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RESUMEN 

El sector turístico ha evolucionado rápidamente desde sus orígenes con un turismo de 
masas y de sol y playa en España a final del pasado siglo hasta el actual turismo 
experiencial en el que el turista se caracteriza por la multimotivacionalidad. En este 
trabajo se analiza cómo la literatura turística española ha tratado esta temática sobre el 
análisis de la satisfacción y/o experiencia del turista y si se ha tratado la posible 
repercusión de la actual crisis económico-financiera sobre la misma. 

PALABRAS CLAVE 

Satisfacción, experiencia, turismo, bibliometría. 

ABSTRACT 

The tourism sector has rapidly evolved from its origins with mass tourism and sun and 
beach in Spain at the end of the last century to the present experiential tourism in which 
the tourist is characterized by multimotivacionalidad. This paper discusses how the 
Spanish tourist literature has addressed this issue on the analysis of satisfaction and / or 
experience of tourists and where there has been the potential impact of the current 
economic and financial crisis on it.  

KEYWORDS 

Satisfaction, experience , tourism, bibliometrics 

1 INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, la satisfacción, el cumplimiento de los deseos y expectativas del 
consumidor se ha convertido en pieza clave del diseño estratégico empresarial para 
alcanzar así, la fidelización del cliente. El producto turístico no se aparta de esta máxima, 
más utilizada en términos organizacionales.  

No obstante, en los últimos años nos hemos visto afectados a nivel mundial por una gran 
crisis económico-financiera que ha hecho tambalear algunos de los pilares empresariales, 
económicos, sociales, etc. en todos los sectores.  

Es a partir de esta situación que nos planteamos la siguiente reflexión: ¿es posible que la 
crisis haya alterado la experiencia/satisfacción del consumidor del producto turismo? ¿o 
se rige por una serie de criterios y elementos invariables independientemente del contexto 
económico?  

Para obtener una primera aproximación a esta temática a través de una respuesta de 
carácter exploratorio, se analizarán los diversos artículos publicados en algunas de las 
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revistas turísticas españolas que han tratado el tema, con un doble objetivo. Por una parte, 
conocer el grado de aparición de esta temática entre nuestra literatura especializada en 
turismo, y, por otra parte, establecer una comparación entre las conclusiones de las 
mismas antes y durante la actual crisis, con el objeto de conocer si los parámetros de 
satisfacción y/o experiencia del turista se han visto afectados por el contexto socio-
económico. 

2 MARCO TEÓRICO: LA IMPORTANCIA DE LA 
SATISFACCIÓN DEL CONSUMIDOR 

En la actualidad, el consumidor se sitúa en el centro de todas las campañas de marketing 
empresarial; cuidar la satisfacción del cliente es uno de los principales objetivos de una 
empresa de éxito (Schnaars, 1993; Serrador y Pinto, 2015; Serrador y Turner, 2015; Lun 
et al. 2016). 

Según LaBarbera y Mazursky (1983), lo que determina en el consumidor el grado de 
satisfacción es la proximidad entre las expectativas que se generaron en el proceso de 
compra y la evaluación real que proporciona el uso del producto. 

En los inicios de las campañas de marketing (marketing 1.0), el objetivo era realizar 
promociones y campañas agresivas de ventas, pasando la satisfacción del consumidor, 
sus preferencias, gustos, etc. a un segundo plano (García, 2011). No obstante, a medida 
que el marketing evoluciona se acerca cada vez más a la figura del consumidor y 
comienza a centrarse en la satisfacción del mismo con el objeto de fidelizarlo (marketing 
2.0) (Álvarez, 2006; Ejarque, 2015). Es a partir de este momento cuando se empieza a 
profundizar en los valores, sentimientos y emociones de los consumidores. 

De esta manera, la satisfacción del consumidor es tan relevante para las empresas que es 
un tema recurrente en la diversa literatura sobre mercadotecnia, gestión estratégica y otras 
disciplinas similares. Se hace referencia a ella, entre otros, en los trabajos de LaBarbera 
y Mazursky (1983), Varela (1992), Lunas y Mundina (1998), Velázquez et al. (2001), 
Armstrong y Kotler (2002), Bigné y Andreu (2002), Simó (2003), Bigné y Andreu (2004), 
Flavián et al. (2004), Moliner (2004), Lazar y Schiffman (2005), Tur et al. (2005), Brea 
y González (2006), Comesaña (2007), Esteban (2008), Kotler et al. (2010). 

Como se acaba de mencionar, existen una multitud de trabajos sobre la satisfacción del 
consumidor en diferentes campos y desde diversos enfoques. En este estudio nos 
centramos en un ámbito muy concreto de la satisfacción de la demanda, la relativa al 
sector turístico, ya que, en la actualidad, se considera al consumidor de turismo como un 
turista multimotivacional (Jiménez, 2010), en búsqueda de nuevas experiencias y de un 
turismo individualizado y flexible (Mediano, 2002:110; García, 2005) y, al igual que en 
otros sectores, la satisfacción del cliente es objetivo central de las estrategias de 
marketing, evocando emociones únicas y singulares a través de la experiencia turística.  
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Por otra parte, el sector turístico se ha visto perjudicado por la crisis económica a nivel 
mundial iniciada en 2008, aunque el carácter procíclico de la demanda turística 
internacional (Flores y Barroso, 2012:140) provoca que el turístico sea un sector más 
resistente ante las adversidades del entorno y, por lo tanto, con una respuesta a la crisis 
más rápida que el resto de sectores económicos (Jiménez et al., 2015:35). De hecho, ya a 
partir de 2009, la demanda turística internacional comienza a dar signos de recuperación 
de la crisis, mucho antes que el resto de sectores y autores como Torres et al. (2014:17) 
refieren que la crisis no ha afectado en exceso al turismo en general. 

Este singular comportamiento y respuesta del turismo ante la crisis nos lleva también a 
preguntarnos si la satisfacción del consumidor ha sido un concepto analizado en relación 
a la crisis, a sus posibles cambios en diferentes etapas del ciclo económico o a su papel 
en la recuperación del turismo.  

Como se mencionó en el epígrafe introductorio, la aproximación al tratamiento de la 
satisfacción del consumidor de turismo se hará mediante un análisis de la literatura 
española especializada en el sector persiguiendo además, con el análisis, conocer si la 
actual crisis económico-financiera ha afectado a la profusión de artículos sobre este 
concepto o al tratamiento del mismo y a las conclusiones obtenidas en la literatura. 

3 ANÁLISIS BIBLIOMÉTRICO: LA 
EXPERIENCIA/SATISFACCIÓN DEL CONSUMIDOR DE 
TURISMO EN LA LITERATURA ESPAÑOLA 

Se han analizado un total de 7 revistas españolas especializadas en la temática del sector 

turístico1con el suficiente grado de reconocimiento académico como para encontrarse 

recogidas en DICE2. 

A partir de estas revistas se ha realizado una revisión bibliográfica para obtener aquellos 

artículos que contenían las palabras “experiencia” y/o “satisfacción” (en su título, abstract 

y/o palabras clave).3 El resultado ha sido 267 artículos en un periodo temporal de 1986-

																																																													
1 El criterio empleado para afirmar que una revista se encuentra especializada en la temática turística ha consistido en 
comprobar que la referencia a este sector se encuentra de forma explícita en el propio título de la revista. En este sentido, 
el presente trabajo se centra en: Estudios turísticos, Papers de turisme, Cuadernos de turismo, PASOS: revista de 
turismo y patrimonio cultural, RESTMA: revista de economía, sociedad, turismo y medio ambiente, Revista de análisis 
turístico y ROTUR: revista de ocio y turismo. 

2 Difusión y calidad editorial de las revistas españolas de humanidades y ciencias sociales y jurídicas (DICE) 
http://dice.cindoc.csic.es/ 

3	Entre las nuevas tendencias del marketing se habla del denominado marketing experiencial o marketing emocional 
(Lenderman, 2008; Moral y Alles, 2012; Barreto y Martínez, 2016). El consumidor actual es un consumidor 
experiencial, siendo en este concepto en el que reside su grado de satisfacción con el producto turístico o también 
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1er trimestre de 2016, ya que las búsquedas se han realizado desde las fechas de edición 

de cada una de las revistas analizadas4 (véase Tabla 1 del Anexo). 

En una primera aproximación a la temática tratada, se realiza el Gráfico 1 para conocer 

el grado de concentración o dispersión a través del ratio “número de artículos/número de 

revistas en los que se han publicado dichos artículos”, calculado sobre los datos de la 

Tabla 1, para cada año. 

 

 

Gráfico 1. Aproximación al grado de concentración/dispersión 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Es necesario tener en cuenta que los dos extremos de la serie (1986-2006) se pueden 

considerar “distorsionadores” de la tendencia o, dicho de otra forma, no suficientemente 

representativos ya que, como se expuso anteriormente, antes del año 2003 tan sólo se 

editaban tres de las siete revistas consideradas en el análisis y para el año 2016 tan sólo 

se han recogido datos del primer trimestre. No obstante, los autores han tenido a bien 

																																																													

denominado “la experiencia turística”. Es por este motivo que se han empleado como palabras claves para la búsqueda 
bibliográfica: experiencia/satisfacción. 
4 Estudios turísticos (1963), Papers de turisme (1989), Cuadernos de turismo (1998), PASOS (2003), RESTMA (2004), 
Revista de análisis turístico (2006) y ROTUR (2008) (Dialnet).	
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representar en el estudio la serie completa ya que, teniendo siempre presente este hecho, 

se pueden tener informaciones más relevantes y completas sobre la temática tratada. 

A partir de la observación de la Tabla 1 y el Gráfico 1, se puede advertir que: 

• la temática objeto de estudio comenzó a tratarse en las publicaciones académicas 

españolas analizadas a partir del año 1986.   

• desde el año 1986 hasta 2001, todos los artículos publicados sobre el tema de 

estudio (un total de 13), lo fueron en la revista Estudios Turísticos (a pesar que 

desde el año 1989 ya existían otras dos revistas más sobre turismo). 

• desde 2004 se observa un importante aumento del número de artículos que 

continuará su tendencia creciente hasta la actualidad (a excepción del año 2014 en 

el que se produce un descenso de los mismos presentando en 2015 una 

importantísima recuperación) 

• la revista Papers de Turisme es la que presenta, con una gran diferencia, una mayor 

especialización en la temática, ya que ha publicado más del 39% del total de 267 

artículos hasta la fecha.5  

• otras revistas en las que el tema de la satisfacción/experiencia en turismo también 

ha sido reiterado son Rotur, Revista de análisis turístico y Pasos, (16.5%, 14.2% 

y 10.5%, respectivamente). Tratándose de forma menos recurrente en el resto de 

revistas objeto de análisis. 

Los artículos analizados son trabajos realizados por un total de 319 autores diferentes de 
los que, algunos de ellos han realizado íntegramente o participado como co-autor/a en 
más de un trabajo. En este sentido, en la Tabla 2 se presentan aquellos autores con más 
de un artículo publicado en el ámbito de esta investigación.  

Nº de 
artículos 2 3 4 5 11 

Nº de 
autores 30 13 4 6 1 

																																																													
5 Cabe pensar que el gran número de artículos publicados en esta revista frente al resto de publicaciones analizadas 
pueda deberse, entre otros factores, a la periodicidad de publicación de la misma. No obstante, Papers de Turisme es 
una publicación semestral con un número de artículos por publicación entre 4 y 6, excepcionalmente 7, frente a otras 
revistas, como Estudios Turísticos, que tienen carácter trimestral o Pasos, cuatrimestral. No obstante, esta vía de análisis 
se explorará en futuras investigaciones con mayor profundidad. 
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Nota: para una relación más detallada con el nombre de los diferentes autores, véase Tabla 3 del Anexo. 
Tabla 2. Número de autores con más de un artículo. 

Fuente: Elaboración propia. 
 

Se observa que es una temática tratada por un gran volumen de autores diferentes de los 
que sólo algo más del 9% vuelve a trabajar el tema de la experiencia/satisfacción del 
cliente en las revistas analizadas (25 de los 267 artículos publicados). El mayor volumen 
de autores que vuelve a incidir en la mencionada temática, lo hace con la publicación de 
un segundo artículo. 

Del conjunto de los 267 artículos analizados, algo más del 60% (162) no emplean ningún 
modelo o formulación econométrica o estadística; algunos de ellos presentan tablas con 
datos y/o gráficas pero analizadas desde una óptica descriptiva. 

El análisis de la satisfacción y experiencia del turista se puede abordar desde muy diversas 
ópticas, desde las diferentes tipologías turísticas, hasta los destinos turísticos, pasando por 
la forma de contratación del viaje, etc. De esta manera, se han encontrado análisis muy 
diversos en el conjunto de artículos estudiados, tratando la satisfacción/experiencia del 
turista referenciadas a ámbitos tan diversos como: 

• La calidad del servicio en la hotelería 

• El deporte náutico 

• Las TIC’s en turismo 

• Los paquetes turísticos 

• El turismo cultural y el turismo patrimonial 

• El turismo de congresos y eventos 

• El turismo de interior 

• El turismo pesquero 

• El turismo religioso 

• El turismo social 

• El turismo sostenible 

• El turismo religioso 

• La influencia de la variable precio desde el punto de vista del turista 

multimotivacional 

• El turismo rural 
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Además de estos temas tan diversos –entre otros–, también se observan numerosos 
artículos destinados al análisis de un destino turístico determinado o un cierto evento 
atractivo para el turismo. No obstante, no son tan numerosos aquéllos que se centran en 
el análisis de la satisfacción/experiencia turística de esos eventos o destinos, sino que es 
una temática mencionada, pero tratada con poca profundidad en la mayoría de ellos. De 
hecho, tan sólo en 12 de los 267 artículos (menos del 5%) se analiza la satisfacción del 
turista con un destino concreto, y tan sólo en 1 de ellos, con respecto a un evento, como 
tema central del artículo. 

 Sin embargo, a pesar de la diversidad expuesta, es necesario destacar que existen tres 
temáticas especialmente recurrentes tratadas por la bibliografía en lo que análisis de la 
satisfacción/experiencia del turista se refiere, y son las concernientes al turismo sostenible 
(relación del turismo con el medio ambiente), a los servicios de alojamientos (calidad de 
los hoteles, etc.) y a las TIC’s en su aplicación al turismo. 

En relación al segundo objetivo planteado en este trabajo, llama la atención de los autores 
el hecho de que del total de artículos analizados (267), tan sólo en uno de ellos (publicado 
en 2011) se haga alusión expresa en el título, y por tanto, en la temática central del mismo, 
a la actual situación de crisis tratada desde el punto de vista turístico. Esto lleva a decir 
que las publicaciones estudiadas se han seguido centrando durante la época de crisis 
económico-financiera mundial en las mismas temáticas que antes de la misma (ya 
expuestas en el párrafo precedente), no constituyendo objeto de su estudio el posible 
cambio en la satisfacción/experiencia del turista en época de bonanza o de crisis. 

4 CONCLUSIONES 

Al comienzo de esta investigación, de carácter exploratorio, nos planteábamos dos 
objetivos en relación al tratamiento de la satisfacción/experiencia del consumidor de 
turismo en las revistas turísticas españolas.  

En primer lugar, conocer el grado de aparición de esta temática entre nuestra literatura. 
En este sentido, se ha observado un importante incremento del número de artículos 
publicados a partir de 2004 y con una tendencia, por lo general, creciente, hasta la 
actualidad. Una de las revistas del conjunto de las siete analizadas, Papers de Turisme es 
la que presenta, una mayor especialización en la temática. En lo que respecta a los autores, 
se aprecia un gran volumen de autores diferentes de los que sólo algo más del 9% vuelve 
a trabajar el tema de la experiencia/satisfacción del cliente en las revistas analizadas. 

La mayoría de artículos no emplean ningún modelo o formulación econométrica o 
estadística y tratan la satisfacción/experiencia del turista en relación a ámbitos muy 
diversos aunque destacan tres temáticas especialmente recurrentes: el turismo sostenible, 
los servicios de alojamientos y las TIC’s en el turismo. 
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En segundo lugar, conocer si se ha tratado la temática de la satisfacción del turista durante 
la crisis, para conocer posibles divergencias con las épocas de bonanza, dada la 
importancia del concepto satisfacción en la compra del producto turístico y la rapidez de 
recuperación de este sector de la importante caída durante la crisis en 2009.  

A este respecto, el hecho de que tan sólo un artículo de los analizados haga referencia 
expresa a la crisis como tema central de su estudio pone en evidencia la existencia de una 
laguna de conocimiento o, al menos, de un ámbito de estudio poco explorado y analizado 
en la literatura turística española que, desde el punto de vista de los autores, constituiría 
un objeto interesante de estudio, dado que, el particular comportamiento del turismo ante 
la crisis, su carácter procíclico y capacidad de reacción a la misma, puede venir motivado, 
en gran parte, por el comportamiento del turista y éste, a su vez, viene determinado por 
la satisfacción en su consumo. 

Finalmente, resulta necesario poner de manifiesto que los autores son conscientes de las 
limitaciones de este trabajo y de que, por lo tanto, el análisis realizado no concluye aquí. 
El hecho de que sea una investigación de carácter exploratorio permite la continuidad del 
estudio en esta línea y la profundización en la temática tratada en aspectos tales como: la 
ampliación de la muestra de revistas seleccionada (hacia revistas de alto impacto como 
aquellas indexadas en JCR o SCOPUS, por ejemplo), las universidades de procedencia 
de los autores así como el grado de colaboración entre ellas, o la extensión de los análisis 
realizados con análisis de citaciones, o análisis de correlación entre la periodicidad de las 
publicaciones y el número de artículos, tipos de técnicas estadísticas y metodologías 
empleadas para medir la satisfacción/experiencia del turista, entre otros aspectos. 

Todos estos elementos se conjugarán en futuras investigaciones con la finalidad de seguir 
reforzando los resultados obtenidos y enriquecerlos con nuevas aportaciones. 
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Tabla 1 (continúa). Número de artículos en cada revista (1986- 1er semestre 2016) 
Fuente: Elaboración propia. 

 
 

 

Tabla 1 (continuación). Número de artículos en cada revista (1986- 1er semestre 2016) 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 3. Relación de autores con más de un artículo publicado 
Fuente: Elaboración propia. 
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