos, gustos, preferencias, contribución 

económica y la satisfacción de los visitantes y turistas que utilizan sus servicios, 

para que se puedan generar estrategias de marketing especificas a su oferta 

turística. 

 

Llevar a cabo acciones de mejora en infraestructura, en especial atención a 

carreteras, vialidades, estacionamientos y atractivos turísticos como la 

conservación de la playa, esto provocara que el visitante incremente su nivel de 

satisfacción y a su vez, recomiende el destino o repita su visita antes de lo 

previsto. 

 

Diversificar las actividades turísticas que se realizan en el destino de acuerdo a 

los gustos y preferencias de los visitantes, para eso se requiere un estudio de 

variables psicográficas para segmentar el mercado según su estilo de vida, 

preferencias, estilos de vida etc. de los visitantes.  
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Implementar campañas de promoción donde se muestren las bellezas y 

bondades del destino, para incentivar al visitante nacional, ya que es el visitante 

que predomina en el destino. 
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Anexos  
 

Anexo 1 

Análisis del perfil, percepción de la calidad y satisfacción del visitante del municipio de 

Playas de Rosarito 

Medir la relación de la percepción que tienen los visitantes sobre la calidad de los servicios recibidos, y el efecto en 

la satisfacción del visitante de Playas de Rosarito, Baja California.

Clasificar a los visitantes con 

base en su perfil socio 

demográfico.

Crear un índice de satisfacción 

del visitante sobre los servicios 

consumidos en el destino.

Medir la percepción que tienen 

los visitantes sobre la calidad de 

los servicios recibidos en Playas 

de Rosarito.

Identificar el efecto que tiene la 

calidad de los servicios recibidos 

en la satisfacción de los 

visitantes de Playas de Rosarito.

¿Cuál es el perfil socio-

demográfico de los turistas y 

visitantes de Rosarito, BC? 

¿Cuál es el índice de 

satisfacción sobre los servicios 

consumidos por los visitantes de 

playas de Rosarito?

¿Cuál es la percepción de los 

servicios recibidos en Playas de 

Rosarito?

¿Cuál es el efecto de la calidad 

de los servicios en la 

satisfacción de los visitantes?

Perfil del visitante Satisfacción del turista Experiencia en el destino Calidad del servicio

H2. La experiencia positiva influye en la satisfacción del visitante de 

playas de Rosarito
H1. Existe una relación positiva entre calidad de servicio y la 

satisfacción del visitante de Playas de Rosarito.

No existe una relación entre la calidad del servicio y la experiencia positiva en la satisfacción del visitante de Playas de Rosarito.

Satisfacción del visitante 
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