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RESUMEN
El presente artículo de investigación expone la aplicación, mediante estudios de pú-

blicos, de un modelo de satisfacción en cuatro museos de Argentina, desarrollado 

con el fin de indagar cómo las variables propias del visitante, y que éste lleva al 

museo, y sus percepciones particulares de la experiencia que el museo le ofrece 

afectan su satisfacción con la visita. La recolección de datos, llevada a cabo en dos 

etapas: antes y después de la visita, permitió identificar ciertos patrones comunes 

a todos los casos de estudio en relación con la satisfacción de los visitantes, con-

dición necesaria para avanzar en el entendimiento de su comportamiento y necesi-

dades en pos de generar experiencias memorables.
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INTRODUCCIÓN

L a necesidad de los museos de conocer a sus públicos y, 
así, atender correctamente las necesidades de éstos, ha 
determinado que los estudios de públicos y de satisfacción 

hayan adquirido un papel cada vez más importante para la gestión 
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de aquéllos. Debido a la subjetividad inherente al concepto de sa-
tisfacción, su estudio no plantea una tarea fácil. Sin embargo, para 
avanzar en su entendimiento, y, con éste, en el del comportamien-
to del propio visitante, es necesario extraer y definir características 
comunes o disímiles de las experiencias de visita, punto poco dis-
cutido en este tipo de estudios. 

El presente trabajo se desarrolló en el contexto de una inves-
tigación de carácter científico de mayor envergadura, vinculada 
con la influencia de las condiciones ambientales (iluminación y 
condiciones higrotérmicas) en la satisfacción del visitante de mu-
seos, la cual se encuentra enmarcada en proyectos específicos 
relacionados con el estudio y la evaluación de la preservación y 
exhibición del patrimonio material, cuyos solicitantes pertenecen 
a diferentes ámbitos de gestión de los museos (Dirección Nacio-
nal de Museos, Dirección de Patrimonio de la Provincia de Tucu-
mán y Arquidiócesis de Tucumán).

El estudio de la satisfacción global en museos o el nivel de 
satisfacción que el visitante alcanza al finalizar su visita es un 
campo de la museología todavía en desarrollo, por lo que los pa-
rámetros que lo conforman pueden variar según el autor, aunque 
cabe decir que se compone de todas aquellas variables inheren-
tes al visitante y al museo que influyen en su formación tanto de 
manera positiva como negativa (Bazán, Ajmat y Sandoval, 2018). 

El concepto de satisfacción ha recibido numerosas definicio-
nes, que varían significativamente entre sí (Bigné y Andreu, 2004; 
De Rojas y Camarero, 2008; McMullan y O’Neill, 2010), sin ha-
berse logrado aún un consenso. Sin embargo, se distinguen dos 
grandes bloques, en los que se enmarcan todas las definiciones 
propuestas en su extensivo estudio a lo largo del tiempo:

1) Enfoque cognitivo: En los comienzos de su estudio y du-
rante varias décadas, la satisfacción se consideró como a) un 
estado cognitivo, b) influido por conocimientos previos y c) 
con carácter relativo, resultado de la comparación entre una 
experiencia subjetiva y una base de referencia previa (De Ro-
jas y Camarero, 2008). Ese enfoque se conoce como el “pa-
radigma expectativas-disconformidad”, o de “desconfirmación1 
de expectativas” (Oliver, 1981, 1997). De acuerdo con esas in-

1  El concepto de desconfirmación se define como la diferencia entre lo que el usua-
rio espera de un producto o servicio y lo que percibe luego de su utilización. Si lo 
que percibe es superior a sus expectativas, su desconfirmación será positiva; si, por 
el contrario, es inferior, será negativa y si se encuentran igualadas, su desconfirma-
ción será neutra (McMullan y O’Neill, 2010; Olson y Peter, 2006).
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vestigaciones, los consumidores calculan su satisfacción con 
un producto comparando sus expectativas previas con el des-
empeño o funcionamiento real percibido (Bagozzi, Gopinath y 
Nyer, 1999).

2) Enfoque dual cognitivo-afectivo: Actualmente un cuerpo 
creciente de investigadores reconoce el carácter dual de la sa-
tisfacción, sumando al enfoque tradicional cognitivo las emo-
ciones experimentadas como otro factor determinante en su 
formación (McMullan y O’Neill, 2010). Bigné y Andreu (2004), 
quienes, a su vez, realizaron recopilaciones de definiciones ex-
traídas de la bibliografía especializada, definen la satisfacción 
del consumidor como “un estado cognitivo-afectivo resultante 
de evaluaciones cognitivas (incluyendo desconfirmación); así 
como de las emociones provocadas, a su vez, por las evalua-
ciones cognitivas y, todo ello, incitando respuestas de compor-
tamiento” (Bigné y Andreu, 2004, p. 95). 

Este trabajo, así como el modelo teórico que en él se presenta, 
se desarrollaron en el marco del enfoque cognitivo-afectivo, adop-
tándose la definición de satisfacción propuesta por Bigné y An-
dreu (2004).

Además de las variables psicológicas cognitivas y afectivas, 
existen otros dos grupos de variables considerados de importancia 
en la bibliografía para la formación de la satisfacción: las sociode-
mográficas y las ambientales, ambas muy influyentes en el com-
portamiento y satisfacción de los visitantes (Olson y Peter, 2006). 
En el caso de las sociodemográficas, esto es así porque se dice 
que no percibimos la realidad directamente, sino a través de un 
conjunto de convenciones, esquemas y estereotipos, que varían 
de una cultura a otra y a lo largo del tiempo (Falk y Dierking, 2016; 
Dodd, Jones, Sawyer y Tseliou, 2012). En los estudios de satisfac-
ción en museos, esas variables suelen recibir un análisis estadísti-
co descriptivo, sin profundizar en las posibles relaciones con otros 
datos obtenidos (Bigné y Andreu, 2004; De Rojas y Camarero, 
2008; Góes Ferreira Lima Verde, Oliveira Arruda Gomes y Mou-
ra, 2010; Gosling, Silva y De Freitas, 2016). Esto, si bien presen-
ta un perfil del visitante frecuente, desestima información valiosa 
para la interpretación de los resultados obtenidos en la evaluación 
de cada experiencia. Existen trabajos empíricos donde variables 
como edad, grupo étnico, educación u ocupación han resultado 
significativas en la satisfacción global (Brida, Monterubbianesi y 
Zapata-Aguirre, 2013; Sheng y Chen, 2012). 
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Por otro lado, las variables ambientales, tales como iluminación, 
temperatura ambiente, humedad relativa y velocidad del aire in-
fluyen en forma decisiva, positiva o negativamente, la experiencia 
de museo (Pérez, 2000; Olson y Peter, 2006; Góes Ferreira Lima 
Verde et al., 2010; Desvallées y Mairesse, 2010; Falk y Dierking, 
2016). Su estudio en relación con los visitantes es de importan-
cia por razón de que muchos de ésos son factores principales de 
deterioro de los objetos exhibidos (American Society of Heating, 
Refrigerating and Air-Conditioning Engineers [ashrae], 2011; Com-
mission internationale de l’éclairage [cie], 2004; Pavlogeorgatos, 
2003; Thomson, 1986), a la vez que afectan la experiencia del visi-
tante, tanto en lo que se refiere a su confort como en la percepción 
del espacio museal.

En el ámbito de los museos, la experiencia global toma forma 
con base en la interacción de “lo interno”, o lo que el visitante lleva 
a la visita (experiencias previas, intereses, expectativas, motivacio-
nes), con “lo externo”, o servicios prestados tanto tangibles (p. ej., 
la exhibición) como intangibles (p. ej., la oferta educativa e incluso 
los valores transmitidos) (Packer y Ballantyne, 2016; De Rojas y 
Camarero, 2008). La satisfacción es una respuesta a ese fenóme-
no o interpretación de la situación de visita (Forrest, 2013; Góes 
Ferreira Lima Verde et al., 2010). 

En ese sentido, en el estudio de la formación de la satisfacción 
existe entonces un conjunto de variables preexistentes propias al 
visitante, que éste lleva a su visita, y que va a mediar su relación 
con la experiencia que el museo le ofrece, y otro grupo de varia-
bles que, nacidas de la percepción del visitante como resultado de 
su interacción con la exhibición y sus componentes, toma forma 
durante su visita.

MODELO DE FORMACIÓN DE LA SATISFACCIÓN EN MUSEOS
En la mayoría de los casos, el abordaje del estudio de la satisfacción 
en museos presenta un análisis fragmentado, focalizado en la rela-
ción de la satisfacción con variables de tipo demográfico, psicológi-
cas o espaciales, lo que denota la necesidad tanto de unificación en 
el conocimiento existente sobre satisfacción en esos ámbitos como 
de la propuesta de nuevos modelos teóricos más integradores.

En este trabajo se expone la aplicación de un modelo de la sa-
tisfacción desarrollado con el fin de estudiar cómo las variables 
propias del visitante, y que éste lleva al museo, y sus percepciones 
particulares de la experiencia que el museo le ofrece afectan su 
satisfacción global con la visita.
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El modelo se compone de una parte confirmatoria, es decir, 
constituida por variables previamente validadas empíricamente en 
otros estudios de formación de la satisfacción en museos (De Ro-
jas y Camarero, 2008; Bigné y Andreu, 2004), y de la propuesta de 
una parte exploratoria, en la que se proponen tanto variables como 
relaciones con la parte confirmatoria que no se han abordado en 
bibliografía precedente. El modelo en conjunto se ha validado en 
una tesis doctoral evaluada por pares y aprobada (Bazán, 2020). 

Dentro de la parte confirmatoria se encuentran variables psi-
cológicas de carácter afectivo y cognitivo; en el grupo afectivo, 
el estado de ánimo antes de la visita (eaa) (De Rojas y Camarero, 
2008; Bagozzi et al., 1999) y las emociones (De Rojas y Camare-
ro, 2008; Bigné y Andreu, 2004; Bagozzi et al., 1999), estas úl-
timas, representadas mediante las variables de placer (pla) y de 
activación (act), según el modelo de formación de las emociones 
propuesto por Russell y Pratt (1980), ampliamente utilizado en la 
psicología ambiental (Coppin y Sander, 2012). La variable placer 
indica el nivel en que una persona se siente bien, feliz o contenta 
en determinada situación, mientras que la activación indica el nivel 
al que una persona se siente estimulada o activa (De Rojas y Ca-
marero, 2008).

Dentro del grupo de las variables cognitivas, se encuentran las 
expectativas del visitante (exp) (Sheng y Chen, 2012; De Rojas y 
Camarero, 2008; Higgs, Polonsky y Hollick, 2005), la calidad per-
cibida (cp) (De Rojas y Camarero, 2008) y la desconfirmación (des) 
(De Rojas y Camarero, 2008; Bigné y Andreu, 2004), esta última, 
definida como la diferencia entre lo que el usuario espera de un 
producto o servicio y lo que percibe luego de su utilización, y que, 
como se ha anotado arriba, puede ser positiva, neutra o negativa 
(McMullan y O’Neill, 2010; Olson y Peter, 2006).

La parte exploratoria se compone del estado de ánimo luego de 
la visita (ead) (De Rojas y Camarero, 2008; Bagozzi et al., 1999) 
y de cuatro variables de carácter ambiental: sensación de tem-
peratura (senst), satisfacción con la temperatura (satt), sensación 
lumínica (sensi) y satisfacción con la iluminación (sati). La inclusión 
del ead se debe a que algunos autores afirman que el estado de 
ánimo puede ser causado o modificado por efectos de emociones 
secundarios, cambios en el entorno o condiciones generales del 
ambiente, entre otros (Bagozzi et al., 1999). En este trabajo in-
teresa comprobar, empíricamente, posibles cambios en el estado 
de ánimo entre la llegada al museo y la finalización de la visita. 
En cuanto a las variables ambientales, si bien en el marco de la 
investigación de la que este trabajo forma parte se incluyeron más 
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variables relacionadas con las condiciones ambientales, aquí se 
abarcaron cuatro: las de sensación lumínica y de temperatura, de-
finidas como el grado de iluminación o temperatura percibidos por 
el visitante, y las de satisfacción con la iluminación y temperatura, o  
qué tan a gusto están los visitantes con ese nivel de iluminación  
o de temperatura percibidos en el museo (Bazán et al., 2018).

El modelo se complementa con las variables sociodemográficas 
y de perfil de visita así como con un grupo de variables indepen-
dientes relacionadas, en su mayoría, con la fatiga de museos (Bit-
good, 2009a, 2009b; Jeong y Lee, 2006; Davey, 2005). Para este 
último grupo no se proponen hipótesis de relación con el resto de 
las variables, sino se analiza la que mantiene con la satisfacción 
global.

En la figura 1 se presentan las variables intervinientes confirma-
torias y exploratorias así como sus relaciones. Se incluye también 
el grupo de variables independientes relacionadas con la fatiga de 
museos.

METODOLOGÍA

El instrumento de medición
El modelo teórico planteado fue adaptado a un cuestionario desa-
rrollado para aplicarse en estudios de públicos.
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FIGURA 1. Partes del modelo propuesto (Esquema: Bazán y Ajmat, 2021).
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Se incluyeron seis secciones de información: 1) datos sociode-
mográficos: edad, ocupación, grado de estudios, procedencia; 2) 
de motivación y de perfil de visita: causas por las que visitar el 
museo, si es la primera vez que lo visita o no, si es un visitante 
asiduo de museos, si realizó su visita en compañía y de qué tipo 
(individual, en grupo, en familia, en pareja), si la hizo de mañana o 
de tarde (turno) y si fue parte de una visita guiada, en caso de que 
el museo ofreciera esa modalidad; 3) consideraciones psicológicas 
cognitivas: expectativas, desconfirmación y calidad percibida; 4) 
consideraciones psicológicas afectivas: estado de ánimo antes y 
después de la visita, aburrimiento, placer y activación; 5) conside-
raciones físicas o ambientales: sensación lumínica y de temperatu-
ra, satisfacción con la iluminación y la temperatura, adecuación de 
espacios de descanso, complejidad del recorrido, fatiga luego de 
la visita, sobrecarga de objetos, y 6) de satisfacción con la visita.

El cuestionario se desarrolló con base en la bibliografía relevante 
sobre psicología y psicología ambiental, museología y estudios de 
públicos, turismo y marketing, condiciones ambientales en museos, 
entre otros (Russell, 1980; Russell y Pratt, 1980; Oliver et al., 1997; 
Pérez, 2000; Bigné y Andreu, 2004; Higgs et al., 2005; Jeong y 
Lee, 2006; De Rojas y Camarero, 2008; Ajmat, Sandoval, Arana, 
O’Donell, Gor y Alonso, 2011; Dodd et al., 2012; Pattini, Rodríguez, 
Monteoliva y Garretón, 2012; Coppin y Sander, 2012; Falk y Dier-
king, 2016). Una de sus principales características es que la imple-
mentación de una medición independiente de las variables que el 
visitante lleva al museo y de aquellas que toman forma durante su 
visita se realizó en dos etapas: antes y después de la visita (Figura 
2). La recolección de datos se llevó a cabo de la misma manera 
en todos los casos: una misma persona respondía ambas partes 
del cuestionario. Los visitantes eran captados antes de entrar en la 
primera sala; si deseaban participar, contestaban la primera parte 
del cuestionario, hacían la visita y finalmente regresaban para res-
ponder la segunda parte.

Otras de sus características es ser de tipo altamente estructurado, 
compuesto de preguntas cerradas con escala de respuesta de tipo Li-
kert de cinco puntos, selección dicotómica o diferencial semántico. Se 
realizó un análisis de fiabilidad, el valor del Alfa de Cronbach2 de 0.835 
refleja buena consistencia interna en las respuestas al formulario.

2  El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una 
escala de medida, es decir, la capacidad de reproducir los resultados en consecu-
tivas aplicaciones. Cuanto más se aproxime su valor a 1, mayor será la fiabilidad de 
la escala, siendo, por convenio general, aceptables valores de Alfa mayores a 0.7 o 
0.8, dependiendo de la fuente.
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Las variables psicológicas y de satisfacción se midieron a tra-
vés de más de una pregunta en cada caso, conformando escalas 
que luego se transformaron en un único valor promedio. Dichas 
escalas se adaptaron de bibliografía relevante, como satisfacción: 
Oliver (1997), De Rojas y Camarero (2008); placer y activación: 
Russell y Pratt (1980); estado de ánimo antes de la visita, expec-
tativas, calidad percibida y desconfirmación: De Rojas y Camarero 
(2008).3 Por otro lado, el estado de ánimo después de la visita se 
modificó y adaptó a partir de la propuesta de De Rojas y Camarero 
(2008) y el resto de las variables se midieron con una pregunta 
única, elaborada en el marco del presente trabajo.

La escala de satisfacción global, variable que interesa analizar 
en detalle en el presente trabajo, se compuso de cinco ítems4 (Oli-
ver, 1997; De Rojas y Camarero, 2008): 1) Éste es uno de los mejo-
res museos que he visitado; 2) Estoy satisfecho(a) con mi decisión 
de visitar este museo; 3) Realmente me divertí en este museo; 4) 
Recomendaré a mis conocidos visitar el museo, y 5) Hablaré posi-
tivamente de este museo. 

3  Traducción propia del original en inglés de todas las escalas.
4  Traducción propia del original en inglés.
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FIGURA 2. Estructuración del cuestionario y bloques de información incluidos (Esquema: Bazán y 
Ajmat; fuente: Bazán et al., 2018).
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El procesamiento de los datos 
Los datos obtenidos se analizaron mediante dos tipos de análisis 
estadísticos en diferentes etapas, obteniéndose de cada uno dis-
tintos tipos de información. 

En una primera etapa se llevó a cabo un análisis de tipo descripti-
vo, lo que permitió generar un diagnóstico de la situación a la fecha 
en que se hizo el estudio en relación con la satisfacción global así 
como una caracterización sociodemográfica del visitante y del per-
fil o circunstancias en que realizó su visita. Se calcularon las medias 
de todas las variables incluidas en el cuestionario, estableciéndose 
tres puntos de corte: –2.5 bajo/insatisfecho; 2.51-3.5 medio/algo 
satisfecho; 3.51-5 alto/satisfecho.

En una etapa posterior, los datos se sometieron a análisis estadís-
ticos de tipo inferencial,5 mediante los cuales se buscó ahondar en la 
comprensión de los resultados obtenidos en la primera etapa. Se ana-
lizaron relaciones causales entre las variables sociodemográficas y 
de perfil de visita, psicológicas, físicas o ambientales, y la de satisfac-
ción, así como cuáles fueron las más significativas en su formación.

Los museos seleccionados
Las mediciones se llevaron a cabo en cuatro museos de Argentina 
de diferentes características; en los dos primeros, con visitantes 
captados e invitados a participar antes de iniciar su visita, mien-
tras que en los últimos, previamente se hizo una convocatoria a 
voluntarios para participar como visitantes, a quienes luego se les 
citó para realizar la visita a ambos museos de manera consecutiva.

El primero de los cuatro museos es el Museo Histórico Provincial 
Presidente Nicolás Avellaneda (mhist) de San Miguel de Tucumán 
(Figura 3).

Funciona en la que fuera la residencia del doctor Nicolás Ave-
llaneda, que ocupó la presidencia de la nación en el periodo 1874-
1880. En él se destacan piezas de valor patrimonial, como la Jarra 
de Ibatín, de plata repujada, rescatada de la primera fundación de 
la ciudad de San Miguel de Tucumán (siglo xvii), retratos en carbon-
cillo de la autoría de la afamada escultora tucumana Lola Mora y 
una extensa colección de numismática. 

Al igual que la mayoría de los museos de Tucumán, éste es poco 
frecuentado, con excepción de la época de vacaciones de invier-

5  La estadística inferencial es una parte de la estadística que, por medio de la in-
ducción, permite determinar propiedades generales para una población a partir del 
estudio de una muestra y el grado de fiabilidad o significación de los resultados 
obtenidos.
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no, en el mes de julio, momento en que se llevaron a cabo las medi-
ciones. El número de personas consultadas fue de sesenta y dos.

El segundo fue el Museo Nacional Estancia Jesuítica de Alta 
Gracia y Casa del Virrey Liniers (mejag), en Alta Gracia, provincia 
de Córdoba (Figura 4).

Se ubica en lo que fue la residencia de la Estancia Jesuítica en 
el siglo xvii. Declarado Patrimonio de la Humanidad desde el año 
2000, narra los modos de vida de los grupos que habitaron la re-

FIGURA 3. Planta baja (a), planta alta (b) y fachada del Museo Histórico Provincial Presidente 
Nicolás Avellaneda (Planimetría: Bazán y Ajmat, 2021; fotografía: Liliana Natalia Bazán, 2018).

FIGURA 4. Planta y fachada del Museo Nacional Estancia Jesuítica de Alta Gracia y Casa del 
Virrey Liniers (Planimetría: redibujado a partir de planos del arquitecto Antonio Sabatté; cortesía: 
Museo Nacional Estancia Jesuítica de Alta Gracia y Casa del Virrey Liniers; fotografía: Liliana 
Natalia Bazán, 2019).
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sidencia a lo largo de los siglos xvii, xviii y xix, tanto jesuitas como 
trabajadores africanos esclavizados, mujeres y el virrey Liniers.

Es un museo muy frecuentado, principalmente en temporadas 
de vacaciones de verano, etapa en que se realizaron las medicio-
nes. Se consiguió un total de 101 respuestas.

Por último están los dos museos en que se trabajó con visitantes 
voluntarios, ambos en la ciudad de San Miguel de Tucumán. En ese 
caso se buscaba la posibilidad de que un mismo visitante realizara 
la visita a más de un museo de características diferentes, permi-
tiendo un contraste de datos directo entre las medidas obtenidas 
para cada museo.6 El total de voluntarios ascendió a 51.

El primero es el Museo Casa Histórica de la Independencia (chi), 
edificio que en sí mismo posee una alta connotación simbólica y es 
un icono de la historia nacional, por haber sido sede del Congreso 
General Constituyente que declaró la Independencia de las Pro-
vincias Unidas en Sudamérica el 9 de julio de 1816. Está declarado 
Monumento Nacional. Su arquitectura es de tipo colonial, con una 
tradicional estructura de distribución con base en patios (Figura 5).

6  El objetivo en el tercer caso de estudio, donde se trabajó con dos museos y un 
solo grupo de visitantes voluntarios, fue, en primer lugar, obtener datos sobre la 
apreciación que una misma persona puede hacer de dos museos de características 
diferentes, para ser contrastados con situaciones en las que las muestras de visi-
tantes varían, tal y como sucede en los otros dos casos de estudio; en segundo lu-
gar, comprobar la versatilidad de la metodología en relación con su implementación 
con distintos tipos de visitantes, como lo son los voluntarios y los no voluntarios.

FIGURA 5. Planta y fachada del Museo Casa Histórica de la Independencia (Planimetría: Bazán y 
Ajmat; fotografía: Juan Ajmat, 2018).
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El segundo es el Museo de Arte Sacro de Tucumán (mas), perte-
neciente a la Arquidiócesis de Tucumán (Figura 6). Cuenta con un 
acervo de carácter religioso, producto de manifestaciones artísti-
cas, ligado en muchos casos a la práctica religiosa. Es un museo 
muy poco frecuentado de temática muy específica, por lo que el 
público que atrae es considerablemente menor a los anteriores. 

RESULTADOS 

Descriptivos
La muestra de visitantes en mhist se conformó por 20% de estu-
diantes universitarios, 33% de docentes (en su mayoría, de his-
toria), 24% de otros profesionales, 16% de empleados y 7% de 
jubilados; 7%, entre 15 y 20 años; 27%, entre 21 y 30 años; 27%, 
entre 31 y 40; 10%, entre 41 y 50, y 29%, de más de 51 años. La 
media de edad fue de 36 años. De éstos, 79% informó que visi-
ta museos con frecuencia, donde el tipo más visitado es el mhist; 
94% reportó que era la primera vez que lo visitaba. En relación 
con el motivo de visita, las respuestas se clasificaron en dos cate-
gorías: “por interés”, que concentra respuestas como atracción por 
lo histórico, porque me pareció interesante, interés ocupacional, 
entre otras, y la segunda, “por turismo”, con respuestas como por 
paseo, por vacaciones, por referencia turística, porque estamos de 
paso por el lugar, etc.: 62% respondió que acudió al museo “por 
interés” y 38%, “por turismo”.

En mejag la muestra se compuso por 9% de estudiantes uni-
versitarios, 30% de docentes (en su mayoría, de historia), 29% 
de otros profesionales, 30% de empleados y 2% de jubilados. 
De ellos, 5% entre 18 y 20 años; 20%, entre 21 y 30; 22%, entre 
31 y 40; 31%, entre 41 y 50, y 22%, de más de 51 años: la media 
general de edad fue de 39 años. Casi dos terceras partes: 57%, 
informaron que visitan museos con frecuencia, donde el tipo más 

FIGURA 6. Planta y fachada del Museo de Arte Sacro de Tucumán (Planimetría: Bazán y Ajmat, 
2021; fotografía: Juan Ajmat, 2018).
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visitado es también el mejag; 78% reportó que era la primera vez 
que visitaba el museo. Respecto del motivo de la visita, para lo que 
se utilizó la misma clasificación que en el primer museo, 59% res-
pondió que acudió “por interés”, y 41%, “por turismo”. Por último, 
en este museo se ofrecían visitas guiadas: 27% de los visitantes 
utilizó esa modalidad de visita.

El grupo de voluntarios (chi y mas) se conformó por 70% de es-
tudiantes universitarios y 30% de profesionales. De éstos, 14%, 
entre 18 y 20 años; 66%, entre 21 y 30 años; 16%, entre 31 y 
40 años, y 4%, de más de 51 años. La media de edad fue de 26 
años. Del grupo, 65% informó que visita museos con frecuencia 
—donde el tipo más visitado es el museo de arte—; 26% visita 
museos históricos (chi) y sólo 8%, sacros (mas). Ya había visitado 
previamente el chi 88%, mientras que sólo 39% había visitado 
mas. Por su condición de voluntarios, no se indagó sobre el motivo 
de la visita.

Los valores más altos de todas las componentes de la satisfac-
ción global se dieron en general en mejag, luego mhist, mas y, por 
último, chi, con los valores más bajos. El nivel de satisfacción global 
en mejag y mhist fue alto, mientras que chi y mas presentan uno muy 
similar, de satisfacción media (Figura 7).

Inferenciales

Comprobación del funcionamiento general 
del modelo para explicar la satisfacción
Se realizaron regresiones múltiples7 con la satisfacción global como 
variable dependiente, con el objeto de determinar si las variables 
incluidas en las dos partes, o fases, propuestas: confirmatoria y 
exploratoria (Figura 1) del modelo, permiten explicar los niveles de 
satisfacción encontrados. Se definió su nivel de significancia (p),8 
así como su bondad de ajuste (R2),9 obteniéndose que el modelo se 

7  En estadística las regresiones múltiples permiten estudiar las posibles relaciones 
entre un conjunto de variables explicativas y una variable que se supone depen-
diente de éstas. 
8  El valor p, o nivel de significancia, es un indicador que permite determinar si 
un resultado es estadísticamente significativo, es decir, qué tan improbable es 
que haya sido debido al azar. Cuanto menor sea el valor p, más significativo será 
el resultado, siendo en general y en este caso, los valores comprendidos entre 
0.05 y menores (5% de probabilidad de que los resultados se hayan producido 
de forma aleatoria).
9  El coeficiente R cuadrado es la proporción de la varianza total de la variable ca-
paz de ser explicada por la regresión. En otras palabras, describe lo bien que se 
ajusta un modelo a la variable que se pretende explicar, en este caso, la satisfacción 
global. Cuanto más cerca de 1 se sitúe su valor, mayor será el ajuste del modelo.
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ajusta correctamente en todos los casos. Eso permite afirmar que 
las variables incluidas en él, tanto de la parte confirmatoria como 
de la exploratoria, explican correctamente el nivel de satisfacción 
obtenido (Figura 8). En el caso de mas, se observa que la inclusión 
de la parte exploratoria aumenta significativamente el ajuste del 
modelo, que pasa de 0.741 a 0.987, por lo que puede afirmarse que 
en ese museo las variables ambientales y físicas tuvieron un papel 
importante en la formación de la satisfacción global.

Variables mhist mejag chi mas

Estado de ánimo antes 3.95 Positivo 4.04 Positivo 3.76 Positivo 3.47 Neutral

Estado de ánimo después 3.87 Positivo 4.06 Positivo 3.53 Positivo 3.7 Positivo

Placer 4.1 Alto 4.26 Alto 3.57 Alto 3.95 Alto

Activación 2.58 Media 2.58 Media 2.39 Baja 2.18 Baja

Expectativas 3.9 Altas 3.78 Altas 3.56 Altas 3.29 Media

Calidad percibida 3.8 Alta 4.19 Alta 2.99 Media 3.18 Media

Desconfirmación 3.8 Positiva 4.30 Alta 3.44 Neutra 3.88 Positiva

Sensación lumínica 3.13 Media 3.88 Alta 2.68 Media-baja 3.56 Alta

Satisfacción iluminación 3.49 Media-alta 3.93 Alta 2.9 Media 3.8 Alta

Sensación de temperatura 2.60 Media 3.13 Media 2.99 Media 2.76 Media

Satisfacción temperatura 3.77 Alta 3.94 Alta 3.58 Alta 3.94 Alta

Fatiga 1.34 Baja 1.55 Baja 1.53 Bajo 1.65 Bajo

Sobrecarga de objetos 1.53 Bajo 1.70 Bajo 1.87 Bajo 2.22 Bajo

Aburrimiento 1.36 Bajo 1.29 Bajo 2.05 Bajo 1.89 Bajo

Espacios de descanso 3.29 Medio 3.85 Alto 2.79 Medio 3.56 Alto

Complejidad circulación 1.00 Baja 1.46 Baja 1.49 Baja 1.77 Baja

Satisfacción global 3.74 Alta 4.17 Alta 3.18 Media 3.15 Media

FIGURA 7. Medias de las variables psicológicas y satisfacción para los cuatro museos analizados 
(Tabla: Bazán y Ajmat, 2021).
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Variables del modelo más influyentes 
sobre la satisfacción en cada museo
Nuevamente mediante regresiones múltiples, se obtuvo que la ca-
lidad percibida fue la variable más influyente en la satisfacción glo-
bal para mejag (p = <0.0001), mhist (p = <0.0001) y mas (p = 0.002).

En el caso de mhist, otra variable muy influyente fue el estado de 
ánimo después de la visita (p = 0.007). En mas, por otro lado, tam-
bién fueron muy significativas las expectativas (p = 0.002) y el es-
tado de ánimo antes de la visita (p = 0.025). Esos datos sobre mas 
son de importancia para comprender los resultados observados en 
ese museo, donde valoraciones altas de muchas variables por par-
te de los visitantes arrojan un nivel de satisfacción medio, similar 
al de chi, donde en muchos casos las valoraciones del resto de las 
variables fueron más bajas: en mas las expectativas fueron medias 
y el estado de ánimo antes de la visita, neutro; ambas variables 
influyen de manera directa o indirecta en las demás (Figura 7).

Para chi, en cambio, las variables más significativas fueron el 
placer (p = 0.001) y luego, la desconfirmación (p = 0.003). 

Influencia de las variables sociodemográficas y 
de perfil de visita sobre la satisfacción
Se realizaron análisis de varianza (anova) de un factor10 con la sa-
tisfacción como variable dependiente. 

En mejag la única variable que presentó una relación significati-
va con la satisfacción fue la de la visita guiada. Los visitantes que 
la realizaron presentaron niveles de satisfacción global más altos  

10  Técnica estadística que permite determinar si dos variables, una explicativa y 
otra dependiente, están relacionadas por medio de la comparación de si las me-
dias de la variable dependiente son diferentes o no en las categorías o grupos de 
la variable explicativa.

CHI MAS MHIST MEJAG

R2 Sig. (p) R2 Sig. (p) R2 Sig. (p) R2 Sig. (p)

Confirmatoria 0.984 <0,0001 0.741 <0.0001 0.990 <0.0001 0.993 <0.0001

Confirmatoria + 
exploratoria 0.990 <0.0001 0.987 <0.0001 0.991 <0.0001 0.993 <0.0001

FIGURA 8. Ajuste (R2) y significancias (p) en cada parte del modelo teórico (Tabla: Bazán y Ajmat, 
2021).
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(F = 5.09, p = 0.02) así como en dos de los cinco ítems de su esca-
la: en su satisfacción con su decisión de visitar el museo (F = 4.69, 
p = 0.03) y en su intención de, en el futuro, hablar positivamente 
de éste (F = 6.47, p = 0.01).

En mhist las variables que resultaron significativas fueron la ocu-
pación y la edad. En el caso de la primera (F = 2.53, p = 0.05), los ju-
bilados y docentes presentaron un nivel de satisfacción medio, más 
alto que el resto. Con respecto de la edad (F = 5.10, p = 0.02), hubo 
un mayor nivel de satisfacción a partir de los 41 años y, además, los 
ítems de satisfacción se vieron influidos por la decisión de visitar el 
museo (F = 5.03, p = 0.02), la posibilidad de recomendarlo (F = 7.14, 
p = 0.009) y la de hablar positivamente de él (F = 0.19, p = 0.005).

En chi la ocupación (F = 5.25, p = 0.008), la edad (F = 2.07, p = 
0.03) y el grado de estudios (F = 4.59, p = 0.01) influyeron en la 
satisfacción. Con respecto de la ocupación, los profesionales tu-
vieron una mucho mayor que los estudiantes. En cuanto a la edad, 
se encontró, al igual que en mhist, un aumento en la satisfacción a 
partir de los 41 años. Para el grado de estudios, tanto los univer-
sitarios graduados como de posgrado presentaron mayor nivel de 
satisfacción que los estudiantes de niveles menores.

Finalmente, en mas ninguna de las variables sociodemográficas 
ni de perfil de visita influyó en la satisfacción de los visitantes vo-
luntarios.

Influencia de las variables sociodemográficas y de perfil 
de visita sobre las demás variables del modelo
Al igual que con la satisfacción global, mediante la anova de un 
factor se estudió la relación e influencia de esas variables sobre las 
componentes de la satisfacción, propuestas en el modelo teórico. 
Con base en los resultados obtenidos, se observó que:

•	 La ocupación tuvo gran influencia en las variables del modelo 
en mhist. 

•	 A excepción de chi, el estado de ánimo antes de la visita y las 
expectativas fueron influidos por muchas de las variables so-
ciodemográficas y de perfil de visita en los otros museos. Cabe 
destacar que ambas variables funcionan como independientes 
dentro del modelo teórico e influyen en las demás.

•	 Las variables sociodemográficas influyeron poco o de manera 
nula sobre las variables más influyentes en la formación de la 
satisfacción: calidad percibida en el caso de mejag, mhist y mas, 
y placer en el caso de chi.
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•	 En mas las variables sociodemográficas no sólo no influyeron 
en la satisfacción global, sino tampoco en sus variables com-
ponentes en general. 

•	 Las variables de perfil de visita no tuvieron una influencia im-
portante en chi. 

•	 En mejag y mas las variables de perfil de visita tuvieron mayor 
influencia que las sociodemográficas en las variables del mo-
delo. 

•	 En mejag, mhist y mas las variables sociodemográficas y de per-
fil de visita tuvieron más influencia sobre el estado de ánimo 
antes de la vista que sobre el estado de ánimo después de la 
visita. Esto podría indicar que el estado de ánimo después de 
la visita estuvo más influido por factores propios de ésta, como 
lo sugieren algunos autores (De Rojas y Camarero, 2008; Ba-
gozzi et al., 1999).

•	 En todos los museos, a excepción del mas, la atención durante 
la visita, componente de la escala de activación, se relacionó 
con la edad. Los visitantes reportaron estar más atentos a par-
tir de los 41 años. En mhist, además, se encontraron más des-
piertos y estimulados, otros dos ítems de dicha escala.

•	 En mhist y chi la emoción de placer se relacionó con la edad. En 
ambos el promedio de esta variable fue mayor a partir de los 
41 años. En mejag la edad también afectó otros dos ítems de la 
escala de placer; los visitantes mayores de 41 años estuvieron 
más alegres y contentos.

•	 Tanto en mhist como en mas el estado de ánimo antes de la 
visita fue más positivo en quienes visitaban el museo por pri-
mera vez y menos positivo en los que ya lo habían visitado con 
anterioridad.

•	 En mejag, mhist y mas las expectativas fueron mayores en los 
visitantes que recorrían por primera vez el museo. 

En las figuras 9, 10, 11 y 12 se presentan de manera gráfica es-
tas relaciones detectadas para los cuatro museos. 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS
El modelo teórico propuesto en el presente trabajo pudo confir-
marse en sus fases comprobatoria y exploratoria en todos los 
casos de estudio: funciona para explicar el nivel de satisfacción 
global reportado por los visitantes tanto con o sin las variables 
exploratorias. Esto quiere decir que las fases propuestas pueden 
utilizarse progresivamente, según sean los objetivos. Si el interés 
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FIGURA 9. Influencia de variables demográficas y de perfil de visita en modelo en mhist (Tabla: 
Bazán y Ajmat, 2021).

FIGURA 10. Influencia de variables demográficas y de perfil de visita en modelo en mejag (Tabla: 
Bazán y Ajmat, 2021).
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se centra en realizar una evaluación sólo del nivel de satisfacción 
global y sus componentes psicológicos, podrá utilizarse la sección 
confirmatoria del cuestionario, mientras que si se desea ahondar 
en el análisis de las variables físicas y ambientales se incluirá, ade-
más, la sección exploratoria en el estudio de públicos por realizar-
se, lo que puede ser de interés si en la institución se llevan a cabo, 
por ejemplo, controles o cambios en las condiciones ambientales 
asociados con la preservación o conservación de los objetos ex-
puestos, entre otros.

FIGURA 12. Influencia de variables demográficas y de perfil de visita en modelo en mas (Tabla: 
Bazán y Ajmat, 2021).

FIGURA 11. Influencia de variables demográficas y de perfil de visita en modelo en chi (Tabla: 
Bazán y Ajmat, 2021).

EA
A

EA
D

EX
P

DE
S

CP AC
T

PL
A

SE
NS

T

SA
TT

SE
NS

I

SA
TI

FA A
BU

E 
DE

S

SO
BR

CI
RC

Edad

Ocupación

Grado de 
estudios

Procedencia

1.ª visita

Visita museos 
c/frecuencia

Compañía

Turno

EA
A

EA
D

EX
P

DE
S

CP AC
T

PL
A

SE
NS

T

SA
TT

SE
NS

I

SA
TI

FA A
BU

E 
DE

S

SO
BR

CI
RC

Edad                                

Ocupación                                

Grado de 
estudios                                

Procedencia                                

1,ª visita                                

Visita museos 
c/frecuencia                                

Compañía                                

Turno                                

https://portal.issn.org/resource/ISSN/2007-249X
https://www.revistaintervencion.inah.gob.mx/index.php/intervencion


Intervención 

223La consideración de la satisfacción del visitante como parte de una metodología integral de evaluación

Artículo de investigación

ENERO-JUNIO 2021
JANUARY-JUNE 2021

Mediante el análisis a profundidad de las variables sociodemo-
gráficas y de perfil de visita se identificaron ciertos patrones comu-
nes en todos los casos de estudio, como la aparente influencia de 
la edad sobre la satisfacción reportada por los visitantes y sobre 
muchas otras de sus variables componentes. Al respecto, pareciera 
haber una diferencia marcada entre dos rangos etarios: mayores y 
menores de aproximadamente 40 años. Esto podría estar relacio-
nado con diferencias generacionales en cuanto a las necesidades 
como visitante de cada grupo, un tema muy discutido actualmente 
en los estudios de públicos y la caracterización de los visitantes.

El mayor nivel de satisfacción global se registró en mejag, segui-
do de mhist y, por último, chi y mas, con un nivel promedio similar. 
Las variables psicológicas que acompañan esos resultados refle-
jaron un comportamiento similar para el conjunto de museos: las 
valoraciones más altas de cada variable psicológica (cognitivas y 
afectivas) hechas por los visitantes se dieron en general en mejag; 
le siguió mhist, luego mas y, por último, chi. 

Esa diferencia marcada entre los dos museos de mayores nive-
les de valoración por parte de los visitantes (mejag y mhist) y los dos 
de menores (chi y mas) tanto en relación con la satisfacción como 
con las variables psicológicas puede deberse a:

•	 El hecho de que el análisis de las motivaciones reveló que más 
de la mitad de los visitantes en mhist y mejag acudió por “in-
terés” y no sólo por “turismo”. Esto, sumado a que la mayoría 
reportó que frecuenta museos principalmente de carácter his-
tórico, plantea una situación diferente de la de los voluntarios, 
que no tuvieron elección sobre qué museo visitar y, al ser con-
sultados sobre los museos que más frecuentaban, la mayoría 
reportó preferir los de arte.

•	 El que diferentes estudios afirman que el estado de ánimo, el 
cual, según se comprobó mediante las regresiones múltiples, 
influyó en la satisfacción global en los museos analizados, 
puede afectar las evaluaciones de un visitante o consumidor 
(Bagozzi et al., 1999). mejag y mhist presentaron valores de 
estado de ánimo más altos que los otros museos tanto antes 
como después de la visita. Cabe destacar, además, que mejag 
fue el único museo en donde el estado de ánimo no disminuyó 
entre antes y después de la visita, lo que podría conformarse 
como otra causa del mayor nivel de satisfacción en dicho mu-
seo y, con esto, indicar que posiblemente la experiencia que 
éste ofrece al visitante opera más favorablemente sobre su 
satisfacción que en los otros casos.
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•	 Que la edad promedio de los visitantes fue de 39 y 36 años en 
mejag y mhist respectivamente y menor a eso (26 años) para 
los voluntarios de chi y mas. La diferencia de niveles de satis-
facción global entre los dos grupos de museos podría estar 
relacionada con las diferencias generacionales detectadas en-
tre personas de menos y más de 40 años aproximadamente, 
mencionadas anteriormente.

•	 Que los visitantes que realizaron una visita guiada en mejag 
reportaron mayores niveles de satisfacción global que los que 
recorrieron el museo por su cuenta. Mediante las regresiones 
múltiples se comprobó que esa diferencia es significativa es-
tadísticamente y que, por lo tanto, la visita guiada influyó en el 
nivel de satisfacción de los visitantes.

La calidad percibida se configura como la variable que más 
influye en la satisfacción global en tres de los casos. La excep-
ción es chi, donde esa variable se ve superada por el placer y, en 
segundo lugar, por la desconfirmación. Ese caso en chi podría re-
lacionarse, al ser el placer una variable emocional, con el carácter 
simbólico del museo, el cual puede haber primado sobre la evalua-
ción cognitiva de la experiencia. En el caso de la desconfirmación, 
88% de los voluntarios ya había visitado el museo con anteriori-
dad, a diferencia de los otros casos; esto podría explicar que la 
desconfirmación por comparación con una visita o conocimiento 
anterior haya primado sobre la calidad percibida. 

CONCLUSIONES
El desarrollo y la validación de herramientas y metodologías como las 
que se presentan en este trabajo, que permitan medir el grado de sa-
tisfacción en un contexto determinado y de una manera integradora, 
se constituyen como un aporte sustancial para las decisiones de ges-
tión en museos. Su utilización hará posible ampliar el panorama de las 
evaluaciones, mediante la medición de cuánta participación tienen en 
la formación de la satisfacción tanto las variables propias del perfil del 
visitante como las que son factibles de ser intervenidas por el museo.

Si bien la estructuración del modelo y las variables incluidas son 
una parte clave de la evaluación, lo que permitió arribar a los resul-
tados expuestos es la posibilidad de diferenciación entre el estado 
cognitivo y emocional del visitante antes y después de su visita así 
como la profundización en el análisis de la relación de esos estados 
con su perfil de visitante, ambos factores, característicos de la me-
todología desarrollada.
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Patrones comunes encontrados en los casos de estudio analiza-
dos presentan evidencia suficiente para afirmar que las variables 
sociodemográficas parecen tener una influencia significativa en el 
estado cognitivo y emocional (variables psicológicas) del visitante 
hasta que llega al museo, pero esa influencia parece disminuir en 
significancia una vez que comienza su visita y aun hasta que la 
finaliza. Durante el desarrollo de esa segunda etapa, el visitante 
posiblemente se encontrará en otro estado mental de condiciones 
cognitivas y afectivas determinadas tanto a partir del primer esta-
do mental como de su percepción e interpretación de los servicios 
que el museo le ofrece. Su satisfacción global quedará finalmente 
conformada por ese segundo estado mental, el cual será influido, 
además, por las variables físicas, es decir, por su percepción del 
ambiente.

Los resultados obtenidos en tres de los cuatro casos analizados 
sugieren una prevalencia de las variables psicológicas cognitivas 
en la formación de la satisfacción global, como lo es la calidad 
percibida, lo que, además, se encuentra en correspondencia con 
los resultados alcanzados por otros autores (De Rojas y Camarero, 
2008). Esto, sin embargo, no significa una falta de influencia de las 
variables afectivas sobre la satisfacción. En el caso de museos con 
gran carga simbólica para el público visitante, como es el caso de 
chi, las emociones pueden llegar a adquirir un papel mucho más 
protagónico en la formación de la satisfacción, posiblemente mo-
dificando la percepción que el visitante tenga del museo y realizan-
do, así, una valoración más flexible de su satisfacción, en compa-
ración con una situación que presente una menor carga afectiva.

Ese cambio en la percepción y la consecuente evaluación de 
la visita y satisfacción se observa de forma similar en cuanto a 
las motivaciones de los visitantes, a su edad o a características 
particulares de la visita, como el hecho de realizarla de manera 
guiada o no. Es decir, que el cambio de percepción puede darse 
por características atribuibles tanto al perfil del visitante como a 
otras, como el servicio o la experiencia que brinda el propio museo.

Si bien en el presente trabajo no se ahondó en el estudio de las 
motivaciones, se encontró evidencia de un perfil relativo a un inte-
rés más específico o profundo en el contenido de la exposición en 
cuestión y otro con un enfoque más recreacional. En cuanto a la  
edad, las diferencias generacionales observadas en relación con 
la evaluación de la experiencia por parte del visitante evidencian la 
necesidad de un estudio más en profundidad para detectar las di-
ferencias entre las necesidades de cada grupo etario relativas a la 
satisfacción y disfrute de su experiencia. 
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La distinción de esos perfiles se conformaría como una herra-
mienta para las instituciones de museos tanto al momento de pla-
nificar, gestionar y diseñar sus exposiciones como al de determinar 
las condiciones de los servicios que ofrecen, como en el caso de 
las visitas guiadas. En consecuencia, también tiene implicaciones 
en lo referente a la necesidad de los museos de conocer a profun-
didad el perfil de sus distintos públicos y cómo éste afecta sus per-
cepciones y valoraciones de la experiencia particular que el museo 
ofrece. 

La metodología presentada no está exenta de limitaciones. En 
primer lugar, requiere una inversión de tiempo considerable por 
parte del investigador, debido a que el dedicado a la recolección de 
datos es significativo. De igual forma, el estudio demanda mucho 
tiempo del visitante para responder un cuestionario en dos etapas. 
En segundo lugar, en futuras implementaciones sería importante 
complementar los resultados obtenidos de la aplicación de la me-
todología con un análisis detallado de las características particu-
lares de cada museo en relación con la propuesta que presenta y 
los servicios que ofrece. Eso permitiría contrastar las percepciones 
reportadas por los visitantes con datos objetivos sobre el contexto 
de su experiencia, lo que ampliaría el espectro de posibilidades de 
detectar patrones comunes entre museos.

La aplicación continua y en diferentes casos de estudio de la 
presente metodología permitirá profundizar el análisis de conver-
gencias y divergencias en las variables intervinientes, con vistas a 
la generación de pautas para el diseño de exposiciones así como 
para la toma de decisiones vinculadas con la gestión de los mu-
seos.
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