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RESUMEN
El turismo en los pueblos mágicos es esencial para el desarrollo económico del municipio de Jerez 
de García Salinas, reconocido por su patrimonio cultural y arquitectónico colonial, que se enfrenta 
al desafío de mantener y aumentar la presencia de visitantes. El estudio de los factores que influ-
yen en la satisfacción turística permite identificar áreas de oportunidad y fortalezas del destino. El 
objetivo principal de esta investigación fue determinar en qué medida los factores infraestructura 
turística, cultura turística, calidad del servicio, mercadotecnia, productos, servicios, patrimonio y 
atractivo turístico influyen en la satisfacción del turista en el Pueblo Mágico de Jerez de García Sa-
linas, Zacatecas. Para ello, se utilizó el método de modelos de ecuaciones estructurales basado en 
mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM, por sus siglas en inglés). Entre los resultados más impor-
tantes, destaca el hecho de que la infraestructura turística incide en el gusto del viajero y no es un 
factor cognitivo puramente racional.
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ABSTRACT
The economic development of the municipality of Jerez de García Salinas is contingent upon the 
continued growth of tourism in its magical towns. These municipalities are distinguished by their 
colonial cultural and architectural heritage, and they must address the challenge of maintaining 
and increasing the presence of visitors. The examination of the factors that influence tourist sat-
isfaction enables the identification of areas of opportunity and the determination of the destina-
tion’s strengths. The primary objective of this research was to ascertain the extent to which various 
factors, including tourism infrastructure, tourism culture, service quality, marketing, products and 
services, heritage, and tourist attractiveness, influence tourist satisfaction in the Magical Town of 
Jerez de García Salinas, Zacatecas. To this end, the partial least squares structural equation mod-
eling (PLS-SEM) method was employed. Among the most notable findings is the observation that 
tourism infrastructure significantly influences travelers’ preferences, suggesting that it is not merely 
a rational cognitive factor.
Keywords: satisfaction decision; tourist satisfaction; tourism; city tourism.

INTRODUCCIÓN

E l turismo es un fenómeno económico, cul-
tural y social de gran relevancia mundial 

que se ha convertido en la principal fuente 
de ingresos de divisas y en el sostén econó-
mico, social y cultural de distintas regiones 
del globo. Varios países han logrado desa-
rrollarse como líderes en el sector turístico 
y han invertido gran parte de su capital para 
fortalecer su infraestructura, competitividad 
e innovación con el fin de atraer a turistas 
internacionales. La Organización Mundial 
del Turismo (OMT) define el destino turístico 
como:

“espacio geográfico determinado, con ras-
gos propios de clima, raíces, infraestruc-
turas y servicios, y con cierta capacidad 
administrativa para desarrollar instru-
mentos comunes de planificación, que 
adquiere centralidad atrayendo a turistas 
mediante productos perfectamente es-
tructurados y adaptados a las satisfaccio-
nes buscadas, gracias a la puesta en valor 
y ordenación de los atractivos disponibles, 
dotado de una marca y que se comercia-
liza teniendo en cuenta su carácter inte-
gral” (Valls, 2004) 

El turismo representa un sector estraté-
gico para el desarrollo económico y social 
de México, particularmente en los denomi-
nados pueblos mágicos, que han experimen-
tado un crecimiento significativo en las últi-
mas décadas. Las diversas administraciones 

gubernamentales del siglo xxi del país han 
mostrado preocupación por generar estra-
tegias de diversificación de los productos 
turísticos y de potenciación del destino 
de México, más allá de los destinos de sol 
y playa, aprovechando la historia, la cul-
tura, la tradición, la gastronomía y otras 
muchas oportunidades de lugares que, por 
sus características, pueden llamar la aten-
ción de otro tipo de turistas. Con el apoyo 
de la Secretaría de Turismo, se lanzó el pro-
grama Pueblos Mágicos, que “contribuye a 
revalorizar un conjunto de poblaciones del 
país que siempre han estado presentes en el 
imaginario colectivo de la nación y que re-
presentan alternativas frescas y diferentes 
para los visitantes nacionales y extranjeros” 
(SECTUR, 2016). Con este programa se ac-
túa directamente sobre las localidades como 
una marca distintiva del turismo en México; 
localidades que, por su vocación, cuentan 
con atractivos únicos y diferentes que resal-
tan su belleza. 

Una de las estrategias que implementó 
el estado de Zacatecas para incrementar su 
desarrollo turístico fue la incorporación de 
planes y programas federales, como el pro-
grama Pueblos Mágicos. El municipio se in-
tegró y registró ante la Secretaría de Turis-
mo (SECTUR), y el 13 de julio de 2007 fue 
nombrado Pueblo Mágico, convirtiéndose así 
en el número 32 en el padrón registrado por 
dicha dependencia federal. En este contexto, 
el municipio de Jerez de García Salinas, en 
Zacatecas, surge como un destino que ejem-
plifica la fusión entre patrimonio cultural, 
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tradiciones y desarrollo turístico sostenible. 
Por esta razón, la satisfacción del turista se 
ha convertido en un elemento clave para la 
competitividad de los destinos turísticos, ya 
que es un predictor esencial de la lealtad del 
visitante y de su intención de regresar (Gar-
cía, 2019).

Así, estudios contemporáneos señalan 
que la experiencia turística integral influye 
directamente en la decisión de prolongar la 
estancia en un destino, lo que tiene un im-
pacto significativo en la derrama económica 
local (Martínez et al., 2021). En el caso es-
pecífico de Jerez, la riqueza arquitectónica 
colonial, las manifestaciones culturales y la 
autenticidad de sus tradiciones son atracti-
vos esenciales que fomentan el turismo (Ro-
dríguez y González, 2023). Sin embargo, para 
comprender los factores que determinan la 
satisfacción y la permanencia del turista, es 
necesario un análisis multidimensional que 
tenga en cuenta aspectos tangibles e intan-
gibles del destino. Aunado a lo anterior, cabe 
destacar que la infraestructura turística y la 
calidad de los servicios juegan un papel de-
terminante en la experiencia del visitante, 
como señalan López y Sánchez (2023), quie-
nes remarcan la importancia de la accesibi-
lidad, la hospitalidad y la diversidad de ac-
tividades disponibles. Además, la percepción 
de seguridad y la relación calidad-precio se 
han identificado como variables críticas en 
la decisión de prolongar la estancia turística 
(Ramírez, 2021).

Según Méndez et al. (2022), los destinos 
turísticos exitosos son aquellos que logran 
equilibrar la conservación de su legitimidad 
cultural con la satisfacción de las expectati-
vas contemporáneas de los visitantes. Este 
equilibrio resulta especialmente notable en 
Jerez, donde es necesario armonizar la con-
servación del patrimonio histórico con la mo-
dernización de los servicios turísticos. 

De la actividad turística en nuestro país 
dependen 4,4 millones de empleos directos 
y presenta un saldo comercial positivo del 
sector de 14 715 millones de dólares, solo su-
perado por el saldo neto de los ingresos por 
remesas, que ascendieron a 35 640 millones 
de dólares en 2019. El turismo nacional es 
el principal motor del sector, ya que, según 
cifras del Instituto Nacional de Estadística y 

Geografía (INEGI), en 2019 el 82,7 % del con-
sumo turístico procedía del mercado domés-
tico (DOF, 2020). 

El análisis del comportamiento del consu-
midor a la hora de elegir un destino turístico 
es un factor decisivo en el turismo. Busca la 
calidad-precio, pero también la manera en 
que los individuos, los grupos y las organi-
zaciones eligen, compran, usan y se desha-
cen de bienes, servicios, ideas o experiencias 
para satisfacer sus necesidades y deseos. Los 
especialistas en marketing deben entender 
en su totalidad tanto la teoría como la rea-
lidad del comportamiento del consumidor 
(Kotler, 2012). El comportamiento de compra 
del consumidor se ve influido por factores 
culturales, sociales y personales. De ellos, los 
culturales ejercen la influencia más amplia y 
profunda.

Estudios realizados demuestran que exis-
ten importantes diferencias en cuanto a leal-
tad entre los consumidores que están poco, 
algo, o totalmente satisfechos. De hecho, una 
pequeña reducción en los índices de satisfac-
ción puede generar un descenso enorme en 
los índices de lealtad (Kotler, 2012). La satis-
facción y lealtad del turista cuando visita un 
destino se basa en la experiencia y participa-
ción en las actividades del lugar, la percep-
ción del ambiente, el descubrimiento de los 
productos y servicios, y la calidez de la gen-
te, es decir, todo lo que realmente genera un 
sentido de pertenencia al lugar. La cultura, la 
subcultura y la clase social a la que se perte-
nece son influencias particularmente impor-
tantes en el comportamiento de compra del 
cliente. La cultura es el determinante funda-
mental de los deseos y comportamientos de 
las personas (Sulbarán, 2022).

METODOLOGÍA

Primero, se llevó a cabo una revisión docu-
mental de las variables de estudio y, poste-
riormente, se diseñó un modelo conceptual. 
La investigación adoptó un enfoque cuanti-
tativo con alcance explicativo, empleando el 
método de modelos de ecuaciones estructu-
rales basado en mínimos cuadrados parciales 
(PLS-SEM, por sus siglas en inglés) (Bañuelos 
et al., 2021), reconocido por su capacidad para 
analizar relaciones complejas entre variables 
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(Hair et al., 2022). Este método es particu-
larmente eficiente para estudios turísticos 
debido a su capacidad para manejar datos 
no normales y muestras pequeñas (Sarstedt 
y Cheah, 2019). Se definieron las variables 
latentes basándose en la literatura especia-
lizada de Rodríguez y González (2023), en la 
que se observaron variables independientes, 
como la calidad del servicio, la infraestruc-
tura del destino, los atractivos culturales y 
la percepción de seguridad, así como las va-
riables dependientes, como la satisfacción 
del turista y la intención de permanencia. 
Dichos indicadores se midieron mediante la 
construcción y observación de 55 ítems. Fi-
nalmente, se procesaron los datos y se ana-
lizó la información para obtener resultados y 
conclusiones.

DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

La investigación adoptó un enfoque mixto 
secuencial, combinando métodos cuantitati-
vos y cualitativos, siguiendo las directrices 
propuestas por Hernández-Sampieri y Men-
doza (2022) para estudios turísticos. Este 
diseño permitió comprender de manera ho-
lística el fenómeno de la satisfacción turísti-
ca en Jerez de García Salinas. Se estableció 
un alcance correlacional-explicativo, basado 
en las recomendaciones de Martínez et al. 
(2023) para investigaciones en destinos tu-
rísticos patrimoniales. Este enfoque no solo 
permitió identificar relaciones entre varia-
bles, sino también explicar los factores que 
influyen en la satisfacción y permanencia 
turística.

El estudio adoptó un diseño transversal 
con múltiples mediciones durante las tem-
poradas alta y baja de 2023, siguiendo el 
modelo propuesto por González y Ramírez 
(2022) para destinos tipo Pueblo Mágico. Se 
diseñó un instrumento de medición, es de-
cir, un cuestionario estructurado basado en 
las pautas de Martínez y Raya (2023), con 
el que se analizó la perspectiva del turismo 
desde la visión empresarial (de los presta-
dores de servicios turísticos) y también la 
percepción del visitante. De igual manera, 
se utilizó el modelo PLS-SEM debido a la 
naturaleza de las variables y los datos. En 
cuanto a los atributos del modelo, PLS-SEM 

busca maximizar el coeficiente de determi-
nación R2, y es eficiente en términos de con-
vergencia del algoritmo y estimación de los 
parámetros. Para el modelo de satisfacción 
del turista, se utilizó el software Smart PLS 
versión 4. Para el tamaño de la muestra se 
obtuvieron más datos de los mínimos esta-
blecidos para realizar una ecuación estruc-
tural (Hair, et al., 2019). 

METODOLOGÍA DEL ESTUDIO DE CAMPO

El estudio de campo se realizó en dos eta-
pas. La investigación se inició con una fase 
exploratoria cualitativa, siguiendo las reco-
mendaciones metodológicas de Martínez y 
Rodríguez (2021) para estudios turísticos. En 
esta fase, se aplicaron encuestas a 109 infor-
mantes clave, entre los que se encontraban 
prestadores de servicios turísticos, funcio-
narios locales y líderes comunitarios de Je-
rez. Como señalan García et al. (2022), este 
acercamiento inicial es fundamental para 
comprender el contexto local y las dinámicas 
turísticas específicas del destino. Posterior-
mente, la segunda etapa adoptó un enfoque 
cuantitativo, fundamentado en los hallazgos 
de la primera etapa. Siguiendo a Ramírez y 
Martínez (2023), se diseñó un instrumento de 
medición estructurado para recabar informa-
ción mediante encuestas en el congreso de la 
Asociación Mexicana de Investigación Turís-
tica (AMIT) con el fin de verificar el grado de 
importancia de los elementos relevados en la 
primera etapa.

RESULTADOS

Se aplicaron técnicas de validación cruza-
da y bootstrapping con submuestras para 
evaluar la significación estadística de las 
relaciones propuestas, alcanzando las reco-
mendaciones de Henseler y Chin (2023). La 
evaluación de la bondad del ajuste se reali-
zó mediante los índices SRMR y NFI, consi-
derando los umbrales establecidos por Ra-
mírez et al. (2022). Para garantizar la solidez 
del estudio, se implementaron los criterios 
de control del sesgo del método común (Pod-
sakoff et al., 2021), el análisis de invarianza 
de medición (MICOM) y la evaluación de co-
linealidad (VIF < 3,3).
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Hipótesis Muestra 
original

Muestra 
de la media

Desviación 
estándar Estadísticas t P. 

Valores Resultados

H1: Infraestructura	
turística -> Satisfacción -0,122 -0,127 0,06 2,026 0,043 Se acepta

H2: Cultura y calidad 
en el servicio	
-> Satisfacción

-0,009 -0,005 0,068 0,138 0,89 Se rechaza

H3: Mercadotecnia, 
productos y servicios 
-> Satisfacción

-0,028 -0,023 0,074 0,384 0,701 Se rechaza

H4: Patrimonio	
y atractivo turístico	
-> Satisfacción

-0,026 -0,032 0,059 0,446 0,656 Se rechaza

Tabla 1. Resultados de la prueba de hipótesis. Nota: Elaboración propia (2024).

De igual manera, los resultados de la 
hipótesis, según se muestran en la tabla 1, 
se conformaron de la siguiente manera: la 
H1 muestra que la variable «infraestructu-
ra turística» sí influye de forma directa y 
positiva en la satisfacción del turista en el 
caso del Pueblo Mágico de Jerez; sin embar-
go, existen dificultades por contar con una 
infraestructura deficiente, como la falta de 
una central camionera, y, por consiguiente, 
no se puede garantizar el transporte de los 
turistas de acuerdo con sus necesidades, 
además de la hotelería de 4 y 5 estrellas, en-
tre otros aspectos. El turista se inclina más 
por la experiencia y la motivación que por 
la infraestructura. Según los resultados, la 
infraestructura está fuertemente vinculada 
a la cultura y la calidad del servicio; es de-
cir, el turista busca la experiencia del espa-
cio, la atención, la diversidad de productos y 
servicios.

La H2 muestra que la variable «cultura 
turística y calidad en el servicio» no influye 
de manera directa y positiva en la satisfac-
ción del turista, por lo que se rechaza la hi-
pótesis, ya que la relación no es significativa. 
La H3, cuya variable es la mercadotecnia de 
productos y servicios turísticos, también es 
rechazada, pues no influye de manera directa 
y positiva en la satisfacción del turista. Existe 
un efecto total con infraestructura turística, 
pero no con el resultado esperado. 

La H4 muestra que la variable «Patri-
monio y atractivo turístico» es rechazada; 
en la mayoría de los casos, el turista visita 
un destino con la intención primordial de 

conocer el patrimonio tangible e intangible 
del lugar. En el caso de Jerez, el turista va 
más por el ambiente alegre de fiesta y de 
música que por el atractivo arquitectónico 
o el museo.

CONCLUSIONES

El estudio sobre los factores que influyen en 
la satisfacción y permanencia turística en el 
Pueblo Mágico de Jerez de García Salinas 
reveló patrones significativos que desafían 
algunas concepciones tradicionales sobre el 
turismo en estos destinos. La infraestructura 
turística demostró tener una influencia di-
recta y positiva en la satisfacción del turista, 
lo que confirma la hipótesis 1. Sin embargo, 
este hallazgo presenta matices importantes: 
la relación positiva existe a pesar de las ca-
rencias significativas en la infraestructura 
(ausencia de terminal de autobuses y hote-
les de alta categoría); los visitantes priori-
zan la experiencia y la motivación sobre las 
condiciones infraestructurales; se identificó 
una fuerte vinculación entre la infraestruc-
tura, la cultura y la calidad del servicio. En 
cuanto a la cultura turística y la calidad del 
servicio, contrariamente a las expectativas 
iniciales, se descubrió que la cultura turís-
tica y la calidad del servicio no ejercen una 
influencia directa en la satisfacción; este 
hallazgo contradice la literatura tradicional 
sobre satisfacción turística, por lo que se su-
giere la necesidad de reevaluar los modelos 
convencionales de servicio en los pueblos má-
gicos. En lo referente a la mercadotecnia y 
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los servicios turísticos, el análisis reveló que 
la mercadotecnia y los servicios turísticos no 
influyen directamente en la satisfacción, sino 
que existe una correlación significativa con 
la infraestructura turística. Estos resultados 
sugieren la necesidad de replantear las estra-
tegias de promoción turística.

En cuanto al patrimonio y los atractivos 
turísticos, se indica que el patrimonio tan-
gible e intangible no es el principal motiva-
dor de las visitas; los turistas se sienten más 
atraídos por el ambiente festivo y musical, 
un patrón que difiere del modelo típico de 
turismo en pueblos mágicos. La satisfacción 
del turista es de suma importancia para las 
empresas y destinos que quieren obtener be-
neficios de un turismo desarrollado, ya que 
tiene un impacto positivo sobre el comporta-
miento del consumidor, lo que lo convierte en 
un elemento relevante para el desarrollo de 
relaciones a largo plazo y para la formación 
de una imagen atractiva del destino turísti-
co. La satisfacción del cliente marca, pues, la 
base para la construcción y reconstrucción 
de la imagen turística. Un turista insatisfe-
cho transmite ese descontento a otros visi-
tantes potenciales. 
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