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Resumen: El turista digital ha tomado mayor protagonismo en los últimos años y es uno de los impulsores del 
escenario que enfrenta el turismo. En la investigación se analizan los factores asociados al comportamiento 
del turista móvil de Tijuana, Baja California, México, se utilizó la técnica de cuestionario aplicado a 600 
turistas que utilizan las tecnologías y aplicaciones móviles durante el viaje. Mediante un análisis factorial 
exploratorio, se obtuvieron tres componentes que indican al comportamiento del turista móvil: utilizan 
tecnologías y aplicaciones móviles para organizar su viaje; interactúan con el destino para establecer sus 
primeras impresiones y acceder a los servicios disponibles; durante el viaje compran con su teléfono móvil e 
interactúan con las plataformas y las redes sociales, para conocer la experiencia de otros viajeros, además al 
finalizar el viaje acostumbran dejar opiniones en los lugares visitados. El turista móvil, procura tener control 
y la autonomía desde la planeación del viaje, está en constante interacción con el destino con la finalidad de 
estar adaptando sus necesidades de acuerdo a las conveniencias del momento.

Palabras clave: Turismo digital; Accesibilidad digital; Teléfono inteligente; Conectividad; Digitalización del 
destino.

Factors associated with the behaviour of cellphone tourists in Tijuana.
Abstract: Cellphones are increasingly important in tourism in recent years, playing a significant role in 
consumption. The present research analyses the factors associated with the behaviour of cellphone tourists in 
Tijuana, Baja California, Mexico, using a questionnaire technique applied to 600 tourists who used cellphone 
applications during the trip. Through an exploratory factor analysis, three main indicators were found for 
the behaviour of cellphone tourists: they use their cellphones to organise their journey; they interact with 
the destination to establish their first impressions and access the available services; during the journey 
they shop with their smartphone and interact with social media platforms, to learn from the experience of 
other travelers and, at the end of the trip, theyusually leave opinions with respect to the places visited. The 
cellphone tourists seeks control and independence in their tourism choices and are in constant interaction 
with the destination as they search for products and places adapted o their needs and conveniences.

Keywords: Digital tourism; Digital accessibility; Smartphone; connectivity; Destination digitalisation.

1. Introducción 

En las nuevas necesidades del consumidor turístico, se requiere considerar la evolución hacia 
una industria turística cada vez más global, accesible y competitiva, en donde la era digital y las 
tecnologías de información y comunicación (TIC) evolucionan de forma continua (Duffus y Briley, 2021), 
considerando que tanto las personas, usuarios de los servicios, las organizaciones y proveedores hacen 
uso de los mecanismos tecnológicos para crear una ventaja competitiva (Llontop, 2021). De acuerdo 
con Martínez‑Camargo y Rivera‑Barreto (2019) el incremento de herramientas digitales móviles, ha 
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potenciado el acceso y la promoción de los servicios turísticos de los destinos, los cuales tienen mayores 
oportunidades para conectar con las expectativas del viajero mediante la comunicación establecida desde 
la planeación del viaje. Particularmente en la industria del turismo, las TIC de acuerdo con Sousa y 
Anjo (2020) se han convertido en herramientas que contribuyen en dinamizar e innovar la actividad 
económica del destino, así mismo permite ofrecer conocimiento de la localidad tanto a los residentes 
como a los visitantes (Font‑Aranda y Petrus‑Bey, 2021), tomando en cuenta en este caso la necesidad de 
conocimiento de un destino en una de las fronteras más transitadas e nivel mundial como en la ciudad 
de Tijuana, Baja California. Los contenidos desarrollados mediante el formato de posts y videos cortos 
aproximan los atractivos del destino, motivando el deseo de las personas que están en la búsqueda de 
lugares con ciertas características acordes a sus necesidades de viaje (Centenero y Faria, 2022). 

Los avances tecnológicos de los últimos años hacen más sencillo y confiable la exploración de los 
destinos, Akhtar et al. (2021) destacan que mediante herramientas digitales es posible tener una visibilidad 
de 360 grados de los lugares que son de interés para las personas, estimulando la necesidad de viajar 
y obtener tales experiencias. El incremento en la adopción de teléfonos inteligentes y la accesibilidad 
a los entornos virtuales que desarrollan las empresas para explorar los servicios y realizar compras, 
ha incidido para que los viajeros se involucren como participantes activos en Internet (Bogicevic et al., 
2019), siendo más consientes y brindando consejos útiles para otros viajeros que pueden tener dudas 
para desplazarse hacia los lugares que son de su interés. Con base en Akhtar et al. (2021) la industria del 
turismo requiere seguir impulsando la transformación digital, por causa del comportamiento de la nueva 
generación de viajeros, los cuales demandan mayor atención y siempre están atentos a las innovaciones 
que les ofrecen los lugares, considerando que esto no está limitado solamente a los destinos urbanos, 
ya que incluso los destinos rurales han despertado mayor atención a partir de la pandemia COVID‑19. 

En el contexto de caso de estudio, el cual se lleva a cabo en la ciudad de Tijuana, Baja California, 
México, este municipio es frontera al norte con los Estados Unidos, específicamente con el condado de 
San Diego, California. Con base en el Programa Destinos México (PDM), existen diversas opciones 
turísticas que van desde la amplia y diversa gastronomía nacional e internacional, una importante 
infraestructura hotelera, así como centros de servicios para convenciones y eventos corporativos, aunado 
a ser denominada como uno de los cruces fronterizos más importantes y transitados a nivel mundial 
(PDM, 2024). Así mismo, de acuerdo con el reporte del Observatorio Turístico de Baja California (OTBC), 
los seis principales motivos de los viajeros para visitar Tijuana son, la gastronomía, los servicios de 
salud, naturaleza y aventura, entretenimiento, compras y motivos profesionales (OTBC, 2024). Las TIC 
y aplicaciones móviles instalas en los teléfonos inteligentes, son de gran utilidad para la seguridad, el 
desplazamiento y localización de servicios, en donde existe una actividad económica importante como 
sucede en esta zona del país. 

En la frontera norte de México, de acuerdo con Bringas y Toudert (2016) es necesaria la construcción de 
un espacio seguro, que sea competitivo y accesible, posicionando productos turísticos de forma anticipada. 
Al mismo tiempo en que los países se distinguen por contar con un nivel de desarrollo de carreteras, 
puentes, puertos y aduanas en sus cruces fronterizos, las medidas de seguridad e innovación son esenciales 
para que las personas que arriban al destino disfruten de su estancia (Bringas y Toudert, 2016; Corrales 
y Mendoza, 2021). Con base en el estudio (Cruz y Miranda, 2020), es indispensable contar con buenas 
condiciones de digitalización de los servicios en esta zona de México, con la finalidad de motivar la 
percepción de seguridad desde la planeación del viaje, así confirmar las reservas e interactuar durante 
su estancia con los lugares y atractivos de interés. Por su parte García‑Echevarría et al. (2019) en cuanto 
a la localización y consulta de los servicios gastronómicos de esta ciudad, las tecnologías digitales son 
importantes para decir desplazarse, evaluando la distancia, el medio de transporte y tráfico, además en 
Internet encuentran evaluaciones, datos interesantes y reseñas sobre recomendaciones de estos sitios, 
así como las condiciones que deben considerar los viajeros para lograr una experiencia satisfactoria.

Esta incesante necesidad de información y oportunidad de compartir experiencias entre los usuarios 
de la red mundial de Internet, contribuyen para creación de diversas comunidades digitales que son 
en la actualidad los puntos de referencia confiables en la decisión de viaje y compra de productos 
turísticos (Cruz y Miranda, 2020), las comunidades digitales se crean de manera independiente con la 
finalidad de proporcionar datos que sean de utilidad a los viajeros, con mayor frecuencia en destinos 
que puedan percibirse poco seguros como sucede en las ciudades fronterizas, por lo que la digitalización 
es fundamental para los turistas provenientes de países que traen consigo una percepción preconcebida 
(García‑Echevarría et al., 2019). De esta manera, las motivaciones por el que los visitantes deciden el 
destino de Tijuana, pueden verse impulsadas por el nivel de accesibilidad digital de información de los 
atractivos, así como las opciones de reservar utilizando aplicaciones o plataformas tecnológicas que 
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contienen los servicios que estarán consumiendo, todas estas vinculadas al motivo o necesidad principal 
del viaje. De esta manera, el tema de la percepción de seguridad en la toma de decisiones del viajero, exige 
a los destinos turísticos presentar las garantías y diversas alternativas de canales digitales que guíen las 
reservas y presenten las características de los productos que requieren las personas (Centenero y Faria, 
2022), así la accesibilidad y la seguridad, puede abordarse en conjunto con el desarrollo tecnológico y la 
transformación digital, apoyándose de las aplicaciones y tecnologías móviles como el smartphone que 
se han convertido en parte de la vida cotidiana de las personas y durante los viajes (Palate‑Moposita, 
Jerez‑Cahuasqui y Ballesteros‑López, 2023).

Con base en los hallazgos de Angarita et al. (2020) las aplicaciones móviles, han presentado mecanismos 
valiosos para promover la difusión de información turística, además para acercar al consumidor con los 
prestadores de servicios para la construcción de productos acordes a las necesidades de los usuarios. 
De esta manera, el objetivo de la investigación que se presenta mediante el artículo analiza los factores 
asociados al comportamiento del turista móvil de Tijuana, así mismo, detecta los elementos que integran 
estos componentes, para comprender sus necesidades tecnológicas en la planeación de su viaje, al llegar 
al destino y durante su estancia, las cuales contribuyen en la experiencia turística obtenida. El artículo 
presenta una revisión de literatura acerca del ambiente tecnológico que actualmente se presenta en 
el turismo digital, además se conceptualizan los componentes asociados al comportamiento del turista 
móvil. Para la obtención de datos primarios se utilizó el método cuantitativo, empleando la técnica de 
cuestionario aplicado a 600 turistas entre el mes de abril hasta junio de 2023 en zonas turísticas de 
la localidad. En los resultados, se describen las dimensiones definidas en la revisión de literatura que 
dan soporte al comportamiento del turista móvil que visita la ciudad de Tijuana, así mismo se realiza 
un análisis factorial exploratorio que precisan los componentes asociados al comportamiento turista 
móvil. Estos hallazgos se comparan con las fuentes consultadas, a manera de identificar un patrón de 
conducta, conduciendo a una discusión con los autores citados en el manuscrito. En las conclusiones 
se destaca que, la digitalización del turismo ha sido fundamental para atender las nuevas necesidades 
de los viajeros, los cuales procuran establecer sus condiciones de viaje desde la planeación. Durante su 
estancia en el destino, los turistas interactúan con los medios digitales disponibles con el propósito de 
seguir construyendo su experiencia de viaje, incluso pueden cambiar su decisión de un momento a otro, 
considerando que desean aprovechar al máximo su estancia, motivándose a compartir sus experiencias 
en los medios digitales durante y al finalizar el viaje, este comportamiento comparte las necesidades 
de digitalización en viajeros de visitan el Estado de Baja California, México (García‑Echevarría et al., 
2019; Miranda‑Zavala et al, 2021). 

2. Marco teórico 

En la revisión de literatura, se indagan elementos que se han incorporado al desarrollo del turístico 
digital, el cual está transformando el comportamiento y necesidades de los viajeros, con base en 
Henríquez‑Ramírez et al. (2021) esta conducta comienza con la identificación de la necesidad, seguido de 
la búsqueda de información relevante y útil para satisfacer la necesidad, en donde las personas en este 
ambiente tecnológico se han vuelto más reflexivas a partir de la gran diversidad de opciones encontradas 
desde su teléfono inteligente. De acuerdo con Duffus y Briley (2021); Akhtar et al.( 2021) y Salazar et 
al. (2020) el concepto de turista móvil se atribuye a las personas que apoyadas de dispositivos móviles 
(smartphone, Tablet, smartwatch y computadoras portátiles), se distinguen por organizar, realizar 
transacciones e interactuar en cada una de las fases de sus viajes que comprende desde la planeación, 
al llegar al destino, durante y al finalizar su travesía, en donde comparten experiencias entre su círculo 
social mediante diversas plataformas de Internet a las que tienen acceso, permitiéndoles ser parte de 
la construcción del entorno digital del destino.

2.1. Turismo digital
En la industria del turismo, con base Sousa y Anjo (2020) las TIC se han convertido en herramientas 

que contribuyen en la dinámica e innovación de la actividad económica del destino, así mismo permite 
ofrecer conocimiento de la localidad tanto a los residentes como a los visitantes (Font‑Aranda y Petrus
‑Bey, 2021). Los contenidos desarrollados mediante el formato de posts y videos cortos, logran acercar 
los atractivos del destino motivando el deseo de las personas que están en la búsqueda de lugares con 
ciertas características acordes a sus necesidades de viaje (Centenero y Faria, 2022). De esta manera, 
Font‑Aranda y Petrus‑Bey (2021) destacan que, la gestión de destinos turísticos en el contexto de 
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Latinoamérica se encuentra en un punto de transformación ocasionado por la intensa presencia de las 
TIC en las actividades turísticas, así como la participación de los sujetos y entidades involucradas en la 
creación de la calidad e imagen del destino (García‑Milon et al., 2020). Además, Voronkova (2020) destaca 
que la economía digital se encarga de impulsar a esta industria en Latinoamérica para conectar a los 
viajeros con el destino, su crecimiento está a un ritmo acelerado por las necesidades de información y 
comunicación de las personas, los cuales desean explorar las regiones de esta parte del planeta, con la 
condición de tomar decisiones conscientes para definir su estancia, de acuerdo a datos que le permitan 
obtener una percepción de estancia placentera.

De esta manera, Hamid et al. (2023) señalan que antes de iniciar una estrategia de digitalización 
ya sea de un destino urbano o rural de cualquier parte del mundo, se debe procurar iniciar por 
revisar los recursos turísticos con los que se cuentan y características de las tecnologías que solventen 
las necesidades. De forma paulatina añadir nuevos elementos e interconectar las múltiples partes 
interesadas, apoyando el intercambio de información sobre las actividades turísticas (Kiatkawsin et 
al., 2020), así mismo alimentar de información a los diversos programas y algoritmos que conduzcan 
a la gestión inteligente en el largo plazo (Hamid et al., 2023). Por lo tanto, este proceso puede iniciar 
desde interacciones en redes sociales, acceso a consulta y compra de los servicios, la geolocalización, 
atención sincrónica en internet, de ser necesario la inclusión de tecnologías de internet de las cosas, 
el Cloud Computing, y la minería de datos aplicada al turismo para comprender las necesidades del 
viajero (Ranasinghe et al., 2020). No existen límites mínimos o máximos, ya que las necesidades de 
un destino urbano son distintas al destino rural, pero sin duda cada zona del planeta debe adaptar de 
forma paulatina a las necesidades de digitalización que demandan los viajeros. 

El turismo al estar vinculado con la imagen del destino, de acuerdo con Centenero y Faria (2022) 
precisa la necesidad de los turistas por guardar recuerdos memorables de sus viajes y experiencias que 
distingan su forma de viajar. La promoción de atractivos locales es potenciada por los mismos visitantes, 
los cuales tienen mayor credibilidad entre su círculo social (Llontop, 2021). Esta información publicada 
por los turistas digitales se convierte en parte del entorno digital del destino, con base en Ramos y Campo 
(2022) estos datos y consejos escritos en las plataformas digitales son el principal recurso de apoyo 
de los viajeros, los cuales son considerados como la base para inspirarse acerca de los beneficios de la 
travesía. En las conclusiones del estudio Muñoz (2022) precisa que, es posible mejorar las experiencias 
positivas con el apoyo de tecnologías adecuadas orientadas en aprovechar al máximo las actividades 
turísticas que se desarrollan en la localidad. Por lo tanto, la tecnología no resuelve los problemas de 
competitividad y accesibilidad del turismo, es un medio de apoyo que potencia el aprovechamiento, 
contribuye para hacer más efectiva la gestión y eficientiza la actividad turística tanto en los destinos 
rurales como urbanos. De acuerdo con la Organización Mundial del Turismo (OMT), el turismo y las 
tecnologías son dos componentes que se han aliado con mayor intensidad en los últimos años para 
evolucionar hacia transformación digital, con la finalidad de responder con efectividad a los nuevos 
retos y expectativas de los viajeros, los cuales buscan experiencias memorables, innovación constante 
en la oferta turística y conectividad durante sus travesías para hacer más eficientes sus viajes (OMT, 
2023). Con base en Miranda‑Zavala et al. (2021), los turistas que visitan esta zona de México están en 
constante búsqueda de información de los servicios que satisfagan sus necesidades de viaje, entre los 
que se encuentran la calificación de restaurantes siendo uno de las atributos por las que se destacan 
la frontera de Baja California por la diversidad cultural que incide en la gastronomía, además el tema 
de la movilidad es de lo que más les preocupa a los viajeros para hacer más eficaz su desplazamiento, 
considerando que es la ciudad fronteriza más importante del país. 

2.2. Comportamiento del turista móvil
Los turistas digitales han crecido en todo el mundo, por lo tanto, es importante estudiar su 

comportamiento, en este ambiente tecnológico en donde las fronteras materiales pueden albergar a toda 
la comunidad presente en Internet. En referencia a los componentes asociados al comportamiento del 
turista móvil, en primer lugar, con base en Hernández (2021) actualmente los turistas digitales utilizan 
el teléfono inteligente como una extensión de su cuerpo, suelen emplear las tecnologías y aplicaciones 
móviles para planear y organizar sus viajes. Este comportamiento es ocasionado por la necesidad de 
incrementar sus expectativas de satisfacción durante su visita al destino, cada etapa de viaje está 
integrada por diversas actividades que contribuirán en lograr las metas acordes a los intereses que 
motivaron su travesía (Rahmawati et al., 2023). De tal manera, con base en Bernad (2020) los turistas 
móviles acostumbran realizar una búsqueda exhaustiva de las condiciones de hospedaje, así mismo 
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conforme se aproxima la fecha de viaje están consultando constantemente las condiciones del clima 
(Ibarra‑López et al., 2019), que les permita estar preparados ante los atractivos turísticos enlistados 
que son de su interés. Estos viajeros digitales consideran indispensable realizar una exploración sobre 
el tipo de turismo que distingue al lugar de interés y sus alrededores, al mismo tiempo que interactúan 
con los servicios públicos, páginas de información, redes sociales, opciones de transporte, empresas de 
servicios que amplíen su conocimiento y prevenir riesgos de una mala experiencia (Maidana et al., 2020; 
Hernández, 2021; Urvina et al. 2022; Piguave‑Mero, 2018). Este tipo de situaciones pueden afectar 
la satisfacción del turista, siendo algo común en el tema de la gastronomía, por ese motivo Urvina et 
al. (2022) y Zurita‑Polo et al. (2019) señalan que los turistas se apoyan de sus dispositivos móviles 
para informarse de los restaurantes, tipo de gastronomía, tratamiento de los ingredientes, opinión y 
evaluación realizada por otros usuarios. Además, considerando la diversidad de opciones presenten en 
lugares como la ciudad de Tijuana, que se considera como uno de sus atractivos (PDM, 2024; Bringas 
y Toudert, 2016). Los viajeros valoran las recomendaciones, exigiendo que los demás establecimientos 
deben atender las observaciones de los clientes, además mediante este tipo de comportamiento quieren 
evitar riesgos en el consumo de alimentos que pueda afectar su salud durante su estancia (Bueno‑Núñez 
y Vinyals‑Mirabent, 2023). 

El segundo componente asociado al comportamiento del consumidor del turista móvil, corresponde 
a la necesidad de interacción al llegar al destino, con base en Guo et al. (2023) y Trakulmaykee et al. 
(2018) los viajeros en esta etapa del viaje comienzan a establecer contacto con los medios informativos 
locales, realizan check in desde el smartphone con el servicio de hospedaje y otros servicios contratados 
que cuenta con esta tecnología (Zhang y Fu, 2020), así mismo verifican el cumplimiento de las condiciones 
de los servicios contratados de acuerdo con las garantías prometidas antes del viaje. Estas primeras 
impresiones al llegar al destino, son fundamentales en la seguridad del viajero, para destacar los 
beneficios recibidos durante su estancia (Lunardo y Ponsignon, 2020). En los resultados del estudio 
de Pardo y Delgado (2022) señalan que, el eficiente trabajo de interacción que realicen las empresas, 
organismos de turismos, así como intermediarios asociados con la actividad turística tendrá efecto en 
la creación de valor que será percibida por los visitantes, fomentando la satisfacción de los turistas en 
los espacios, recursos y actividades realizadas motivadas por la interacción efectiva en cada momento 
del viaje. Por su parte, Madrigal et al. (2021) aseguran en los resultados de su investigación, que la 
reputación digital de las empresas turísticas es un elemento que siguen los individuos para la compra 
de los servicios que consideran convenientes en el destino, los viajeros toman en cuenta los consejos y las 
calificaciones para su análisis de decisión, no solamente en la publicidad y promesas anticipadas de las 
empresas. Con base en Moyano‑Díaz y Mendoza‑Llanos (2022) este es un comportamiento habitual que 
realizan las personas de la actualidad, acentuándose más a partir de la generación millennials. Otras 
de las costumbres de los turistas móviles desde el momento en que llegan al destino, es la necesidad 
de emplear el sistema de Sistema de Posicionamiento Global (GPS), con el propósito de optimizar los 
recorridos en los lugares que deseen visitar (Solano‑Barliza, 2021). Además, esta tecnología es importante 
en la percepción de seguridad de los viajeros, en especial en destinos rurales (Solano‑Barliza, 2021; 
Félix‑Mendoza et al., 2021). Al mismo tiempo, desde el primer momento en que tienen contacto con el 
lugar que visitan, los viajeros interactúan con las redes sociales o páginas disponibles para obtener 
datos actualizados y relevantes, incluso conocer sobre los riegos de cada zona de interés, que les permita 
estar conscientes de las experiencias a obtener, beneficios o dificultades que tendrán en cada lugar 
(Lunardo y Ponsignon, 2020). 

El tercer componente asociado al comportamiento del consumidor del turista móvil, se refiere a la 
necesidad de interacción constante durante y al finalizar el viaje, con la finalidad de aportar su experiencia 
en cada una de las etapas del viaje (Fonseca y Estela, 2020), con base en Miranda‑Zavala et al. (2021) 
también es algo habitual que realizan los visitantes Baja California. Compartir experiencias mediante 
las redes sociales, así como el dejar reseñas de las experiencias, calificaciones y recomendaciones para 
otros viajeros forma parte de los hábitos del turista tanto de las nuevas generaciones como del turista 
senior (Medeiros et al., 2021; Madrigal‑Moreno et al., 2021). Incluso el turista senior ha encontrado en el 
smartphone un aliado para necesidades particulares, así está en comunicación constante con su círculo 
social, además le facilita la exploración de datos de los lugares que faciliten su movilidad, motivando su 
percepción de seguridad acerca de los servicios disponibles (Medeiros et al. 2021; Ballina et al., 2019). Cabe 
destacar que, sin duda existen diversas tecnologías digitales a las cuales desean tener acceso por necesidad 
los turistas tanto en destinos urbanos o rurales, por este motivo se deben adaptar estas herramientas con 
base en la demanda, ya sea para la reserva de hospedaje, actividades turísticas, mapas digitales, GPS, 
conectividad gratuita, entre otras (Ballina et al., 2019). Para los viajeros de acuerdo con Guerrero‑Blanco 
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et al. (2023) es importante la existencia de conectividad, ya que es un hábito estar conectado a la red de 
internet y compartir experiencias destacas durante y después del viaje con familiares y amigos que son parte 
de su círculo social. El empoderamiento del turista digital, permite que mediante su teléfono inteligente 
intercambie opiniones con otros viajeros, dando seguimiento a las reseñas y calificaciones, con la finalidad 
de impulsar la mejora y construcción de nuevos servicios (Dey et al., 2020). Estas valoraciones voluntarias 
realizadas en equipo por todos los viajeros participantes tienen más influencia en la decisión de consumo 
de los servicios y productos turísticos, comparado con las estrategias de mercadotecnia realizadas en los 
destinos turísticos (Guerrero‑Blanco et al., 2023). Esto es por causa de que las personas confían más en 
las expresiones y sentimientos exteriorizados por otros viajeros, los cuales señalan detalles fundamentales 
durante su estancia en el destino (Corpas y Castillo, 2019; Bastante‑Granell, 2018). 

De esta manera, con base en los autores citados se presenta en la Tabla 1 los tres factores asociados 
al comportamiento del turista móvil: 1) empleo de tecnologías y aplicaciones móviles para planear y 
organizar el viaje; 2) interacción al llegar al destino para establecer sus primeras impresiones y comprobar 
las tecnologías digitales disponibles desde su dispositivo móvil que le permitan acceder a los servicios 
disponibles; 3) interacción constante durante y al finalizar el viaje mediante las plataformas digitales 
y redes sociales, para conocer experiencia de otros viajeros e intercambiar opiniones que aporten a la 
mejora del destino y los servicios de las empresas turísticas. 

Tabla 1: Factores asociados al comportamiento del turista móvil

Autores Factores Actividad asociada al factor

Hernández (2021); 
Rahmawati et al., (2023); 
Bernad (2020); Maidana 
et al. (2020); Urvina et 
al. (2022); Piguave‑Mero 
(2018); Zurita‑Polo et al. 
(2019); Bueno‑Núñez y 
Vinyals‑Mirabent (2023)

Empleo de tecnologías y 
aplicaciones móviles para 
planear y organizar el viaje

Revisa opciones de hospedaje; revisa el tipo de turismo 
que caracteriza al destino; revisa condiciones del clima; 
revisa las atracciones turísticas disponibles; revisa 
la gastronomía que disponible en el destino; compara 
precios de los servicios en el destino con base en las 
necesidades de viaje; consulta las opciones de transporte 
disponibles en el destino; interactúa con las redes 
sociales del destino; consulta y crea una lista de las 
mejores rutas hacia los lugares de interés.

Guo et al. (2023); 
Trakulmaykee et al. (2018); 
Zhang y Fu (2020); Lunardo 
y Ponsignon (2020); Pardo 
y Delgado (2022); Madrigal 
et al. (2021); Moyano‑Díaz 
y Mendoza‑Llanos (2022); 
Solano‑Barliza (2021); 
Félix‑Mendoza et al. (2021)

Interacción al llegar al 
destino para establecer sus 
primeras impresiones y 
comprobar las tecnologías 
digitales disponibles desde su 
dispositivo móvil.

Utiliza el dispositivo móvil para realizar check‑in en los 
lugares que cuentan con este servicio digital; realiza 
compras desde el dispositivo móvil; interactúa mediante 
el dispositivo móvil con los diferentes canales y medios 
digitales disponibles; contrasta la relación precio 
‑ calidad de los servicios consultados antes del viaje; 
utiliza el sistema de geolocalización del dispositivo móvil 
para desplazarse con mayor eficiencia; interactúa con los 
servicios del destino para decidir la compra con base en 
la mejor conveniencia del momento; comparte opiniones 
en redes sociales con la intención de proponer mejoras y 
crear nuevos productos turísticos.

Fonseca y Estela, (2020); 
Medeiros et al. (2021); 
Madrigal‑Moreno et al. 
(2021); Ballina et al. (2019); 
Guerrero‑Blanco et al. 
(2023); Dey et al. (2020); 
Corpas y Castillo (2019); 
Bastante‑Granell (2018)

Interacción constante durante 
y al finalizar el viaje mediante 
las plataformas digitales y 
redes sociales.

Durante el viaje interactúa mediante el dispositivo móvil 
en redes sociales con otros usuarios que consumieron 
en los lugares de interés del destino, para conocer 
la experiencia obtenida; deja reseñas en las redes 
sociales y/o páginas de internet de los lugares visitados 
comunicando la experiencia a consumidores con interés 
de visita al mismo lugar; comparte en sus redes sociales 
fotografías o vídeos cortos de los lugares visitados; 
después del viaje comparte fotografías o vídeos cortos de 
las mejores experiencias en sus redes sociales.

Fuente: Elaboración propia a partir de los autores citados en la tabla 1

3. Metodología

Con base en el Instituto Metropolitano de Planeación de Tijuana (IMPLAN), la ciudad de Tijuana, 
Baja California, México cuenta con una ubicación estratégica que hace posible un importante flujo 
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turístico para los viajeros interesados en visitar algunos de los municipios cercanos del Estado de 
Baja California (Tecate, Ensenada, Playas de Rosarito, San Felipe, San Quintín), al Norte es frontera 
con Estados Unidos (IMPLAN, 2023). El método de investigación es cuantitativo utilizando la técnica 
de cuestionario, considerando la necesidad de medir y estimar las magnitudes del caso de estudio 
(Hernández et al., 2014), en el que se analizan los factores asociados al comportamiento del turista móvil 
de Tijuana, así mismo detectar los elementos que integran estos componentes, que permita comprender 
las necesidades tecnológicas en la planeación de su viaje, al llegar al destino, durante y al finalizar su 
viaje, matizando su importancia para la experiencia obtenida por los viajeros digitales.

Con respecto a la definición de la población de estudio, se consultó el compendio estadístico publicado 
en el sitio de DATATUR (2022) de la Secretaria de Turismo, que indica el total de turistas registrados 
para la ciudad de Tijuana, correspondiente a 1,608,749. De esta manera, para obtener una muestra 
representativa se utilizó la fórmula para población finita documentada en el libro de Fischer y Espejo 
(2017), empleando un 95% de confianza y 4% de error que resultó en la aplicación de 600 cuestionarios 
durante los meses de abril hasta junio de 2023 en zonas turísticas (Zona centro, Zona río Tijuana, 
Otay Tijuana, Playas de Tijuana, Parques Turísticos, Cruce Internacional de San Isidro y Otay, 
Boulevard Agua Caliente y Ruta gastronómica). Se eligieron estas zonas por su de flujo turístico en la 
ciudad. Para la selección de los turistas participantes que dieron respuesta al cuestionario aplicado se 
realizaron preguntas filtro, en donde se verificaba que las personas en primer lugar tuvieran al menos 
un día de estancia en la ciudad de Tijuana, Baja California, se apoyaron de dispositivos móviles para 
la organización de su viaje, durante el viaje utilizan esta tecnología para acceder a información de la 
ciudad, además de realizar compras de productos y/o servicios disponibles mediante dispositivos móviles. 
Si las personas cumplían con este criterio se procedía a la aplicación del instrumento. El trabajo de 
campo fue realizado por alumnos de la Universidad Autónoma de Baja California, de la licenciatura 
en mercadotecnia, los cuales colaboraron en la aplicación como parte de las actividades realizadas en 
el servicio social profesional y del programa de ayudantía de investigación del proyecto.

En la tabla 2 se describe el contenido del cuestionario aplicado, cabe destacar que la construcción del 
instrumento además de la revisión de la literatura para definir las preguntas y dimensiones contempladas 
para cada componente asociadas al comportamiento del turista móvil, se invitó a cinco expertos con 
experiencia en proyectos de turismo digital e innovación en destinos turísticos (Garrido‑Bermúdez et 
al., 2023), los cuales realizaron observaciones logrando claridad, suficiencia, coherencia y relevancia 
cualitativa al contenido de las dimensiones que conforman el cuestionario. Aunado a lo anterior, se 
mejoró la redacción, inclusión de preguntas no contempladas, tipo y tamaño de las escalas, así como la 
eliminación de ítems que los revisores consideraron innecesarios, posterior a lograr esta nueva versión fue 
necesario llevar a cabo una prueba piloto de 40 cuestionarios, permitiendo verificar los ajustes realizados 
en esta última etapa. En las primeras tres dimensiones se utilizó una escala de Likert de cinco puntos, 
con base en Lloret‑Segura et al. (2014) la escala tipo Likert permite aproximarnos adecuadamente al 
supuesto de continuidad, siendo recomendable con al menos cinco alternativas de respuesta: 1).‑ empleo 
de tecnologías y aplicaciones móviles para planear y organizar el viaje; 2).‑ interacción al llegar al destino 
para establecer sus primeras impresiones y comprobar las tecnologías digitales disponibles desde su 
dispositivo móvil, que le permitan acceder a los servicios disponibles; 3).‑ interacción constante durante 
y al finalizar el viaje mediante las plataformas digitales y redes sociales, para conocer experiencia de 
otros viajeros e intercambiar opiniones que aporten a la mejora del destino y los servicios prestados por 
las empresas turísticas; 4).‑ En la sección de preguntas sociodemográficas, algunos de los ítems fueron 
abiertos y otros en opción múltiple. 

Para la validación del cuestionario, se utilizó el programa IBM SPSS Statistics 22 obteniendo el 
coeficiente alfa de Cronbach, en donde se incluyeron las preguntas de cada dimensión para verificar la 
consistencia interna, obteniendo los siguientes valores estadísticos (Tabla 3): 1) Empleo de tecnologías 
y aplicaciones móviles para planear y organizar el viaje (0.940); 2) Interacción al llegar al destino para 
establecer sus primeras impresiones y comprobar las tecnologías digitales disponibles desde su dispositivo 
móvil, que le permitan acceder a los servicios disponibles (0.911); 3) Interacción constante durante y al 
finalizar el viaje mediante las plataformas digitales y redes sociales, para conocer experiencia de otros 
viajeros e intercambiar opiniones que aporten a la mejora del destino y los servicios prestados por las 
empresas turísticas (0.882). Con base en Rodríguez‑Rodríguez y Reguant‑Álvarez (2020) los valores 
estadísticos obtenidos indican que existe una buena consistencia interna de los ítems en cada dimensión, 
los valores mínimos recomendables para demostrar la confiabilidad mediante alfa de Cronbach deben 
estar por encima de 0.7.
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Tabla 2: Instrumento: factores asociados al comportamiento del turista móvil

Autores Dimensiones Tipo de pregunta

Hernández (2021); 
Rahmawati et al., 
(2023); Bernad 
(2020); Maidana et 
al. (2020); Urvina 
et al. (2022); 
Piguave‑Mero 
(2018); Zurita‑Polo 
et al. (2019); 
Bueno‑Núñez y 
Vinyals‑Mirabent 
(2023)

1). �Empleo de tecnologías y aplicaciones 
móviles para planear y organizar el viaje.

•• Revisa opciones de hospedaje.
•• Revisa el tipo de turismo que caracteriza al destino
•• Revisa condiciones del clima.
•• Revisas las atracciones turísticas disponibles.
•• Revisa la gastronomía que disponible en el destino.
•• Compara precios de los servicios en el destino con 

base en las necesidades de viaje.
•• Consulta las opciones de transporte disponibles en 

el destino.
•• Interactúa con las redes sociales del destino.
•• Consulta y crea una lista de las mejores rutas 

hacia los lugares de interés.

Escala de Likert (cinco puntos)

Guo et al. (2023); 
Trakulmaykee 
et al. (2018); 
Zhang y Fu 
(2020); Lunardo y 
Ponsignon (2020); 
Pardo y Delgado 
(2022); Madrigal 
et al. (2021); 
Moyano‑Díaz y 
Mendoza‑Llanos 
(2022); Solano
‑Barliza (2021); 
Félix‑Mendoza et 
al. (2021)

2). �Interacción al llegar al destino para 
establecer sus primeras impresiones 
y comprobar las tecnologías digitales 
disponibles desde su dispositivo móvil, 
que le permitan acceder a los servicios 
disponibles.

•• Utiliza el dispositivo móvil para realizar check‑in 
en los lugares que cuentan con este servicio digital.

•• Realiza compras desde el dispositivo móvil.
•• Interactúa mediante el dispositivo móvil con los 

diferentes canales y medios digitales disponibles.
•• Contrasta la relación precio ‑ calidad de los 

servicios consultados antes del viaje.
•• Utiliza el sistema de geolocalización del dispositivo 

móvil para desplazarse con mayor eficiencia.
•• Interactúa con los servicios del destino para decidir 

la compra con base en la mejor conveniencia del 
momento.

•• Comparte opiniones en redes sociales con la 
intención de proponer mejoras y crear nuevos 
productos turísticos.

Escala de Likert (cinco puntos)

Fonseca y Estela, 
(2020); Medeiros 
et al. (2021); 
Madrigal‑Moreno 
et al. (2021); 
Ballina et al. 
(2019); Guerrero
‑Blanco et al. 
(2023); Dey et al. 
(2020); Corpas y 
Castillo (2019); 
Bastante‑Granell 
(2018)

3). �Interacción constante durante y al finalizar 
el viaje mediante las plataformas digitales 
y redes sociales, para conocer experiencia 
de otros viajeros e intercambiar opiniones 
que aporten a la mejora del destino y 
los servicios prestados por las empresas 
turísticas.

•• Durante el viaje Interactúa mediante el dispositivo 
móvil en redes sociales con otros usuarios que 
consumieron en los lugares de interés del destino, 
para conocer la experiencia obtenida.

•• Deja reseñas en las redes sociales y/o páginas de 
internet de los lugares visitados comunicando la 
experiencia a consumidores con interés de visita al 
mismo lugar.

•• Comparte en sus redes sociales fotografías o vídeos 
cortos de los lugares visitados.

•• Añade sugerencias para mejorar el servicio o 
producto de los lugares visitados mediante redes 
sociales y/o páginas de Internet.

•• Después del viaje comparte fotografías o vídeos 
cortos de las mejores experiencias en sus redes 
sociales.

Escala de Likert (cinco puntos)

 4). preguntas sociodemográficas

 Lugar de residencia, edad abierta

 Sexo, estado civil, escolaridad opción múltiple

Fuente: Elaboración propia a partir de los autores citados en la tabla 2.
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Tabla 3: Estadístico de alfa de Cronbach

Anticipar la experiencia y Empleo 
de tecnologías y aplicaciones móviles 

para planear y organizar el viaje

Interacción al llegar al destino para 
establecer sus primeras impresiones 
y comprobar las tecnologías digitales 

disponibles desde su dispositivo móvil.

Interacción constante durante y 
al finalizar el viaje mediante las 

plataformas digitales y redes sociales.

Alfa de Cronbach Número 
elementos Alfa de Cronbach Número de 

elementos Alfa Cronbach Número de 
elementos

0.940 9 0.911 7 0.882 5

Fuente: Elaboración propia

4. Resultados y discusión

Para el análisis de resultados, se inició con un análisis descriptivo de los valores obtenidos en cada 
dimensión, seguido de utilizar la técnica estadística de análisis factorial exploratorio para obtener los 
factores asociados al comportamiento del turista móvil de Tijuana. Con base en Garrido‑Bermúdez et 
al. (2023) y Hefetz y Liberman (2017), el análisis factorial exploratorio es apropiado para explorar el 
conjunto de variables latentes o componentes que explican las respuestas a los ítems de un test, con este 
procedimiento es posible identificar el número y composición de los factores que son comunes, necesarios 
para explicar la varianza del conjunto de las preguntas analizadas. Además, el objetivo del análisis 
es descubrir puntos comunes entre los ítems considerados, de modo que puedan reducirse a factores 
comunes significativos (Hefetz y Liberman, 2017, y Flores‑Laguna et al., 2019). De esta manera, durante 
el apartado de resultados se realizó una discusión con base en los autores consultados en la literatura, 
con la finalidad de comparar la teoría encontrada en los manuscritos integrados en el artículo. En cuanto 
a las variables sociodemográficas, la edad promedio de los turistas que participaron en el estudio es 
de 29 años, el 80% se encontró entre 23 y 34 años, así mismo en la Tabla 4 se muestra que 69% fueron 
turistas nacionales y 31% son extranjeros, el registro obtenido de DATATUR (2022) corresponde a esta 
proporción de procedencia. De esta manera, 53% son mujeres y 47% hombres que accedieron a participar 
en la aplicación, además 57% indicaron que su estado civil es soltero/a y 43% casado/a, el 2% tienen 
estudios de posgrado, 48% licenciatura, 46% nivel preparatorio (nivel medio superior) y 4% con estudios 
de secundaria. En importante destacar que, las personas que participaron en la encuesta son turistas 
con al menos un día de estancia en la ciudad de Tijuana, en el filtro de aplicación se les preguntó que 
al menos pernotaron un día de estancia en la localidad, utilizaron su dispositivo móvil para apoyarse 
en la planeación de su viaje, además indicaron emplear tecnologías móviles para acceder a información 
de los lugares de interés y comprar productos o servicios durante su estancia.

Tabla4: Datos sociodemográficos de la muestra que 
participó en la respuesta al cuestionario

Edad de los turistas 
que participaron en la 
investigación

23 ‑ 26 27 ‑ 30 31 ‑ 34 35 ‑ 38 39 ‑ 42 43 ‑ 46 47 ‑ 50 51 ‑ 54 55 ‑ 58

42.5% 20.0% 17.8% 8.8% 5.3% 2.7% 1.5% 1.0% 0.4%

lugar de residencia (69%) turistas nacionales, (31%) turistas extranjeros

Sexo 53% (Mujeres), 47% (Hombres)

Estado civil 57% (Soltero/as), 43% Casado/as

Nivel de estudios (2%) Posgrado, (48%) licenciatura, (46%) Preparatoria, (4%) Secundaria

Fuente: Elaboración propia

Las TIC en el turismo según Sousa y Anjo (2020) son herramientas que contribuyen en dinamizar 
la actividad económica del destino, amplia el panorama de información de la localidad a los visitantes 
(Font‑Aranda y Petrus‑Bey, 2021). En la tabla 5 se muestran los resultados en escala de Likert de 
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cinco puntos, en cuanto al empleo de tecnologías y aplicaciones móviles para planear y organizar el 
viaje (Tabla 5) se destaca en primer lugar la revisión de las condiciones climatológicas del destino 
(3.89), seguido de la consulta de las atracciones turísticas disponibles (3.79), así como las condiciones 
de hospedaje (3.76) y la revisión de las opciones gastronómicas y tipo de gastronomía disponible (3.72). 
Estos elementos son las cuatro principales prioridades de esta dimensión. De acuerdo con Rahmawati 
et al. (2023) el turista digital está motivado en reconocer sus expectativas de viaje, anticipando cada 
detalle de su travesía acorde a intereses particulares. Las condiciones, características y opciones de 
hospedaje son exploradas de forma exhaustiva por los viajeros para tomar una decisión acorde a sus 
necesidades (Bernad, 2020). Los turistas al tener acceso a las tecnologías mediante su dispositivo móvil, 
desean informarse de la oferta de los establecimientos del destino, ya sea el tipo de gastronomía, tipo 
de restaurantes, platillos, ingredientes (Urvina et al., 2022; Zurita‑Polo et al., 2019), evitando malas 
experiencias que afecten su satisfacción durante su estancia (Bueno‑Núñez y Vinyals‑Mirabent, 2023). 
Incluso las condiciones del clima son exploradas de forma cotidiana (Ibarra‑López et al., 2019), con el 
propósito de hacer los ajustes necesarios en el itinerario. 

Tabla 5: Empleo de tecnologías y aplicaciones móviles para planear y organizar el viaje

Busca 
opciones 

de 
transporte 
disponibles 

en el 
destino

Revisa el 
tipo de 
turismo 

que 
caracteriza 
al destino

Revisa las 
opciones 

de 
hospedaje 

en el 
destino

Crea una 
lista de las 

mejores 
rutas hacia 
los lugares 
de interés 
del destino

Revisa las 
condiciones 

climatológicas 
del destino

Revisa las 
opciones 

gastronómicas 
y tipo de 

gastronomía 
del destino

Compara 
los precios 

de los 
servicios en 
el destino 
con base 

en las 
necesidades 

de viaje

Revisa las 
atracciones 
turísticas 

disponibles 
en el 

destino

Interactúa 
con las 
redes 

sociales 
del destino 
antes del 

viaje

3.49 3.52 3.76 3.49 3.89 3.72 3.59 3.79 3.62

Fuente: Elaboración propia

De acuerdo con Bringas y Toudert (2016) en la frontera norte de México, es necesaria la construcción 
de un espacio seguro y accesible, posicionando productos turísticos existentes. Con base en escala de 
Likert de cinco puntos, el elemento tecnológico utilizado con mayor frecuencia por el turista móvil es 
el sistema de geolocalización desde el móvil (3.84), el cual tiene la función de precisar la ubicación 
de los viajeros hacia los diversos lugares que pueden estar en la lista inmediata al tener contacto con 
el destino (Solano‑Barliza, 2021), entre los que se encuentran el hospedaje y restaurantes. De esta 
manera, el turista móvil de Tijuana en esta etapa del viaje interactúa con los servicios del destino 
(3.39), con la finalidad de decidir la compra de estos con base en la conveniencia del momento, esto 
es importante mencionar ya que las nuevas generaciones de viajeros pueden cambiar de decisión de 
un momento a otro, se distinguen por ser más exigentes en el cumplimiento de sus necesidades de 
viaje (Moyano‑Díaz y Mendoza‑Llanos, 2022). Como tercera prioridad (3.38) los participantes en la 
investigación señalan la necesidad de contrastar la relación precio‑calidad de los servicios consultados 
antes del viaje, esto es un hábito que acostumbran los turistas de la actualidad, considerando que 
muchas de las decisiones tomadas se realizan con base en la investigación realizada en la etapa de 
planeación del viaje, asumiendo la necesidad de comparar con la experiencia anticipada (Lunardo y 
Ponsignon, 2020). Todos los elementos presentados en la Tabla 6, están asociados con intensificar la 
interacción con los servicios y tecnologías móviles al llegar al destino, como respuesta a fortalecer la 
percepción de seguridad de los viajeros tanto de los destinos rurales como urbanos (Solano‑Barliza, 
2021; Félix‑Mendoza et al., 2021), para los turistas contemporáneos es fundamental estar actualizados 
con información cotidiana, así estar conscientes de los riesgos en las zonas que son de interés durante 
su travesía (Lunardo y Ponsignon, 2020).
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Tabla 6: Interacción al llegar al destino mediante el dispositivo móvil 

Realiza 
check‑in en 
los lugares o 
servicios que 
tienen esta 
opción de 

confirmación de 
llegada

Utiliza el 
dispositivo 
móvil para 

realizar 
compras

Interactúa con 
los diferentes 

canales y 
medios de 

información de 
las opciones 
turísticas del 

destino

Contrasta la 
relación precio 

‑ calidad de 
los servicios 
consultados 

antes del viaje

Utiliza el 
sistema de 

geolocalización 
del dispositivo 

móvil para 
desplazarse 

hacia los 
lugares 

definidos en la 
planeación del 

viaje

Utiliza el 
dispositivo 
móvil como 
medio de 

interacción con 
los servicios 
del destino 
para decidir 

la compra con 
base en la 

conveniencia 
del momento

Comparte 
opiniones 
en redes 

sociales de 
las empresas 

y servicios 
turísticos 

locales sobre 
mejoras 

necesarias 
y creación 
de nuevos 
productos 
turísticos

3.30 2.93 3.27 3.38 3.84 3.39 3.26
Fuente: Elaboración propia

El turismo es una oportunidad para manifestar la imagen del destino, para Centenero y Faria 
(2022) los turistas tienen la costumbre de guardar recuerdos memorables de sus viajes y experiencias 
que distingan su forma de viajar. En la tabla 7 se muestra el comportamiento del turista móvil en el 
uso de las plataformas y redes sociales digitales durante y al finalizar el viaje, el promedio mayor en 
la escala de Likert de cinco puntos corresponde a compartir fotografías o vídeos cortos (reels) de las 
experiencias al término del viaje mediante las redes sociales (3.62), seguido de realizar esta misma 
actividad durante el viaje (3.59). El tercer elemento que se destaca es la interacción en redes sociales 
con otros usuarios que consumieron en los lugares de interés del destino (3.09). Los turistas de la 
actualidad, tienen la costumbre y motivación de expresar sus vivencias durante y al finalizar del viaje 
(Fonseca y Estela, 2020). Además, con base en (Medeiros et al. (2021) el turista senior también ha 
estado adaptando esta costumbre, mediante el equipo smartphone se le facilita estar en comunicación 
y compartir con su círculo social información de lugares visitados, esto incrementa su percepción de 
seguridad. Mediante el teléfono inteligente, las personas poseen un medio para intercambiar opiniones, 
brindar recomendaciones, evaluaciones y reseñas señalando a las empresas las fallas del servicio, pero 
también felicitaciones para continuar en la mejora continua (Dey et al., 2020). Este comportamiento 
ha empoderado al turista, con base en Corpas y Castillo (2019) y Bastante‑Granell (2018) las personas 
confían más en las valoraciones y recomendaciones expresadas por otros viajeros, en comparación con 
las campañas de publicidad y promoción realizadas por las organizaciones turísticas.

Tabla 7: Interacción mediante dispositivos móviles durante y al finalizar 
el viaje mediante las plataformas digitales y redes sociales.

Durante el viaje 
Interactúa en 

redes sociales con 
otros usuarios que 
consumieron en los 
lugares de interés 
del destino, para 

conocer la experiencia 
obtenida por otras 

personas

Durante el viaje deja 
reseñas en las redes 
sociales y/o páginas 
de internet de los 
lugares visitados 
comunicando la 
experiencia a 

consumidores con 
interés de visita el 

mismo lugar

Durante el viaje 
comparte en sus redes 
sociales fotografías o 
vídeos cortos de los 
lugares visitados

Durante el viaje 
utiliza el añade 
comentarios de 

mejoras en las redes 
sociales y/o páginas 
de internet de las 
empresas locales y 
lugares visitados

Al finalizar el viaje 
comparte fotografías 

o vídeos cortos 
(reels) de las mejores 
experiencias del viaje 
en sus redes sociales

3.09 2.97 3.59 2.95 3.62
Fuente: Elaboración propia

Con respecto a la identificación y análisis de los factores asociados al comportamiento del turista 
móvil de Tijuana, se utilizó la técnica estadística de análisis factorial exploratorio con el propósito de 
obtener los componentes que precisan este comportamiento documentados en la literatura y obtenidos 
en el instrumento aplicado. De acuerdo con Hefetz y Liberman (2017) el enfoque exploratorio permite 
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realizar un análisis sobre el conocimiento de las dimensiones factoriales que se desean descubrir a través 
del instrumento aplicado. Para Garrido‑Bermúdez et al. (2023) los ítems que definen el constructo, deben 
cubrir todos los aspectos relevantes de cada dimensión considerada en la investigación, en esta etapa la 
evaluación de jueces expertos en el área de estudio fue fundamental, ya que con base en estos autores 
se logra claridad, suficiencia, coherencia y relevancia del contenido de las dimensiones y preguntas que 
conforman el cuestionario. Con base en los autores un modelo exploratorio prueba cómo los constructos 
teóricos originales se alinean con los datos empíricos.

En cuanto a la validación cuantitativa del procedimiento estadístico de análisis factorial 
exploratorio, para Garrido‑Bermúdez et al. (2023) y Hefetz y Liberman (2017) es necesario revisar 
el resultado de la prueba de Kaiser‑Meyer‑Olkin (KMO) ≥ 0.70 y esfericidad de Bartlett con 
significancia de al menos p < 0.05. Con estos resultados se analiza la existencia de correlaciones. 
Por lo tanto, el estadístico (0.952) de la tabla 8 indica una buena adecuación para este proceso 
estadístico. También el estadístico de la prueba de esfericidad de Bartlett, se logra con un nivel 
de significancia por debajo de 0.05, en este caso el resultado presenta un nivel significancia en el 
nivel de 0.01, que corresponde a la validación de la aplicación da la técnica de análisis factorial 
para obtener los componentes asociados al comportamiento del turista móvil. De esta manera, 
Garrido‑Bermúdez et al. (2023) recomienda que, para una validez total, al igual que la de contenido 
y de constructo deben someterse las dimensiones del cuestionario mediante el análisis de alfa de 
Cronbach, los valores estadísticos presentan un nivel aceptable (≥ 0.60) para continuar con este 
proceso: 1) Empleo de tecnologías y aplicaciones móviles para planear y organizar el viaje (0.940); 2) 
Interacción al llegar al destino para establecer sus primeras impresiones y comprobar las tecnologías 
digitales disponibles desde su dispositivo móvil, que le permitan acceder a los servicios disponibles 
(0.911); 3) Interacción constante durante y al finalizar el viaje mediante las plataformas digitales 
y redes sociales, para conocer experiencia de otros viajeros e intercambiar opiniones que aporten a 
la mejora del destino y los servicios prestados por las empresas turísticas (0.882).

Tabla 8: Prueba de KMO y prueba de esfericidad de Bartlett

Medida Kaiser‑Meyer‑Olkin de adecuación de muestreo 0.952

Prueba de esfericidad de Bartlett

Aprox. Chi‑cuadrado 9875.135

gl 210

Sig. 0.000

Fuente: Elaboración propia

De acuerdo con Hefetz y Liberman (2017) y Garrido‑Bermúdez et al. (2023) para la aplicación de 
modelos de análisis factorial exploratorio se recomienda emplear el método de extracción de factores 
de Análisis Factorial de Máxima Verosimilitud (MLFA) y rotación Promax (permite correlaciones entre 
factores). De esta manera, en la Tabla 9, se despliega la varianza total explicada por la solución inicial, 
con base en los resultados los tres primeros componentes con auto valores mayores a 1 los cuales 
explican más del 60%, que corresponde al criterio que debe considerarse con base en Pérez (2008); De 
la Garza et al. (2013) y Hefetz y Liberman (2017). Estos representan el modelo factorial correspondiente 
al comportamiento del turista móvil de Tijuana.

Para la presentación de los componentes asociados al comportamiento del turista móvil, que 
corresponde a las dimensiones fundamentadas en la literatura, se presenta la matriz de patrón (Tabla 
10) que muestra las cargas rotadas (Hefetz y Liberman, 2017), así mismo se analizan las variables y 
visibiliza las ocultas con el fin de agruparlas (Garrido‑Bermúdez, et al., 2023) , esto permitió apreciar la 
forma en como los elementos considerados en el cuestionario se presentan en tres factores: 1) Empleo de 
tecnologías y aplicaciones móviles para planear y organizar el viaje; 2) Interacción al llegar al destino 
para establecer sus primeras impresiones y comprobar las tecnologías digitales disponibles desde su 
dispositivo móvil, que le permitan acceder a los servicios disponibles; 3) Interacción constante durante 
y al finalizar el viaje mediante las plataformas digitales y redes sociales, para conocer experiencia 
de otros viajeros e intercambiar opiniones que aporten a la mejora del destino y los servicios de las 
empresas turísticas. 
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Tabla 9: Varianza total explicada

Factor
Autovalores iniciales Sumas de extracción de cargas al 

cuadrado
Sumas de rotación 

de cargas al 
cuadradoa

Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total
1 11.051 52.621 52.621 10.672 50.820 50.820 9.413

2 2.063 9.824 62.446 1.729 8.233 59.053 8.543

3 1.312 6.248 68.694 0.962 4.582 63.634 6.683

4 0.847 4.034 72.728        

…. ….. ….. …..        

21 0.151 0.718 100.000        

Método de extracción: máxima probabilidad.

Fuente: Elaboración propia

Tabla 10: Factores asociados al comportamiento del turista móvil de Tijuana

Matriz de patróna
Factor

1 2 3

Planificación de sus viajes‑Revisa desde el dispositivo móvil las opciones de hospedaje en el destino 0.900    

Planificación de sus viajes‑Revisa desde el dispositivo móvil las condiciones climatológicas del destino 0.892    

Planificación de sus viajes‑Revisa a través del dispositivo móvil las atracciones turísticas disponibles en el destino 0.877    

Planificación de sus viajes‑Revisa desde el dispositivo móvil las opciones gastronómicas y tipo degastronomía 
del destino 0.816    

Planificación de sus viajes‑Revisa mediante el dispositivo móvil el tipo de turismo que caracteriza al destino 0.730    

Planificación de sus viajes‑Compara mediante el dispositivo móvil los precios de los servicios en el destino 
con base en las necesidades de viaje 0.728    

Planificación de sus viajes‑Crea mediante el dispositivo móvil una lista de las mejores rutas hacia los lugares 
de interés del destino 0.676    

Planificación de sus viajes‑Interactúa mediante el dispositivo con las redes sociales del destino antes del viaje 0.671    

Planificación de sus viajes‑Utiliza el dispositivo móvil para buscar opciones de transporte disponibles en el destino 0.657    

Al llegar al destino utiliza el dispositivo móvil utiliza el dispositivo móvil para contrastar la relación precio 
‑ calidad de los servicios consultados antes del viaje   0.858  

Al llegar al destino interactúa mediante el dispositivo móvil con los diferentes canales y medios de 
información de las opciones turísticas del destino   0.804  

Al llegar al destino utiliza el dispositivo móvil como medio de interacción con los servicios del destino para 
decidir la compra con base en la mejor conveniencia del momento   0.768  

Al llegar al destino utiliza el dispositivo móvil para realizar compras   0.692  

Al llegar al destino utiliza el dispositivo móvil para realizar check‑in en los lugares o servicios que tienen 
esta opción de confirmación de llegada   0.561  

Al llegar al destino utiliza el sistema de geolocalización del dispositivo móvil para desplazarse hacia los 
lugares definidos en la planeación del viaje   0.560  

Al llegar al destino utiliza el dispositivo móvil para compartir opiniones en en redes sociales de las empresas 
y servicios turísticos locales sobre mejoras necesarias y creación de nuevos productos turísticos   0.478  

Durante el viaje utiliza el dispositivo móvil para dejar reseñas en las redes sociales y/o páginas de internet 
de los lugares visitados comunicando la experiencia a consumidores con interés de visita el mismo lugar     0.954

Durante el viaje utiliza el dispositivo móvil para añadir comentarios de mejoras en las redes sociales y/o 
páginas de internet de las empresas locales y lugares visitados     0.938

Durante el viaje Interactúa mediante el dispositivo móvil en redes sociales con otros usuarios que 
consumieron en los lugares de interés del destino, para conocer la experiencia obtenida por otras personas     0.561

Durante el viaje comparte en sus redes sociales fotografías o vídeos cortos de los lugares visitados     0.518

Al finalizar el viaje utiliza el teléfono móvil para compartir fotografías o vídeos cortos (reels) de las mejores 
experiencias del viaje en sus redes sociales     0.476

Método de extracción: máxima probabilidad. Método de rotación: Promax con normalización Kaiser.

a. La rotación ha convergido en 6 iteraciones.

Fuente: Elaboración propia
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En referencia a los resultados presentados en la tabla 10, con base en Hernández (2021); Rahmawati 
et al. (2023) y Maidana et al. (2020) las personas desde sus dispositivos móviles antes de iniciar su viaje 
necesitan revisar las condiciones de hospedaje, servicios de restaurantes, datos relevantes sobre los 
servicios y atractivos a los que pueden acceder durante su estancia. Cabe destacar que, en ocasiones 
en el tema de la gastronomía de forma anticipada los viajeros procuran informarse, por causa de 
salud, ingredientes de los alimentos y recomendaciones de comidas tradicionales que no puede olvidar 
disfrutar una vez que estén en el territorio. Aunado a lo anterior, la información sobre el clima es muy 
práctica desde el smartphone, mediante las tecnologías móviles es posible informarse y analizar los 
momentos y temporadas más convenientes para viajar (Ibarra‑López et al., 2019), la actualización de 
información del destino favorece estar prevenidos ante los cambios inesperados de las condiciones del 
viaje (Bernad 2020). 

De esta manera, al llegar al destino los hábitos que distinguen al turista móvil es la necesidad de 
interacción, en esta etapa es primordial establecer contacto con el lugar donde se estarán hospedando 
(Trakulmaykee et al. 2018). De acuerdo con (Zhang y Fu, 2020) este comportamiento es asociado a la 
necesidad de seguridad acerca de los servicios que estará utilizando desde el primer contacto con el 
destino. Para Lunardo y Ponsignon (2020) las primeras impresiones son fundamentales en la forma 
en que estará compartiendo su experiencia una vez que inicie su travesía. La reputación digital según 
Madrigal‑Moreno et al. (2021) es un aliado en muchas de las decisiones del turista digital durante su 
estancia, por ende, las organizaciones deben procurar una comunicación sincrónica, dando seguimiento 
a las necesidades que exponen los viajeros desde su dispositivo móvil. Un mal seguimiento o desinterés, 
puede incidir en reseñas negativas, considerando que las personas requieren contar con datos actualizados 
y respuestas para aprovechar al máximo su estadía (Solano‑Barliza, 2021). 

Al momento de empezar a disfrutar su estancia, el turista móvil necesita de la conectividad para 
cumplir cada una de las etapas planificadas, al mismo tiempo Fonseca y Estela (2020) destacan que 
una de las actividades que realizan es aportar comentarios y reseñas que sirvan de referencia para 
los otros viajeros. Compartir experiencias en redes sociales con su círculo social durante y al finalizar 
el viaje es algo acostumbrado empleando los formatos de fotografías y videos cortos, en donde queden 
plasmados recuerdos de sus experiencias (Madrigal‑Moreno et al., 2021). El turista senior por su parte 
con base en Medeiros et al. (2021) también aprovecha la tecnología móvil instalado en el smartphone, 
para conocer los servicios disponibles en la localidad los cuales pueden ser fundamentales para decidir 
su tiempo de estancia, así también cubrir sus necesidades de viaje. Por tanto, las tecnologías digitales 
en la actualidad son parte de los requerimientos de los turistas de todas las generaciones, y pueden 
adaptarse con base en los requerimientos de los destinos rurales y urbanos (Ballina et al., 2019).

5. Conclusiones

Las TIC en las plataformas de Internet y apps disponibles en los teléfonos móviles empleados por 
los turistas se han convertido en elementos esenciales en todas las fases del viaje, en la planeación crea 
la oportunidad de anticipar la experiencia preparando cada detalle que le permita lograr una estancia 
eficaz que cumpla con las expectativas, en este caso se presenta en los turistas digitales que visitan 
la ciudad de Tijuana. En la etapa de llegada y exploración del destino los viajeros principalmente se 
distinguen por medir y optimizar el tiempo de traslado mediante el sistema de geolocalización, así 
también confrontan los servicios consultados antes del viaje para confirmar las compras con base en la 
conveniencia del momento anteponiendo la relación del costo con la calidad presentada, también tienen 
la costumbre de realizar check‑in en los lugares que cuentan con este servicio. Aunado a lo anterior 
durante y al finalizar el viaje, desean aportar su experiencia y dejar reseñas para que sean observador 
por otros viajeros y pueda ser vista por los responsables de atención al cliente y genere mejoras en los 
servicios. Las expectativas que se formulan en la etapa de la planeación los turistas móviles de Tijuana, 
permiten al mismo tiempo crear una lista de requerimientos necesarios para lograr una experiencia 
acorde al tipo de destino, tiempo de estancia en el territorio, elección de las prioridades, así como 
alternativas que serán posibles de añadir a partir de las condiciones de movilidad, clima, accesibilidad 
y calidad de los servicios gestionados desde los dispositivos móviles como el smartphone.

El comportamiento de interacción del turista móvil es motivado por obtener una sensación de 
confianza, esta acción obedece al deseo de disminuir la probabilidad de experiencias desagradables en 
temas de hospedaje, servicios de restaurante, movilidad, recorridos turísticos contratados entre otros. 
El nivel de accesibilidad digital hacia los servicios públicos y privados genera mayor confianza para 
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los viajeros tanto de los destinos urbanos como rurales, permitiendo tomar decisiones y hacer ajustes 
con base en las necesidades del momento o por causa de algún incidente imprevisto, lo que estará 
asociado con la satisfacción del turista móvil. Las personas, son capaces de encontrar las soluciones de 
movilidad, cambios en los servicios y ajustes en sus itinerarios, pero dependen del nivel de conectividad 
y disponibilidad de los recursos digitales del destino. Estas experiencias positivas y negativas con base 
en los resultados obtenidos en el estudio son comentadas por costumbre por los turistas digitales, con 
el propósito de contribuir en la mejora de los servicios o bien recomendar tales vivencias a personas 
que tienen necesidades y propósitos similares.

Con base en el análisis realizado mediante la literatura consultada y la técnica estadística de análisis 
factorial exploratorio, se identificaron los componentes que precisan el comportamiento del turista móvil 
que visita la ciudad de Tijuana, Baja California, el comportamiento de los nativos digitales se caracterizar 
por los siguientes tres factores: 1) empleo de tecnologías y aplicaciones móviles para planear y organizar 
el viaje. Este comportamiento permite tomar decisiones mejor informadas, basadas en experiencias y 
comentarios compartidos por personas de su círculo de confianza o con gustos similares; 2) interacción 
al llegar al destino para establecer sus primeras impresiones y comprobar las tecnologías digitales 
disponibles desde su dispositivo móvil para acceder a los servicios de la localidad. La necesidad de 
seguridad y una estancia eficiente, motiva al turista móvil estar en interacción desde el primer momento 
en que tiene contacto con el territorio, con el propósito de incrementar la probabilidad de una estadía 
placentera; 3) interacción constante durante y al finalizar el viaje mediante las plataformas digitales 
y redes sociales. El turista móvil, se distingue por estar hiperconectado revisando cada detalle del 
viaje, con la finalidad de personalizar su experiencia, además se siente motivado a manifestarse en las 
plataformas y redes sociales para mejoras en los servicios o productos turísticos, también reconoce las 
vivencias positivas compartiendo recomendaciones en los diferentes formatos digitales que impulsen 
la creación de contenido del destino. 

Las limitaciones del proyecto de investigación contemplan en este caso la utilización método 
cuantitativo, utilizando la técnica de cuestionario dirigido a turistas de Tijuana, Baja California, 
México, los cuales contaban con una estancia de al menos un día de en la ciudad, indicaron utilizar 
tecnologías y aplicaciones móviles desde la planeación del viaje, con base en Garrido‑Bermúdez et al. 
(2023) es recomendable aplicar en otra zona de estudio un análisis factorial confirmatorio, que permita 
dar seguimiento al comportamiento del turista móvil en otras zonas geográficas. Es recomendable en 
otro proyecto un análisis del nivel de digitalización del municipio, tanto de los servicios privados y 
públicos, que permita comprender y asociar con los resultados obtenidos en las dimensiones incluidas en 
el instrumento. Además, puede completarse mediante la técnica cualitativa focus group o entrevistas en 
profundidad con actores claves que promueven la actividad del turismo en la ciudad, para explorar con 
mayor detalle las soluciones y retos en la digitalización del turismo en el Estado de Baja California. Así 
mismo, el estudio puede incorporar la correlación de estos elementos asociados con la variable satisfacción 
de viaje, que puede estar vinculada al cumplimiento de las expectativas de los turistas móviles. 
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