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Resumen

Con el fin de identificar las estrategias de comercializacion y/o difusion que utilizan los administrativos
de museos y su impacto, asi como conocer que tan satisfechos quedan los visitantes a museos y saber
si sus expectativas han sido cubiertas, se llevé a cabo una investigacion en la Ciudad de Guanajuato,
utiizando una metodologia mixta; es decir, por una parte, una entrevista semiestructurada a
administrativos de museos y, por otra, una encuesta dirigida a visitantes de museos. Los resultados
obtenidos muestran que la comunicacion no es considerada como un recurso clave para los museos, a
pesar de que tienen identificado el perfil de sus visitantes, no realizan estrategias de comunicacion
dirigidas especialmente a estas personas, o a diferentes publicos para atraer mas mercado. Respecto a
la experiencia al visitar el museo, méas del 90% de los visitantes la ha calificado de manera satisfactoria,
puesto que ha cumplido con sus expectativas.

Abstract

With the objective of identify the strategies of commercialization or diffusion implemented by museums
managers, and their impact, as well as know how satisfied museums visitors are and know if their
expectations are covered, an investigation was performed in Guanajuato city using a mixed
methodology; by one side, semi-structured interview to museum workers and, secondly, a survey aimed
to museum visitors. The results show that communication is not considered as a key resource to
museums, even though they already have identified their visitor's profile, they don’t perform
communications strategies target at these people, or to a different public in order to capture more
market. Related with the experience of visit a museum, more that 90% visitors consider it as satisfactory,
as a result the museums have accomplished their expectations.
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INTRODUCCION

En la actualidad, los museos han cobrado gran
importancia ya que desempefian un papel
relevante tanto en el ambito turistico como en el
cultural del lugar donde se encuentran. El museo,
en consecuencia, debe realizar un esfuerzo de
acercamiento al publico, aprovechar todas las
ocasiones para darse a conocer, asi como saber el
tipo de publico que lo visita para conseguir su
atencion e influir en su actitud, sus conocimientos,
su valoracion y su aprecio por las piezas que esta
contemplando [1].

En el Estado de Guanajuato existen 62 museos,
de los cuales un total de 19 se encuentran en la
capital del Estado segun datos del DENUE
(Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas) del INEGI.

Para fines de esta investigacion, se define al
museo como un servicio publico o privado que
exhibe objetos, colecciones, galerias, entre otros,
con el fin de incitar a las personas a que lo visiten
y conozcan acerca de la historia u origen de tales
exposiciones, mediante estrategias de difusion.

Para determinar y evaluar la calidad en el servicio
de un museo, influyen ciertos elementos tanto
tangibles como intangibles, que las personas
pudiesen considerar, como lo son la accesibilidad
al museo, horarios, taquilla, instalaciones, estado
de conservacion del museo, calidad de las
exposiciones, iluminacién, servicio del personal,
vigilancia, seflalamientos, sanitarios y servicios
complementarios (cafeteria, tienda y guardarropa).
Los puntos anteriores permiten conocer si las
expectativas de los visitantes han sido cubiertas
en su totalidad o en cierto porcentaje.

Respecto a la percepcion de los visitantes sobe la
calidad del servicio que se brinda en los museos
se realizdé un estudio en Malasia, donde se tenia
por objetivo explorar los atributos de la calidad del
servicio con el fin de evaluar la percepcién de los
usuarios y desarrollar una herramienta para
evaluar los niveles de satisfaccion vy
comportamiento en los museos. La metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativa, por medio de un
cuestionario de evaluacion de 35 preguntas, donde
los investigadores Mey y Mohamed (2010)
concluyeron que los atributos que determinan la
calidad que perciben los visitantes en un museo

son: accesibilidad del museo, fuentes de
informacion, calidad de las exhibiciones, servicios
al cliente, precios de recuerdos del museo, comida
y bebidas vendidas en el museo

Los datos anteriores son importantes para el
desarrollo de la presente investigacion, ya que
pueden ser tomados en cuenta al seleccionar los
elementos que formaran parte de la evaluacion,
gque permitira conocer la satisfaccibn de
expectativas de los visitantes a los museos de
Guanajuato.

El turismo genera una derrama econdmica
importante, por lo que se debe ofrecer calidad en
cada uno de los servicios brindados al turista,
basandose en sus necesidades, de tal manera que
satisfagan éstas de la forma mas éptima posible.
Especificamente los museos representan un
importante ingreso a la economia de la entidad, ya
gue un alto ndmero de personas que Vvisitan
Guanajuato, acuden a los museos, siendo una de
las principales atracciones culturales.

Por consiguiente, la importancia de la presente
investigacion que tiene como objetivo analizar la
afluencia de visitantes a los museos de la Ciudad
de Guanajuato, evaluando la satisfaccién de las
expectativas de los visitantes, conociendo si éstas
son o0 no cubiertas, o superadas, tomando en
cuenta el perfil del visitante.

MATERIALES Y METODOS

Objetivo general

Conocer que tan satisfechos quedan los visitantes
a museos asi como saber si sus expectativas han
sido cubiertas. De igual manera, identificar las
estrategias de comercializacion y/o difusion que
usan los administrativos de museos y el impacto
gue causan en las personas.

Objetivos especificos

o |dentificar cudl es el principal medio por el cual
las personas se enteran acerca de los museos

e Conocer como ha sido la experiencia de los
visitantes al término de su visita al museo

Hipétesis
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e H1. Méas de un 60% de los visitantes a museos
se enteran de los mismos por medio de
publicidad de boca en boca.

e H2. Aproximadamente un 80% de visitantes
considera que su visita al museo ha sido
buena en términos generales.

Disefio del instrumento

Para fines de esta investigacion se hizo uso de
una metodologia de tipo mixta: cuantitativa
(encuesta a visitantes residentes o turistas de
museos que consta de ocho preguntas) y
cualitativa (entrevista semiestructurada que consta
de 14 preguntas).

Al ser una poblacion infinita y dificil de medir, se
tomo un intervalo de confianza del 95%, por lo que
el minimo de encuestas a realizar resulta en 384,
para fines del estudio, se redondearon a 400
encuestas. La muestra la conformaron visitantes
residentes (habitantes de Guanajuato capital) y
visitantes turistas (nacionales e internacionales).

RESULTADOS Y DISCUSION

De los 19 museos que existen en Guanajuato
capital, se realizaron un total de 15 entrevistas a
personal de los museos, de los cuales siete son de
caracter privado y ocho de caracter publico.
Unicamente los museos publicos cuentan con un
departamento de comunicacion, el cual depende
del Instituto Estatal de Cultura, Comunicacion
Social y/o Direccion de Turismo. Del total de estos
ocho museos de caracter publico, dos cuentan
ademas con su propio departamento; Museo
Alhéndiga de Granaditas y Museo Iconografico del
Quijote, que se encuentran en segundo y tercer
lugar de los museos méas visitados
respectivamente, ocupando el primer lugar el
museo de las Momias. Por lo tanto estos datos
muestran que el contar con estos departamentos
si influye en el nimero de visitas a los museos.

Respecto a las estrategias utilizadas para
publicitar el museo seglin sea temporada alta o
baja, son pocos los museos que si realizan
diferentes estrategias segun la época. El tipo de
publicidad que utilizan o la actualizacion de estos
medios dependen en mayor medida del tipo de

exposiciones con las que cuenten, actividades,
eventos o talleres.

Cabe sefalar que la publicidad va de la mano con
la satisfaccion de los visitantes a los museos, si
estos han quedado satisfechos, regresaran por
cuenta propia y sin necesitar elementos externos
gue los inciten a visitar nuevamente los museos,
disminuyendo gastos en publicidad, sin mencionar
gue recomendaran el museo a familiares, amigos,
conocidos, etc., lo cual es uno de los medios de
publicidad no pagada mas efectivos, la publicidad
de boca en boca. Como se resume en la siguiente
frase, “el valor de mantener un cliente se debe
fundamentalmente a que tiene costes inferiores a
los derivados de ganar un nuevo cliente. El
cuidado de las relaciones con los clientes que ya
tenemos es por lo tanto una mejor inversion” [2].

Para poder lograr clientes satisfechos, es
necesario entonces conocer si los visitantes han
guedado satisfechos al término de su recorrido por
el museo, una manera de identificarlo es mediante
un buzon de quejas y sugerencias, con el cual
actualmente sélo cuentan dos museos.

Un 93.3% de los museos cree que las personas
gue visitan el museo quedan satisfechas,
realizando un comparativo con qué tan satisfechos
se encuentran realmente los visitantes, un 20.8%
ha considerado su visita como excelente, mientras
un 76.4% la ha considerado buena; por lo que las
percepcion de los museos es acertada.

7. En general, ;como fue su experiencia al visitar el museo? 0z

@ Excelente

@ Buena
Mala

@ Pésima

Buena
308 (76,4%)

GRAFICO 1. Experiencia al visitar el museo

Con los datos se obtuvo que con lo que mas
satisfechos se encuentran las personas respecto a
diversos factores de un museo se encuentran la
accesibilidad al mismo, los horarios y el servicio
del personal. En contraste con los que se
encuentran menos satisfechos que son la taquilla,
instalaciones y la calidad de las exposiciones. Por
lo que se debe enfocar la atencion de los
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administrativos de museos en estos tres
elementos con el fin de aumentar el grado de
satisfaccion de los visitantes.

Las personas se han enterado de los museos
principalmente por recomendacion, por lo que
como se mencionaba anteriormente, es
imprescindible que su experiencia haya sido
agradable. En segundo lugar se han enterado por
puntos de atencion turisticos, y en tercero ya
sabian de la existencia del museo, por lo que se
considera que la difusién que han realizado los
museos ha sido efectiva, sin embargo aunque la
mayor parte de los museos cuenta con pagina en
Facebook y pagina Web, el Internet en
comparacion con otros, es el medio por el que
menos se enteran de los museos, de tal manera
que el contenido de estos medios no ha sido
efectivo u otros medios como folletos, carteles, etc.
han tenido mayor aceptacion.

3. (Como se entero del museo? (208 respuesizs

aj¥alocono...

b) Recomen 177 (439 %)

&) Puntos de 134 (333 %)

Qe

GRAFICO 2. Medios por los que los visitantes se enteran del
museo

Respecto a las dos hipétesis que han sido
formuladas para la presente investigacion, la
primera ha sido rechazada, en la cual se afirmaba
que mas de un 60% de los visitantes a museos se
enteran de los mismos por medio de publicidad de
boca en boca, ya que sélo un 43.9% se entera de
los museos por este medio. La segunda hip6tesis
gue sostenia que aproximadamente un 80% de
visitantes considera que su visita al museo ha sido
buena en términos generales, ha sido aceptada,
ya que un 76.4% de los visitantes la ha evaluado
de esta manera y un 20.8% como excelente.

A partir de los datos obtenidos de los cuestionarios
de evaluacion a los visitantes, y de las entrevistas
a administrativos y/o personal de museos, se
realiz6 un analisis con el fin de elaborar una serie
de propuestas hacia los museos:

Estrategias de comunicacion y/o difusion:

v" Incorporar en su plantilla laboral a personas
exclusivamente a cargo de tareas de
comunicacion.

v' Informar de nuevas exhibiciones, eventos,
talleres y actividades a los visitantes mediante
correo electrénico (llevando un registro de los
visitantes, para crear una base de datos donde
se cuente con el correo de los visitantes).

v' Folletos diversos para cada tipo de visitantes,
familias, adultos, jévenes y nifios.

v' Facilitacion de folletos acerca del museo en
puntos de atencion turisticos, ya que es uno
de los lugares principales en los que se
enteran de los museos.

v Folletos y carteles publicitarios o con
informacion acerca de promociones en
escuelas, bibliotecas y festivales.

v' Marketing de guerrilla; llevar a cabo en lugares
concurridos de la ciudad pequefias
representaciones con personajes
(recreaciones vivientes) acorde a la tematica
gue se encontrara en el museo, incitando a la
gente a visitarlos.

Estrategias de mejora dentro del museo:

v' Encuestas de satisfaccién a los visitantes al
museo al término de su recorrido.

v" Buzdn de quejas y sugerencias.

v" Implementaciéon de paneles, sefialética y/o
cédulas de informacion en inglés.

v" Folletos en inglés acerca de las exhibiciones
que se encuentran en el museo (cédulas de
informacion).

v" Videoclips de informacién acerca de los
objetos en exposicion.

CONCLUSIONES

Realizar un comparativo del presente trabajo con
estudios similares ya sean de otros estados o
paises, seria interesante con el proposito de
conocer si se dan los mismos resultados o estos
difieren, asi como saber qué sucede en otros
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lugares o qué estrategias de difusion se estan
aplicando.

Es fundamental que los directivos, duefios,
administrativos y/o personal de museos adquieran
un interés por investigaciones de este tipo, de las
que se pueden obtener diversos resultados que
pueden causar efectos positivos, siempre vy
cuando los gestores de museos adopten los mas
convenientes segun sus capacidades. Lo anterior
se veria reflejado en el incremento del nivel de
satisfaccion de los visitantes, y por lo tanto el
namero de visitas a los museos, mejorando
asimismo la oferta turistica de la Ciudad de
Guanajuato y el flujo econémico.
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