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RESUMEN

En la actividad turistica, donde la competencia aumenta dia
con dia, obtener una imagen turistica segura y confiable entre las
diversas percepciones de los turistas es una meta prioritaria para
cada uno de los destinos en nuestro pais y de manera particular en
Mazatlan. Por lo anterior, el objetivo es analizar las percepciones
de los turistas nacionales sobre la imagen turistica de este destino.
Para lograrlo, se revisaron los aportes tedricos sobre percepcion y
de imagen turistica, ademas, se aplicé una metodologia cuantitativa
gue se apoya en técnicas como la encuesta, a través de cuestionarios
estructurados.
Los resultados que se obtuvieron de abril a septiembre de 2017,
sobre las percepciones de los turistas nacionales se observa a
Mazatldn con una imagen turistica agradable, tranquila, confortable
y segura ante la imagen negativa de la inseguridad y el narcotrafico
en Mazatlan como en Sinaloa.
Palabras Clave: Imagen Turistica, Percepcion, Turistas Nacionales
y Mazatlan.
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ABSTRACT:

In tourism, where the competition increases day by day, obtaining a
safe and reliable tourist image among the various perceptions of
tourists is a priority goal for each of the destinations in our country
and particularly in Mazatlan.

Therefore, the objective is to analyze the perceptions of national
tourists about the tourist image of this destination. In order to
achieve this, the theoretical contributions on perception and tourism
image were reviewed, in addition, a quantitative methodology was
applied that relies on techniques such as the survey, through
structured questionnaires.

The results that were obtained from April to September of 2017, on
the perceptions of the national tourists, we observe Mazatlan with a
pleasant, calm, comfortable and safe tourist image before the
negative image of the insecurity and the drug trafficking in
Mazatlan as in Sinaloa.

Keywords: Tourist Image, Perception, National Tourists and
Mazatlan.

1. INTRODUCCION

En la actividad turistica, donde la competencia
internacional y nacional aumenta dia con dia, obtener una
imagen turistica con un ambiente seguro y confiable entre las
diversas percepciones de los turistas es una meta prioritaria
fundamental por cada uno de los destinos turisticos en México
y de manera particular en Mazatlan, Sinaloa. En este sentido,
conocer los atributos cognitivos y afectivos en la percepcidén de
los turistas nacionales sobre la imagen turistica de este destino
turistico propicia actitudes y comportamientos favorables y no
favorables hacia el aumento del numero de turistas vy
recomendaciones a terceras personas sobre las experiencias en
los destinos turisticos.

La importancia de la imagen de un destino turistico, en
relacion a sus mercados de interés, provoca la inquietud de
conocer como el visitante percibe y elabora la misma. Estas
nuevas aportaciones son de utilidad tanto para el sector
académico, como también a modo de ofrecer herramientas o
alternativas para la toma de decisiones en lo que respecta a
promocion y publicidad de los destinos turisticos. Asimismo,
se tiene la posibilidad de concretar acciones de mercadeo con
la intencién de mejorar resultados en captacion y fidelizacion
de la demanda turistica (Falquemberg, 2018: 94).

El objetivo de este trabajo es analizar las percepciones
de los turistas nacionales sobre la imagen de este destino
turistico. Para alcanzarlo, se revisaron detalladamente los
aportes teoricos sobre percepcion y de imagen turistica,
ademas, se formuld y aplico la siguiente pregunta general de
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investigacion ¢qué imagen turistica posee el destino de
Mazatlan ante los turistas mexicanos?

En esta investigacién, se parte de la idea de que los
turistas nacionales, por medio de sus percepciones sobre el
destino turistico, aportan un bagaje de elementos que ayudan
en la construcciéon de la imagen turistica de Mazatlan, Sinaloa,
antes y después de haberlo visitado.

La investigacion fue desarrollada en Mazatlan,
localizada al sur del Estado y a 210 kilémetros de la capital de
Sinaloa ubicada al noroeste de México. Es el principal destino
turistico de sol y playa, conocido como “La Perla del
Pacifico”, y la segunda ciudad mdas importante del estado de
los once rios. Ademads, es una ciudad con vocacidén econémica
ligada al turismo, dado que recibio alrededor del 85% del total
de turistas en Sinaloa, en el afio 2016, segun la Secretaria de
Turismo, Sinaloa (2017).

Ante los escenarios de violencia y de inseguridad que se
presentaron en el destino turistico de Mazatlan del periodo del
2008 al 2011, que provocaron una serie de acontecimientos
(homicidios, balaceras entre grupos delictivos, secuestros entre
otros), que impactaron de manera negativa a este destino,
considerandolo entre las 10 ciudades mas peligrosas del
mundo, en 2010, afectando asi la imagen del mismo y el
desarrollo del turismo (Sanchez, 2015). A pesar de estos afios
violentos, se ha presentado una disminucion de estos
acontecimientos a partir del afio 2012 y hasta la fecha, lo que
ha provocado que el numero de visitantes aumente de
1.600.000 en 2010 (Compendio Estadistico de Turismo,
SECTUR 2012) a 2.367.088 en 2016 (SECTUR Sinaloa, 2017)
y esto ha generado que se recupere la confianza y seguridad en
el destino turistico de Mazatlan.

De lo expuesto se desprende la relevancia del concepto
de imagen de cara a la seguridad y confianza que puede ofrecer
un destino turistico de cualquier segmento, en este caso de sol
y playa, convirtiéndose en uno de los temas de mayor interés
en los estudios e investigaciones de turismo, después de los
momentos de inseguridad y violencia que se han presentado en
Meéxico y particularmente en Mazatlan a partir del 2008 hasta
la fecha (Sanchez, 2012; Sanchez, 2015; Santamaria y Flores,
2012).

Asimismo, se muestra la justificacion exponiendo que,
ante este contexto, es un buen momento para que el sector
turistico de Mazatlan se posicione en las miradas, percepciones
y fidelizaciones de sus visitantes y en la conquista de nuevos
mercados. Siendo Mazatlan, México, un destino con alrededor
de 87 kilémetros de playas y un malecdn de 25 kilometros con
facil acceso, estos elementos resultan factores positivos para
su desarrollo y para invitar a los turistas a visitarlo.
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Se puede afirmar la importancia y la participacion de la
imagen en la eleccion o la inclinacién por visitar un destino
turistico, considerando que si el turista tiene una percepcion
favorable de la misma ocasionara que recomiende a otras
personas la visita a este destino. En este contexto, y por la
falta de estudios sobre la imagen turistica en profundidad, se
justifica este trabajo que se estructura en cuatro partes
fundamentales: la primera consiste en el enfoque tedrico
basandose en la imagen turistica y la percepciédn; la segunda es
la parte metodoldgica que muestra los métodos y técnicas para
recopilar la informacién basica; la tercera se basa
especificamente en los resultados de la investigacion empirica;
por ualtimo, se presentan las conclusiones del trabajo de
investigacion.

2. ENFOQUE TEORICO

2.1. Imagen y percepcién

Tomando en cuenta la complejidad del estudio de la
imagen turistica, varios tedricos e investigadores proponen una
definicion como un conjunto de percepciones de un sujeto
sobre un destino o producto. Inclusive, como una suma de
creencias, expectativas e impresiones de un lugar. Por lo cual,
es de suma importancia analizar la imagen del turista que
conoce el destino y la idea que se forma durante su estancia en
el lugar.

Entre las diversas definiciones de imagen, existentes en
el bagaje conceptual de este término, puede destacarse la
propuesta elaborada por Baloglu y McCleary (1999) debido a
su amplitud y precision; por eso, la definen como “la
representacion mental de las creencias, los sentimientos y la
impresion global del individuo sobre un objeto o destino”
(Baloglu y McCleary, 1999: 870). Asimismo, el concepto de
imagen turistica tiene como base fundamental la “teoria de
imagen”. Myers (1968), sugiere que el mundo es una
representacion psicoldégica o distorsionada de la realidad
objetiva que reside y existe en la mente del individuo;
Crompton (1979) y Kotler et al., (1993) han adoptado una
definicion de imagen que la entiende como un conjunto de
creencias, ideas e impresiones que la gente tiene de un objeto o
destino. También Fridgen, (1987), expone que es una
representacion mental de un objeto o un lugar ante el que el
observador no estad fisicamente, y Assael (1984), define como
imagen una percepcion total de un producto que esta formado
por procesamiento de informacion de diversas fuentes a lo
largo del tiempo.

Estas definiciones sobre todo destacan el componente
perceptual/cognitivo de la imagen (citado en Baloglu vy
McCleary, 1999: 871). Ademas, el concepto de percepcion
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tiene un especifico interés entre la amplia gama de definiciones
sobre la imagen de un destino turistico (Hunt, 1975; Assael,
1984; Gartner, 1986; Calantone et al., 1989; Echtner y Ritchie,
1991; Coshall, 2000). En este mismo orden de ideas
procedentes de Murphy, Pritchard y Smith (2000) afirman que
la imagen incluye la percepcién personal de los multiples
componentes del destino turistico.

Por otro lado, Bigné y S&nchez (2001) consideran que es
la “representacion mental” o la “percepcion global” del turista
acerca del lugar (citado por San Martin, 2005: 11). Es decir, se
desprende de ello el significativo caracter subjetivo que tiene
el concepto de imagen del destino turistico.

2.2. La imagen turistica y su formacion

Es de suma importancia resaltar la propuesta tedrica
realizada por Baloglu y McCleary (1999), porque aportan que
la imagen turistica es “una representacion mental de las
creencias, sentimientos y la impresion global de un destino
turistico”. Cuando se habla de imagen turistica, destaca el
analisis realizado por Camprubi et al. (2009) en su articulo “La
formacion de la imagen turistica inducida: un modelo
conceptual” en el que senala:

En general, la mayor parte de los autores estan de
acuerdo que la imagen turistica es una construccion mental,
donde la representacion visual se sitla en un segundo plano
frente a actores relacionados con el conocimiento, impresiones
y creencias que el turista tiene sobre un destino turistico
determinado. (...) Cabe destacar la propuesta de Baloglu y
McCleary (1999) en la cual determinan que la imagen turistica
estd constituida por un componente cognitivo/perceptivo y un
componente afectivo, (Baloglu y McCleary, 1999: 870). De tal
manera que ambos componentes son los que contribuyen a la
formacion de la imagen turistica total (Camprubi et al., 20009:
258).

La imagen de un destino turistico forma parte de un
mundo subjetivo, de toda aquella informacion interpretada bajo
la perspectiva del visitante; es una interpretacién subjetiva de
la realidad hecha por el turista (citado por Maynez Guaderrama
et al., 2012). Ademaés, la construccién de una imagen, su
comunicacion y la percepcion por parte de los visitantes del
destino, involucran un proceso dinamico de interpretaciones
racionales y emocionales que impactan las expectativas, asi
como la intencion y la decision de los consumidores al
seleccionar un destino turistico (lbid: 1221).

Por otro lado, las imagenes turisticas, construidas por los
agentes turisticos dominantes, suelen ser potentes instrumentos
de dominacién, pero no solo del espacio, sino de los seres
humanos que las interpretan en su esencia restringida, sin
poder apreciar ni integrar aquellos elementos que estan “fuera
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del paisaje representado”, es decir todas los aspectos sociales,
econémicos, politicos, culturales o ambientales que la imagen
no solo no representa, sino que, buenamente, esconde
(Hiernaux, 2012: 6). Es en este contexto donde cobra sentido el
neologismo de MacCannell (2007) cuando habla de
“imagineria”, esa suerte de ingenieria de imagen que realizan
los vendedores de suefios y fantasias (Ibid: 6).

2.3. Componentes y factores de la imagen turistica

Dentro de las investigaciones realizadas sobre la imagen
del destino se concede una mayor participacion vy
transcendencia al componente cognitivo de la imagen. Sin
embargo, en la actualidad se estd presentado un
convencimiento de la participacion del componente afectivo
dentro de la percepcién del individuo (turista) del destino
turistico (San Martin, 2005: 12). Es por eso que la propuesta
realizada por Baloglu y McCleary (1999: 870), expresa que
existen dos factores influyentes en el proceso de evaluacién de
la imagen de un destino turistico, estos son: a) cognitivos y b)
afectivos.

El componente cognitivo se refiere a los conocimientos y
creencias individuales sobre un objeto, en este caso un destino
turistico y, a través de este tipo de componente, se valoran los
atributos percibidos del mismo. Por otro lado, el componente
afectivo se refiere a los sentimientos o apegos generados hacia
el destino turistico. Este Gltimo es dependiente del componente
cognitivo (Ibid: 870).

Ademas de los componentes cognitivo y afectivo, que
participan dentro de la formacion de la imagen turistica,
también se encuentran otros factores como los personales y
estimulantes.

a) Los factores personales. Son la formacion de la imagen y
se sustenta en la percepcién de los individuos de diferentes
estimulos, la percepcidn esta constituida por las actividades de
exposicion, atencion e interpretacién de estimulos externos, las
cuales estdn condicionadas por las caracteristicas de estimulos
recibidos y, muy especialmente, por factores internos de las
personas. Por lo tanto, la percepcién de un destino se forma en
la mente del individuo en base a un procesamiento de
informacién sobre el lugar donde los factores personales,
representados por las caracteristicas sociales y psicologicas de
los turistas, podrian tener un papel esencial notable (San
Martin y Rodriguez, 2010: 42-43).

Las motivaciones psicolégicas como necesidades del
individuo provocan un desequilibrio que puede corregirse
mediante de la experiencia turisticas, ademas, son uno de los
principales determinantes del proceso de decision del turista.
Dentro estas motivaciones destacan el ocio, el escape, la
diversion, el objetivo del viaje entre otros (lbid: 43).
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Los valores socioculturales establecen lo que es aceptado
socialmente como realidad. A su vez, Moscovici (1999)
establece que la misma realidad estd determinada por estas
representaciones sociales construidas mediante procesos
mentales. Por tanto, la cultura se erige como un elemento
constitutivo de la persona.

En este contexto, los valores socioculturales y su
influencia se convierten en uno de los factores
transcendentales que pueden condicionar las percepciones de la
imagen de los individuos. En particular la cultura y su lugar de
origen de los turistas, estableciendo que la imagen cognitiva de
un destino se ve afectada (lbid: 43-44).

Las influencias de las caracteristicas demograficas en la
formacion de la imagen, participan en las diferentes etapas de
la percepcion de estimulos por los individuos: exposicion,
atencidén e interpretacion. En las investigaciones de turismo se
ha mostrado la influencia elemental de los rasgos demograficos
en la percepcion de los turistas, siendo la edad, el género y el
nivel de educacion las tres principales variables en la
formacion de la imagen del destino turistico (Ibid: 44).

b) Los factores estimulos. Se refieren a un objeto fisico,
experiencia o estimulo externo (San Martin y Rodriguez, 2010:
40). En especifico, Baloglu y McCleary (1999: 870) incluyen la
familiaridad y las fuentes de informacién sobre el destino
turistico como los principales factores de estimulo. Ritchie
(1993) comenta que la familiaridad se ha vinculado
tradicionalmente a la experiencia personal con el destino
turistico, es decir, son las visitas efectuadas al lugar. Los
mismos autores sefialan que la experiencia directa con un
destino turistico puede modificar la imagen que el turista tiene
de éste altimo (citados por San Martin y Rodriguez, 2010: 40).

Por otro lado, Baloglu (2001) enfatiza que la
familiaridad no solo esta integrada por la dimension
experimental que tiene el turista al momento de visitar un
destino turistico, sino también por una dimension de
informacién -—cantidad de informacién disponible sobre el
destino turistico- (Ibid: 41). Es decir, cuando una persona, que
no ha visitado el destino turistico, podria tener alguna
familiaridad con este por medio de informacion del lugar
expuesta en medios (comunicacion o tecnologicos) y la
manifestada por otras personas (boca a boca) este ultimo es
uno de los agentes de comunicacion con mayor credibilidad y
fiabilidad para los turistas.

El trabajo de Um y Crompton (1990) propone dos tipos
de estimulos: simbdlicos y sociales, como fuentes de
informacion que pueden influir en la representacion mental del
destino turistico. Los primeros incluyen los esfuerzos
promocionales de los destinos elaborados por la secretaria
encargada por parte de los diferentes 6rdenes de gobierno y de
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la iniciativa privada (organismos camarales como hoteleros,
restauranteros entre otros) relacionada con la actividad
turistica, mientras que los segundos destacan la comunicacidn
de boca a oreja realizada por los turistas que visitan un destino
turistico (Ibid: 41).

Figura 1: Formacion de la imagen turistica
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de tesis de
Doctorado “Estudio de la imagen de destino turistico y el
proceso global de satisfaccion” de San Martin Gutiérrez.

3. METODOLOGIA

El enfoque metodolégico que se aplica en esta
investigacion es mixto porque se utilizan métodos de tipo
cuantitativo y cualitativo. Ademaéas, se apoya en estudios
realizados con métodos de la imagen turistica como las
propuestas elaboradas por Baloglu y McCleary (1999), San
Martin y Rodriguez (2010), Echtner y Ritchie (1993).

Schutler (2003) comenta que el método apropiado para
este tipo de trabajos es el descriptivo, por ser el mas utilizado

128

Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n° 18 Julio-Diciembre de 2018 pp. 121-142
ISSN: 2172-8690




Victor Vladimir Sanchez Mendoza, Bertha Elena Félix Colado y JesUs Roberto Velarde
Nava

en los trabajos de marketing (citado en Souza de Santos y Da
Cruz, 2012) para incluir estudios cuantitativos y cualitativos.

Para cumplir con el objetivo de este trabajo, se usaron
datos primaros a través de la aplicacion de una encuesta
(utilizando cuestionarios como instrumentos de recopilacion de
datos) con preguntas cerradas y abiertas. Ademas, con la
intencion de obtener mayor conocimiento e informacién sobre
el tema estudiado, se efectu6 una investigacion exploratoria
con relevamiento de fuentes secundarias, consultando articulos
y libros, entre otras.

Este trabajo de investigacion se llevo a cabo en dos
etapas:

1) En la primera etapa se definen las particularidades
de la informacion necesaria para cumplir con los objetivos
de la investigacion, la forma de conseguir los datos y la
distribucion temporal de la aplicacion del cuestionario.

2) En la segunda etapa ha sido depurada y recopilada
para optimizar un proceso adecuado de las variables o
atributos, y el andlisis de la imagen general del destino,
utilizando principalmente el paquete estadistico SPSS v.
18 y el programa de Excel.

El cuestionario estd integrado por cuatro partes y cada
una formada por sus variables:

1). Perfil sociodemografico de los turistas mexicanos;

2). Visitando al destino turistico de Mazatlan;

3). Promocién y publicidad en medios de comunicacion
y tecnoldgicos “conociendo Mazatlan”

4). Percepcién de la imagen turistica de Mazatlan.

Para validar la encuesta, se llevd a cabo una prueba
piloto del instrumento de recoleccién de datos (cuestionario)
con 20 turistas en abril de 2017 y se detectaron algunas
incoherencias que fueron corregidas. La eleccion de la muestra
se realiz6 aleatoriamente en los principales sitios turisticos
(Malecdn, Zona Dorada, Acuario, Centro histérico y de la
ciudad) de Mazatlan, Sinaloa entre los meses de mayo a
septiembre de 2017.

También, se aplicaron 265 cuestionarios estructurados
dirigidos a la poblacion objetivo de este estudio, que esta
integrada por individuos mayores de 18 afios, y de nacionalidad
mexicana, que se encuentran visitando este destino turistico
ubicado en el sur de Sinaloa. Ademas, el proceso del muestreo
consistié en un tipo probabilistico y aleatorio simple con un
nivel de confianza de 95% y un margen de error del 5%.

En cuanto a la medicion de la imagen de un destino
turistico, ha sido realizada por varios autores como (Baloglu y
McCleary, 1999; Echtner y Ritchie, 2003; San Martin et al.,
2006) por medio de las técnicas estructuradas, se considera el
procedimiento mas idoneo para el tratamiento de los datos
estadisticos. Para su aplicacion se usan la escala de Likert (la
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escala tiene de cinco categorias de respuesta que van de
“totalmente de acuerdo a totalmente en desacuerdo™) y la de
diferencial semantico (de dos posiciones extremas: alegre-
triste).

En funcion de la base bibliografica, se pudo definir la
variable titulada imagen turistica del destino con sus dos
dimensiones atributos cognitivos y afectivos (tabla 1).

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable

Imagen turistica del destino Cognitivos

Afectivos

Fuente: Elaboracién propia con informacion Baloglu vy
McCleary (1999)

A continuacion, se presentan cinco atributos cognitivos
para percibir los componentes comunes de la imagen basada en
el destino turistico de Mazatlan, valorados en una escala de
Likert de cinco puntos “totalmente de acuerdo a totalmente en
desacuerdo”.

1. Durante sus vacaciones estuvo en alerta sobre un

hecho violento en la zona turistica,

2. Cree que la violencia generada por el narcotrafico ha
modificado su percepcion sobre la seguridad de
Mazatlan,

3. Usted estd acostumbrado o familiarizado con la
violencia o inseguridad en su lugar de origen,

4. Se sintié en confianza en el destino turistico de
Mazatlan, y

5. Se sintid seguro en el destino turistico de Mazatlan

En cuanto a los atributos afectivos, se seleccionaron
cuatro valorados a través de una escala de diferencial
semantico de dos posiciones, pero en forma extrema, estas son:

1. EI destino turistico de Mazatlan es agradable-
desagradable,

2. El destino turistico de Mazatlan es alegre-triste,

3. El destino turistico de Mazatlan es seguro-inseguro, y
4. El destino turistico de Mazatlan es tranquilo-peligroso

4. RESULTADOS

Se presentan los resultados de las encuestas que se
aplicaron a 265 turistas de nacionalidad mexicana, durante sus
vacaciones en el destino turistico de Mazatlan, con la finalidad
de conocer sus diversas percepciones sobre la imagen turistica.
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4.1. Perfil sociodemogréafico de los turistas mexicanos.

El perfil sociodemografico de los turistas (Tabla 2)
obtenido, permite presentar las principales caracteristicas,
durante el afio 2017, a partir de los cuales se obtienen los
siguientes resultados.

La distribucion por sexo es equilibrada con una
participacion de 52.29% para mujeres y 47.71% para hombres.
Ademas, el estado de procedencia de los encuestados que
visitan el destino es 15.85% de Coahuila, 14.77% de
Chihuahua, 13. 58% de Sinaloa, 12.08% de Durango, 7.54% de
Nuevo Ledn, por ultimo, 36.23% son otros estados de México.
Asimismo, el 32.20% de los visitantes se ubican en el
segmento de 31-40 afios, seguidos por la categoria de 18-30
afios, con un 25.76%, luego un 23.11% representan de 41-50
afios, mientras de 51-60 afios con un 14.39%, y un 4.54%
mayores de 60 afios.

En relacién a su escolaridad, la mayoria de los
encuestados tienen licenciatura con 47.91%, el 28.14% han
terminado el bachillerato, el 21.01% de los turistas cuentan con
educacidon basica (primaria y secundaria) y solo 3.04% con
posgrado. En cuanto a su estado civil, el 60.77% son casados,
el 29.93% son solteros y solo 2.69% son viudos y divorciados
respectivamente. Por lo que se refiere a la ocupacion laboral,
el 43.85% son empleados, el 23.46% trabajan por cuenta propia
y 31.54% corresponde a otros (jubilados, estudiantes, etc).

Tabla 2. Perfil sociodemogréafico de los turistas nacionales

% Estado de Procedencia %
471%  Sindloa 13.58%
B 2 Duongo 12.08%
I Coahuia 1585%
Bod Chituchua 1477%
2576%  Nuevoledn 7.54%
3220%  Ofros 36.23%
B.11%
143%  Escolridad
454%  Primaria 53%
] Secundari 15.49%
Bachilerato 28.14%
29.93% Licenciatura 47.91%
60.77% Posgrado 3.04%
2.69%
2.69% Ocupacién
1.61% Empleado 43.85%
Por cuenta propia 23.46%
Ofra 31.54%
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4.2. Visitando al destino turistico de Mazatlan.

Este apartado muestra diversos aspectos importantes que

determinan el proceso de percepcidn y visita de los mexicanos
sobre la imagen turistica sobre este destino, a partir de los
cuales se obtiene los siguientes resultados (véase tabla 3).
Se puede observar, sobre la frecuencia de visita, que la de
“varias veces” presentd el mayor indice con 60.54% vy la
“primera vez” con 39.08%. Sobre la permanencia o estancia en
el destino el mayor peso es de 4 a 7 dias con 44.09%, la
estancia de 1 a 3 dias con 40%, por ultimo, de 7 o0 méas dias es
un 15.09%.

Los tipos de hospedaje mas elegidos son hoteles y casa
de familiares con 72.97% y 18.15% respectivamente, seguidos
por otros establecimientos y moteles con 7.77% y 1.15%
correspondiente. En cuanto al gasto econdmico (pesos), el
rubro de 5001 a 10000 es el de mayor representacién con
45.42%, lo siguen de 0 a 5000 con 27.89%, 15001 a 20000 con
13.94% y de 10001 a 15000 con 12.35%. EI principal motivo
de viaje para visitar Mazatlan es por recreacién o diversion con
56.60%, contintan sol, mar y arena, conocer otro destino,
visitar amigos o familia con 13.58%, 12.08% y 9.05%
respectivamente, por ultimo, con menor participacién son por
negocios, otros motivos y congresos 0 convenciones con
3.39%, 2.26% y 1.13%.

Tabla 3. Visitando Mazatlan por los turistas nacionales

N I I
%

Frecuencia de visita a Mazatlan Estancia %

3008%  1-3dies 40.00%
6054 47 dias 4490%
I Tomds das 1509%
Toodehospedsie |

T 29 Gasto econdmico (pesos

1815% 05000 2189
I o 500110000 45.42%
777%  10001-15000 12.35%
] 15001-20000 1394%
Obieivodelviale |

12.08%  Viaja acompariado

%60 Sdo 416%

Visitar familia o amigos 9.05%  Famiia 7540%
Negocios 339%  Pargja 7.54%
Congresos y Convenciones 113%  Amigos 9.92%

1858% Ot 1.68%
2265%

Fuente: Obtencion propia de la investigacion
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4.3. Promocion y publicidad en medios de comunicacién y
tecnoldégicos “conociendo Mazatlan”.

Los medios de comunicacion y tecnolégicos son factores
de suma importancia para el turista donde obtiene informacién
sobre el destino turistico que desea visitar proporcionando una
imagen e imaginario del sitio (véase tabla 4), de esta manera el
56.36% de los turistas nacionales sefialaron al Internet como el
principal medio y los que menos les proporciona informacidn
son la prensa y las revistas.

Después de los medios de comunicacién, como piezas
claves para proporcionar informacion sobre un destino
turistico, otro elemento que brinda informacién son las
recomendaciones principalmente la de boca en boca que puede
ser una de las méas efectivas, por eso, la recomendacion de los
familiares es la principal con 49.80% de los encuestados y la
de menor participacion fueron los foros o blogs con menos del
1%.

Asimismo, el 78.46% de los turistas comentaron que los
medios de comunicacion y tecnoldgicos influyen mucho en la
percepcion de un destino turistico, en cambio, 2.69% de los
turistas expresaron que nada influyen. Ademas, estos
resultados son importantes debido a que estos medios son
configuradores de la percepcion de una imagen turistica.

Tabla 4. Conociendo al destino turistico de Mazatlan a
través de medios de comunicacién y tecnoldgicos

VARIABLES VARIABLES

¢De los siguientes medios de comunicacion, Usted cree que los medios de

sefiale cual le proporciono mayor informacion comunicacion influyen en la percepcion

para tomar la decision de visitar Mazatlan? sobre un destino turistico?

55.36%  Mucho 78.46%
1803%  Poco 18.85%
1631%  Nada 28%%
Pensa R

S

No contestd 4.29%

I

¢Quién le recomendd visitar el destino

turistico de Mazatlén?

o8

Amigs KR

T45%

fos [
s

Fuente: Obtencion propia de la investigacion
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4.4. Percepcion de la imagen turistica de Mazatlan

De acuerdo a las encuestas, los turistas nacionales tienen
una percepcion de Mazatladn (destino de sol y playa) que inicia
con la pregunta ¢;qué es lo mas te gusto de Mazatlan?, en
primer lugar, fueron las Playas mazatlecas con 56.40%; en
segundo lugar, fue el Malecon 10.50% vy el tercer lugar es la
Comida o Gastronomia local con 9.40%, es decir, con estos tres
rubros componen 76.3% del total de los turistas encuestados.
Seguidos por la vida nocturna, el paisaje y el clima con 6.00%,
6.00% y 3.40 respectivamente. Asimismo, el Centro Historico
del destino y el transporte publico con 2.60% y 1.50%. Cabe
destacar que solo 1.10% prefirieron visitar Mazatlan por ser un
destino barato (véase grafica 1).

Grafico 1. ;Qué te gusta de Mazatlan?
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Fuente: Obtencidn propia de la investigacion

De acuerdo a la percepcion de los turistas son diversos
lugares agradables que se ubican en la zona turistica como en
el resto del destino turistico. En primer lugar, los encuestados
percibieron a las Playas mazatlecas como el lugar mas
agradable con 31.80%, siguiendo el Malecon y la Isla de la
Piedra con 22.60% y 9.80% respectivamente, también, existen
otros lugares catalogados como agradables como: el Acuario, la
Zona Dorada, el Centro Histérico que configuran los emblemas
turisticos de Mazatlan (véase grafica 2).
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Grafico 2. Lugares agradables de Mazatlan
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Fuente: Elaboracidn propia de la investigacion

Las imagenes relacionadas con Mazatlan son lugares o
espacios emblematicos que se caracterizan por ser referentes en
la parte histdrica, econdmica y social de la ciudad, por eso, los
turistas percibieron como la principal imagen a las Playas (sol,
mar y arena) con 45.80%; le siguen la Zona Dorada y el
Malecon con 13.20% cada uno, otros son el Monumento al
Pescador 9.00%, el Faro 7.10%, la Vida Nocturna con 4.50%,
en cambio, existen imagenes relacionadas con el destino como
el Narcotrafico con 2.30% y la Inseguridad en la zona turistica
con 0.80% (véase gréafica 3).

Grafico 3. Imagenes vinculadas con el destino turistico de

Mazatlan
IMAGENES VINCULADAS CON EL DESTINO TURISTICO DE
MAZATLAN
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Fuente: Obtencidn propia de la investigacion
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Después de haber gozado sus vacaciones turistas
originarios de los estados de Coahuila, Chihuahua, Durango,
Jalisco, Nuevo Ledn, Sinaloa entre otros percibieron al destino
turistico de Mazatlan de la siguiente manera: 52.67% de los
visitantes percibieron de manera excelente; luego 41.98%
opinaron que tuvieron unas buenas vacaciones; ademas, 4.58%
percibieron unas vacaciones regulares; por ultimo, en conjunto
sumaron el 0.72% de los turistas percibieron unas malas o
pésimas vacaciones (véase gréfica 4).

Grafico 4. Percepcion del destino turistico de Mazatlan

Percepcion del destino turistico de Mazatlam
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Fuente: Obtencidn propia de la investigacion

Grafico 5. Recomendaria visitar Mazatlan
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Fuente: Obtencion propia de la investigacion
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Por altimo, se les pregunté a los turistas si
recomendarian a Mazatlan de acuerdo a su percepcién y estas
son las respuestas: 91.15% de los turistas comentaron que
definitivamente si recomiendan al destino, en cambio, menos
del 1% de los encuestado opinaron lo contario (véase gréfica
5).

4.5. Anélisis del componente comun de la imagen
A continuacion, se realiza un analisis descriptivo de los
atributos cognitivos y afectivos de la imagen del destino
turistico de Mazatlan. En las siguientes tablas (5, 6 y 7) se
muestra la puntuacién media que obtiene cada atributo y
desviacion estandar.

Tabla 5. Andlisis descriptivo de los atributos cognitivos de
la imagen turistica de Mazatlan.

1 Las Playas 3.93 1.54
2 El Malecén 2.53 1.65
3 La Comida 2.32 1.75
4 Zona Dorada 2.17 1.83
5 El Paisaje 1.40 1.63

Escala: 5=mas a 0=nada
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Analisis descriptivo de los atributos cognitivos de
la seguridad turistica de Mazatlan.

1 Se sinti6 seguro en el | 1.33 .730
destino turistico
2 Se sintio en| 1.49 1.67

confianza en el
destino turistico

3 Esta familiarizado | 2.55 1.68
con la violencia

4 El narcotrafico ha | 3.08 2.62
modificado su
percepcion

5 Estuvo alerta de | 4.45 1.19

algin hecho violento

*Escala de 1=totalmente de acuerdo a 5=totalmente en
desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la tabla 5, los atributos mas
importantes y mayormente relacionados (cercanos a la escala
5) con la imagen de Mazatlan por parte de los turistas
nacionales durante su estancia vacacional son los relativos a la
presencia de las Playas, el Malecon, la Comida (gastronomia),
la Zona Dorada y el paisaje, es decir, aparecen de manera clara
elementos naturales y espaciales de la ciudad como aspectos
identificativos de la imagen del destino turistico.

En la tabla 6 se muestra un anélisis descriptivo de los
atributos cognitivos, en la formacion de la imagen del destino
turistico de Mazatlan y se observa que la seguridad y la
confianza, presentada en la ciudad, es un escenario favorable
para la percepcion de los turistas nacionales sobre este sitio, en
cambio, el impacto del narcotrafico y la familiarizacion con la
violencia por parte de los turistas no son factores importantes
para determinar la imagen turistica del destino de Mazatlan.

Tabla 6. Analisis descriptivo de la imagen afectiva del
destino turistico de Mazatléan

1 Lugar agradable (1) /| .95 21
lugar desagradable
(0)

2 Lugar seguro (1) [/ |.78 41

lugar inseguro (0)

3 Lugar alegre (1) [/ |.75 .43
lugar triste (0)

4 Lugar tranquilo (1) / | .66 A7
lugar peligroso (0)

*Escala diferencial seméantico de 1 a 0
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 6, un breve analisis
descriptivo, de los atributos que integran la imagen afectiva
del destino turistico de Mazatlan, permite mirar la mayor
identificacion de la ciudad como un sitio agradable y seguro.
Estas son caracteristicas que refuerzan la confortabilidad del
destino y la fidelidad de los turistas.

5. CONCLUSIONES

La imagen de un destino se convierte en uno de los temas
que producen un mayor interés dentro de la investigacion en
turismo. Esta misma es el punto de inicio que hace legible el
significado y el sentido del destino turistico.
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Las imagenes se recogen en esta investigacion a través
de las distintas percepciones de los turistas nacionales
relacionados con sus factores personales (motivos del viaje,
cultura, perfil sociodemografico entre otros), sus factores
estimulos (promocidn, publicidad, medios de comunicacion y
tecnoldgicos), la familiaridad del visitante, y la experiencia e
informacidén recibida durante el viaje que busca ayudar,
identificar y formar la construccion de la imagen turistica del
destino de Mazatlan.

De acuerdo a los resultados, se obtuvo que la imagen de
un destino turistico se estructura por medio de atributos
cognitivos y afectivos combindndose de manera equilibrada de
tal forma que la percepcion sobre las playas, el malecdn, la
gastronomia, la seguridad y confianza conjuntamente con lo
afectivo caracterizado por lo agradable, alegre y tranquilo que
ofrece el destino turistico ha provocado el cambio de
percepcién sobre el mismo.

La eleccién de un destino turistico, como seguro o
inseguro, a su vez genera confianza o desconfianza depende del
grado de familiaridad del turista a través de la promocion, de
la comunicacién de boca en boca o redes sociales, aun sin que
el turista haya visitado el destino turistico, esto influye en que
los turistas tengan wuna imagen turistica favorable o
desfavorable del destino.

La percepcidn de los turistas, en el andlisis de la imagen
turistica de un destino, no depende solo de gestiones de
comunicacion, sino también de la calidad de su oferta turistica,
porque las perspectivas generadas por la imagen obtenida
deben corresponder con la realidad en el destino, esto es un
factor importante para la satisfaccion y la fidelizaciéon de los
turistas. Asi, cuanta mayor y mejor sea la informacién que
tiene el turista sobre el lugar, mayor es la probabilidad de que
elija el viaje (Gandara, 2008 citado en Souza de Santos y Da
Cruz, 2012).

Los resultados obtenidos, pueden reflejar un importante
aporte para la toma de decisiones estratégicas vinculadas con
la gestion, posicionamiento y diferenciacion con relacion a
otros destinos turisticos de sol y playa; asi como para
establecer mecanismos dirigidos a atraer una mayor demanda
de turistas o visitantes hacia el destino, siempre tomando en
cuenta la lectura o interpretacion que se le dé a la informacidn
recolectada en la investigacion. De esta manera, la
investigacion llevada a cabo proporciona elementos para
continuar realizando estudios sobre la imagen de un destino
turistico a futuro.
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