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RESUMEN

OBJETIVO: Analizar la percepcion de la calidad en el servicio en el Museo del Dulce ubicado en
el municipio de Jalapa, Tabasco, México, para identificar areas de mejora que contribuyan a una
mejor experiencia para el visitante.

MATERIAL Y METODO: Es un estudio con enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, de tipo
transversal, no experimental. Se aplicé una encuesta en la que se incluyeron las variables de
empatia, calidad de informacion, capacidad de respuesta, comunicacion, elementos tangibles y
satisfaccion. El cuestionario esta integrado por 25 items para responder en escala tipo Likert, que
va de totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo; participaron de forma voluntaria 52
visitantes que se abordaron en el lugar.

RESULTADOS: Muestran una percepcion favorable en relacion con los factores evaluados, sin
embargo, también se identificaron areas de oportunidad para mejorar, entre ellas la necesidad de
capacitar al personal de manera continua, implementar buzones de sugerencias para recibir
retroalimentacion, mejorar la calidad de la informacion en los folletos que se proporcionan e
incorporar nuevas tecnologias.

CONCLUSIONES: Los usuarios proponen que se ofrezca degustacion de dulces y productos de
la region, lo cual ayudara a mejorar la experiencia.

PALABRAS CLAVE: museo, servicio, dulce tradicional.

ABSTRACT

OBJECTIVE: To analyze the perception of quality service at the 'Museo del Dulce' (Candy
Museum) located in the municipality of Jalapa, Tabasco, Mexico, in order to identify improvement
areas that contribute to a better visitor experience.

MATERIAL AND METHOD: This is a quantitative study with a descriptive scope, cross-sectional,
and non-experimental. A survey was applied which included the variables of empathy, information
of quality, responsiveness, communication, tangible elements, and satisfaction. The questionnaire
consists on 25 items answered on a Likert-type scale ranging from "totally disagree" to "totally
agree". 52 visitors, who were approached on-site, participated voluntarily.

RESULTS: They showed a favorable perception regarding the evaluated factors; however, areas
of opportunity for improvement were also identified. Among them are the need for continuous staff
training, implementing suggestion boxes to receive feedback, improving the quality of information
in the provided brochures, and incorporating new technologies.

CONCLUSIONS: Users suggest to be offered tastings samples of candies and regional products,
which will help to improve the experience.

KEYWORDS: museum, service, traditional candy.
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El turismo es una actividad que ayuda a impulsar el desarrollo de las comunidades, tanto a nivel
local como regional, lo que contribuye a la prosperidad del lugar (Gambarota y Lorda, 2017), con
beneficios para los hoteles, restaurantes, compafias aéreas, artesanos, medios de transportes,
comerciantes entre otros (Garrido, 2020). El turismo representa una excelente opcién para
conocer personas de diferentes culturas, aprender sobre diversas formas de vida y disfrutar de

actividades culturales, como la visita a museos (Zarate y Garcia, 2017).

Los museos desempefian un papel esencial para el desarrollo del turismo, ya que brindan a
residentes y visitantes la oportunidad de explorar la cultura local, al mismo tiempo que contribuye
a su conservacion y difusion (Mendoza, 2017); a su vez, los museos representan una forma de
difusién de informacion de una manera sencilla a todos los grupos de edades (lbrahim, 2025),
dado que no solo exhiben colecciones que representan diversos aspectos de la vida humana y
del entorno (Poveda, 2018), sino que también ofrecen la posibilidad de aprender y disfrutar. Sin
embargo, si los servicios ofrecidos no son adecuados, lo que deberia ser una experiencia
enriquecedora puede convertirse en algo decepcionante, afectando tanto el aprendizaje como el
disfrute (Garcia y Pizarro, 2020).

Un aspecto que vale la pena resaltar es que los museos tienen la responsabilidad de conservar,
guardar y exhibir el patrimonio cultural como unas de sus funciones basicas (Organizacién para
la cooperacion y el desarrollo econémicos [OCDE] y Consejo internacional de museos [ICOM],
2019). De acuerdo con la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y
la cultura [UNESCO] (2024), el nUmero de museos en todo el mundo crecidé de 22,000 en 1975 a
casi 100,000 para el afio 2024. En México las tres tematicas principales de los museos son las
siguientes: con un 44.4% museos de historia, con un 23.0% los museos de arte y con un 20.2%
los de arqueologia, y durante el 2024 asistieron un total de 51.5 millones de personas; del total
de museos, el 88.4% ofrecio visitas guiadas y 50.0% ofreci6 actividades artisticas y culturales
(Instituto Nacional de Estadistica y Geografia [INEGI], 2025).

Un elemento que poco a poco ha tomado mayor participacion en los museos son los alimentos,
dado que estos son un signo de la identidad de determinado lugar, que permite a su vez una
representacion de su cultura, formas de actuar, historia y maneras de vivir (Elsty y Sari, 2024).
Las tematicas de estos museos pueden estar dedicados a exhibir un tipo de alimento en
particular, un tipo de platillo o todo una red, cadena o sistema alimentario (Bak-Geller Corona et
al., 2019); es relevante destacar que, tras revisar la base documental existente, aun son limitados
los estudios que hablan sobre exhibiciones alimentarias, exceptuando aquellos museos cuyo
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exhibicion se centra en alimentos como el vino o el chocolate (Camacho-Gémez, 2016; Gomez
Pérez et al., 2010; Gonzalez, 1999; Gonzalez; Infantes et al., 2020).

Con relacion a los dulces tradicionales, si bien, en México existen varios museos con esta

tematica en particular, son relativamente escasos los estudios que giran en torno a este tema.

Tabla 1
Museos del dulce en México
Museo Descripcion
Ubicacién Morelia, Michoacan, México.
Temidtica Principal Historia de la dulceria moreliana (ate y dulces conventuales).
(Sistema de Informacion Cultural [SIC México], 2025b).
Tipo de Exhibicion Permanente, con cuatro salas: Sala 1 de historia, Sala 2 de la cocina colonial, Sala 3 la galeria,
Sala 4 |a sala de cine.
Museo del NUmero estimado de No hay informacién disponible.
Dulce visitantes

Origen o
institucionalidad

Fecha de fundacion

Pagina web del museo

Privado / empresa Dulces Calle Real.

Finales del siglo XX

https://experienciamorelia.mx/el-museo-del-dulce-en-morelia/

(Experiencias Morelia, 2025)

Casa Museo del

Ubicacién

Temdtica Principal

Tipo de Exhibicién

Pefia de Bernal, Querétaro, México.
Historia del dulce mexicano y produccidn artesanal.
(Sistema de Informacién Cultural [SIC México], 2023).

Permanente con cinco salas: Sala 1 Recibimiento, Sala 2 Cocina antigua, Sala 3 Historia del origen
del dulce, Sala 4 exhibicion de dulces de los estados de la republica, Sala 5 exhibicién y muestra de
elaboracién del dulce.

Dulce Numero estimado de No hay informacién disponible.
visitantes
Origen o Privado / Empresa Dulces Bernal.
institucionalidad
Fecha de fundacién 1 de mayo de 2014.
URL o enlace de https://www.dulcesbernal.com/museo
inf L
informacion (Dulces Bernal, 2019).
Ubicacién Toluca, Estado de México, México.
Temdtica Principal Dulce de alfefiique y tradicién de Dia de Muertos.
(Sistema de Informacién Cultural [SIC México], 2025a).
Tipo de Exhibicion Permanente con cinco salas de exhibicion; Sala 1 un pais de sabor, Sala 2 ingredientes del pasado,
Sala 3 la receta de la tradicion, Sala 4 El sabor de la muerte, Sala 5 una tradicién compartida.
Museo del Ndmero estimado de No se especifica.
Alfefiique visitantes

(Estatus actual,
cerrado por

remodelacién)

Origen o
institucionalidad

Fecha de fundacién

URL o enlace de
informacion

Ayuntamiento de Toluca/Instituto Municipal de Cultura, Turismo y Arte.

1 de noviembre de 2014.

https://experiencia.edomex.gob.mx/recursos_turisticos/mostrarDetalleRecursos/691

(Secretaria de Cultura y Turismo del Estado de México, 2022).
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Tabla 1
Museos del dulce en México
Museo Descripcion
Ubicacién Monterrey, Nuevo Ledn, México

Temidtica Principal

Espacio cultural que recrea una casa antigua, la cual hace honor a la cocina norestense y pretende
difundir sus tradiciones para preservarlas como patrimonio de las nuevas generaciones.

(Sistema de Informacién Cultural [SIC México], 2022).

El Museo del . L . . . .
Tipo de Exhibicion Permanente con cinco salas: Sala de los dulces, sala de los utensilios, sala de la cocina tradicional
Dulce de la regidn, sala de las tienditas tradicionales, sala de ingredientes.
Nudmero estimado de No hay informacién disponible.
visitantes
Origen o Publico.
institucionalidad
Fecha de fundacién 23 de abril de 2015.
Ubicacién Jalapa, Tabasco, México.
Es un espacio dedicado a conservar y mostrar la gastronomia tradicional del Dulce, preparando la
- L forma artesanal, como también de mostrar el origen, evolucién y comercializacién de los dulces
Tematica Principal .
tradicionales.
(Sistema de Informacién Cultural [SIC México], 2021).
Museo del . L . . . .
Tipo de Exhibicion Permanente con seis salas: Sala 1 memorias de Jalapa, Sala 2 cocina del dulce jalapaneco, Sala 3
Dulce Exhibicién de dulces, Sala 4 muestra fotogréfica, Sala 5 Exposiciones temporales, Sala 6 tienda

Numero estimado de
visitantes

Origen o
institucionalidad

Fecha de fundacion

regalos.

No hay informacidn disponible.

Ayuntamiento de Jalapa.

27 de noviembre de 2017.

Nota. Elaboracién propia con informacion de Sistema de Informacién Cultural (SIC, México).

Estos museos buscan preservar a los dulces tradicionales como patrimonios intangibles,

asociados a la historia, las tradiciones y a la identidad misma de su poblacion; cada tipo de dulce

es elaborado de diversas formas y con ingredientes variados, como reflejo significativo de la

cultura del pais (Gambarota y Lorda, 2017). Por lo anterior, hablar sobre el Museo del Dulce de

Jalapa, Tabasco, nos brinda la oportunidad de contextualizar este tema y abrir nuevos caminos

para futuras investigaciones, por lo que el objetivo de este trabajo es analizar la percepcion de la

calidad en el servicio en el Museo del Dulce para identificar areas de mejora, que contribuyan a

una experiencia gratificante para el visitante.
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MATERIAL Y METODO

La presente investigacion se desarrolld bajo el enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo,
de tipo transversal, no experimental, debido a que los datos fueron recopilados en un momento

especifico, durante las visitas al museo.

El Museo del Dulce se encuentra ubicado en el boulevard Lic. José Maria Pino Suarez, en el
centro de la cabecera municipal del municipio de Jalapa, Tabasco, México, y es un organismo

publico municipal, administrado por el H. Ayuntamiento del municipio.

Fue fundado el 27 de noviembre de 2017 por la presidenta municipal de Jalapa, Tabasco,
Esperanza Méndez Vazquez, cuyo objetivo principal era crear un espacio para promover la
cultura, el arte, la historia y las raices, enfocado como homenaje a todos los artesanos dulceros
de Jalapa. Debido a fallas estructurales, se realizaron diversas remodelaciones en el edificio que
alberga al museo, situacion que lo mantuvo cerrado hasta el dia 21 de octubre del afio 2023, en

que el presidente municipal Fernando Emilio Priego Zurita lo reinauguré.

La tematica principal del museo es el dulce tradicional denominado ‘Dulce de Joloche’, cuya
historia se remonta al afio 1920 en la Finca “La Luz”, del Poblado Jahuacapa, perteneciente al
municipio de Jalapa; fue alli donde el Ingeniero Higinio Priego Zurita, al regresar de la ciudad de
México de sus estudios en la Secretaria de Fomento, llegé con la idea de reutilizar la hoja de
maiz seca (llamada joloche por los lugarefios) debido a que solo se utilizaba para prender los
fogones. Si bien la elaboraciéon de dulces ya era una tradicién, esta nueva forma de envolverlos
fue bien recibida por sus familiares y a partir de ahi decidieron que los dulces de naranja, camote
y la combinacién de pifia se vendieran envueltos en joloche, a como los conocemos hasta
nuestros dias. Posteriormente, el ingeniero Higinio animo a sus vecinos para que comenzaran a
elaborar dulces envueltos en joloche, que a la fecha se han convertido en distintivo del municipio,
razon por la cual se le conoce a Jalapa como la tierra del dulce (Oficina del cronista del Municipio
de Jalapa, 2020).

Para la recopilacion de la informacion con los visitantes al museo, se aplicdé una encuesta a 52
personas, y las variables de estudio fueron empatia, calidad de informacién, capacidad de
respuesta, comunicacion, elementos tangibles y satisfaccion; el cuestionario esta integrado por
25 items para responder en escala tipo Likert que va de totalmente en desacuerdo a totalmente

de acuerdo.

La informacion obtenida mediante el trabajo de campo se presentd en una base datos para su
analisis a través del software: IBM SPSS v. 25.
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RESULTADOS
Descripcion de la muestra

De los participantes en el estudio, el 62% son del género femenino y el 38% pertenecen
al género masculino. Se clasificaron en cinco grupos de edad: el primer grupo, de 20 afios
0 menos, representa el 6%; el segundo, de 21 a 30 afios, abarca el 32%; el tercer grupo,
de 31 a 40 afos, incluye al 16%; el cuarto, de 41 a 50 afios, representa el 21%; y

finalmente, el grupo de 51 afios o mas, que constituye el 25%.

En cuanto a la procedencia, el 67% de los participantes pertenecen a municipios, el 22%
proviene de otros municipios del Estado de Tabasco, y el 11% es de otros Estados de la
Republica Mexicana. Respecto a su ocupacion, el 10% se identifica como estudiante, el

25% esta desempleado, el 2% es autoempleado, y el 63% trabaja como empleado.

Al preguntarles sobre el motivo de su visita al museo, el 73% respondié que era para
conocer, el 14% para pasear, el 2% para explorar y el 11% por curiosidad. Ademas, el
90% de los participantes indico que era su primera vez en el museo, mientras que el 10%

ya lo habia visitado anteriormente.

Durante la visita al museo, el 42% de las personas asistio solo el 14% lo hizo en pareja,
el 40% fue con su familia y el 4% acompafados de un amigo o conocido. Por ultimo, en
relacion a los lugares que han visitado en Tabasco, el 46% mencion6 el Museo La Venta,
el 19% Villahermosa, el 10% las Grutas de Cocona, el 8% Comalcalco, y el 17% otros

lugares.

Analisis de las variables de estudio

De acuerdo con las 52 encuestas aplicadas se obtuvo la siguiente informacion.
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Dimension de empatia

Figura 1
Variable de empatia
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Nota: Elaboracioén propia con apoyo del software: IBM SPSS v. 25. No. 52.

En relacion con la variable de estudio sobre la empatia, que esta integrada de cuatro preguntas,

se encuentra que la media es de 4.78, la mediana y la moda es de 5 (Figura 1).

La primera pregunta que se analiza es la cordialidad del personal al dar la bienvenida a los
visitantes, en este aspecto, el 2% de los encuestados le es indiferente, mientras que el 10% esta
de acuerdo en que el personal es cordial y un notable 88% afirma estar totalmente de acuerdo

con que reciben una calida bienvenida al llegar al museo.

La segunda pregunta se centra en el interés y dedicacion del personal para garantizar que los
visitantes disfruten de su visita, aqui solo el 2% expresa estar en desacuerdo, indicando que no
perciben interés por parte del personal, un 4% le es indiferente al respecto, mientras que un 8%
esta de acuerdo en que hay un esfuerzo por parte del personal para hacer la visita mas agradable
y un alto 86% esta totalmente de acuerdo en que el personal demuestra interés y dedicacion

durante su visita.

La tercera pregunta evalua si el personal es amable y comprensivo con las necesidades de los
visitantes durante su estancia en el museo, los resultados revelan que el 2% esta en desacuerdo,
un 4% le es indiferente, el 14% esta de acuerdo y un 80% expresa estar totalmente de acuerdo

con que el personal es amable y comprensivo.

Por ultimo, la cuarta pregunta examina si los horarios de operacién del museo son convenientes
para los visitantes, en este caso, el 2% manifiesta estar en desacuerdo con los horarios
establecidos, otro 2% le es indiferente al respecto, el 16% esta de acuerdo y un soélido 80% esta

totalmente de acuerdo con los horarios.
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Dimension de calidad de informacién

Figura 2
Variable de calidad de informaciéon
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Nota: Elaboracioén propia con apoyo del software: IBM SPSS v. 25. No. 52.

En relacion con la variable de estudio sobre la calidad de la informacién que se presenta en el
museo, que esta integrada de cinco preguntas, encontramos que la media es de 4.67, la mediana

y la moda es de 5 (Figura 2).

La primera pregunta que se analiza es si las exhibiciones del museo refuerzan la comprensién
del tema tratado, en este aspecto, el 7% de los encuestados expresd estar en desacuerdo,
mientras que un 2% le es indiferente, un 22% indic6 estar de acuerdo y un notable 69% afirmo
estar totalmente de acuerdo en que las exhibiciones facilitan la comprension del contenido.

La segunda pregunta se centra en si las exhibiciones son entretenidas e interesantes, aqui solo
el 2% de los participantes manifesté estar en desacuerdo considerando que no son ni interesantes
ni entretenidas las exposiciones, un 4% se mostré indiferente, el 17% estuvo de acuerdo y un alto

77% afirmé estar totalmente de acuerdo en que las exhibiciones son atractivas.

La tercera pregunta evalla si las exposiciones abordan periodos significativos de la historia, los
resultados revelan que el 23% de los encuestados estan de acuerdo, mientras que un 77% dice
estar totalmente de acuerdo en que las exhibiciones hacen referencia a épocas interesantes de

la historia.

La cuarta pregunta se enfoca en si la informacion obtenida durante la visita fue muy educativa, el
3% se mostro indiferente, el 25% estuvo de acuerdo y un 72% esta totalmente de acuerdo en que

la informacion proporcionada por el museo es educativa.
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Por ultimo, la quinta pregunta examina si la exposicion e informacion cuenta con datos reales o
fidedignos, en este caso, el 2% le es indiferente, otro 25% estuvo de acuerdo en que las
exhibiciones contienen datos veridicos y el 73% afirmo estar totalmente de acuerdo con que la

informacion presentada en el museo son datos reales.

Dimension de capacidad de respuesta

Figura 3
Variable de capacidad de respuesta
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Nota: Elaboracion propia con apoyo del software: IBM SPSS v. 25. No. 52.

En relacion con la variable de estudio sobre la capacidad de respuesta de los empleados en el
museo, que esta integrada de cuatro preguntas, encontramos que la media es de 4.61, la mediana

y la moda es de 5 (Figura 3).

La primera pregunta que se analiza es la amabilidad de los empleados al proporcionar
informacion, en este aspecto, el 5% de los encuestados le es indiferente, mientras que un 16%
esta de acuerdo y un notable 79% afirma estar totalmente de acuerdo en que los empleados son

amables al ofrecerles informacion.

La segunda pregunta se centra en la disponibilidad de los empleados para atender a los
visitantes, aqui solo el 3% expresa estar en desacuerdo, indicando que a veces los empleados
estan demasiado ocupados para responder a sus solicitudes, un 4% le es indiferente, mientras
que el 14% esta de acuerdo y un alto 79% esta totalmente de acuerdo, que los empleados nunca

estan tan ocupados como para no poder atenderlos.

La tercera pregunta evalua la capacidad de los empleados para resolver problemas en el servicio,
los resultados revelan que el 11% se siente indiferente ante esta cuestién, un 16% esta de
acuerdo y un 73% asegura estar totalmente de acuerdo en que el personal tiene la habilidad

necesaria para solucionar cualquier inconveniente que surja.
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Por ultimo, la cuarta pregunta examina si el equipo de trabajo, compuesto por empleados vy
encargados, ofrece un servicio personalizado, en este caso, el 5% se manifiesta totalmente en
desacuerdo con la idea de que no se ofrece un servicio de este tipo, otro 6% le es indiferente, el
22% estad de acuerdo y un sdlido 67% afirma estar totalmente de acuerdo con el servicio

personalizado brindado por el equipo.

Dimension de comunicacion

Figura 4
Variable de comunicacion
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Nota: Elaboracién propia con apoyo del software: IBM SPSS v. 25. No. 52.

En relacién con la variable de estudio sobre la comunicacion, que esta integrada de 3 preguntas,

encontramos que la media es de 4.51, la mediana de 4.83 y una moda de 5 (Figura 4).

La primera pregunta analiza si los folletos proporcionados ofrecen suficiente informacion, en este
aspecto, el 3% de los encuestados se mostré totalmente en desacuerdo, mientras que un 6%
expreso estar en desacuerdo al considerar que los folletos no brindan buena informacion, un 10%
le es indiferente, otro 27% estuvo de acuerdo y un notable 88% afirmé estar totalmente de

acuerdo en que los folletos les proporcionan la informacién necesaria.

La segunda pregunta se centra en si los visitantes son adecuadamente informados sobre las
diferentes facilidades y atracciones disponibles en el espacio, aqui el 3% de los encuestados se
mostré en desacuerdo, sefalando que no se sienten bien informados, un 2% le es indiferente,
mientras que un 20% estuvo de acuerdo y un alto 75% esta totalmente de acuerdo en que reciben

la informacion necesaria sobre las diferentes opciones con las que cuenta el museo.

Por ultimo, la tercera pregunta evalla la sefalizacién externa y su efectividad para ayudar a los
visitantes a ubicarse dentro del museo, los resultados revelan que el 2% esta en desacuerdo, un
26% estuvo de acuerdo y un 72% expresa estar totalmente de acuerdo en que la sefializacion

externa facilita su ubicacion en el museo.
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Dimension de elementos tangibles

Figura 5
Variable de elementos tangibles

20

a3
cién estandar = 493

Frecuencia

. -

T—
3.00 350 4.00 450 s5.00 5.50

o

Nota: Elaboracién propia con apoyo del software: IBM SPSS v. 25. No. 52.

En relaciéon con la variable de estudio sobre los elementos tangibles en el museo, que esta
integrada de cuatro preguntas, encontramos que la media es de 4.42, la mediana de 4.50 y una
moda de 4 (Figura 5).

La primera pregunta que se analiza es si la infraestructura del museo es visualmente atractiva,
en este aspecto, el 2% de los encuestados se mostré estar en desacuerdo, mientras que un 3%
le es indiferente, un 12% indic6 de estar acuerdo, y un notable 83% afirmé estar totalmente de

acuerdo en que la infraestructura del museo es realmente atractiva.

La segunda pregunta se centra en si las exhibiciones son atractivas y se encuentran en buen
estado, aqui el 22% de los encuestados se mostro estar de acuerdo y un alto 78% esta totalmente
de acuerdo en que las exhibiciones son efectivamente atractivas y se encuentran en excelentes

condiciones.

La tercera pregunta evalula si el personal esta limpio y correctamente uniformado, los resultados
revelan que el 2% esta en desacuerdo, un 7% le es indiferente, el 29% esta de acuerdo y un 72%
expresa estar totalmente de acuerdo en que el personal mantiene una buena presentacion y esta

adecuadamente uniformado.

Por ultimo, la cuarta pregunta examina si el museo cuenta con equipos y tecnologia actualizada
para ofrecer sus servicios, en este caso, el 2% se manifiesta totalmente en desacuerdo, otro 2%
dice estar en desacuerdo, el 53% le es indiferente, un 12% esta de acuerdo y un 31% afirma estar
totalmente de acuerdo en que el museo dispone de tecnologia moderna para brindar sus

servicios.
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Dimension de satisfaccion

Figura 6
Variable de satisfaccion
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Nota: Elaboracién propia con apoyo del software: IBM SPSS v. 25. No. 52.

En relacién con la variable de estudio sobre la satisfaccion del visitante, que esta integrada de
cinco preguntas, encontramos que la media es de 4.25, la mediana de 4.80 y una moda de 5
(Figura 6).

La primera pregunta que se analiza es si los encuestados consideran que el museo es el mejor
que han visitado, en este aspecto, el 5% de los encuestados expresd estar totalmente en
desacuerdo, mientras que un 3% expresd su desacuerdo, un 14% le es indiferente, un 25%
estuvo de acuerdo y un notable 43% afirmé estar totalmente de acuerdo en que este museo el

mejor que han visitado.

La segunda pregunta se centra en si la visita al museo dejo a los visitantes contentos, aqui solo
el 5% de los participantes manifestd estar totalmente en desacuerdo, un 7% estuvo en
desacuerdo, un 2% le es indiferente, el 20% esta de acuerdo y un alto 66% afirmo estar totalmente

de acuerdo en que su visita al museo los dejo contentos.

La tercera pregunta evalla si el museo funcioné como los visitantes esperaban, los resultados
revelan que el 2% de los encuestados estan totalmente en acuerdo, mientras que un 5% expreso
estar en desacuerdo en que el museo no cumplié con sus expectativas, un 7% le es indiferente,
el 22% estuvo de acuerdo y un 64% expresa estar totalmente de acuerdo en que el museo

funciono tal como esperaban.

La cuarta pregunta se enfoca en si los visitantes consideran que su experiencia en el museo fue
buena, el 5% mostré estar totalmente en desacuerdo, el 7% estuvo en desacuerdo al considerar
que la visita no fue buena, el 2% le es indiferente, un 20% esta de acuerdo y un 66% esta

totalmente de acuerdo en que visitar el museo fue buena experiencia.
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Por ultimo, la quinta pregunta examina si a los visitantes les gusté el museo, en este caso, el 7%
esta totalmente en desacuerdo, otro 2% estuvo en desacuerdo, un 2% le es indiferente, el 19%

esta de acuerdo y un sdlido 70% afirmo estar totalmente de acuerdo en que les gusté el museo.
Aspectos preferenciales

Durante la realizacion de las encuestas, se preguntd a los participantes cual seccion del museo
les habia gustado mas, los resultados fueron los siguientes, el 50% expreso su preferencia por el
area de las piezas de exhibicidon, mientras que un 41% se inclind por la casita maya chontal, un
5% menciond que disfrutd de la galeria de embajadoras y un 4% optd por el cayuco arenero como

su seccion favorita.

También se indago si consideraban que las exhibiciones del museo estaban acordes a su
nombre, los resultados fueron los siguientes, un 64% respondié que si, mientras que un 3% dijo

que no y un 33% opind que solo un poco.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La percepcion de los visitantes hacia el servicio ofrecido en el Museo del Dulce de Jalapa,
Tabasco, México es favorable de forma general de acuerdo con la evidencia recolectada; en las
dimensiones evaluadas se encontré un alto nivel de aceptacion, lo que refleja un compromiso
institucional con la atencién al visitante, cabe destacar que la empatia y la cordialidad del personal
sobresalen como los aspectos mejor valorados, lo que evidencia que la atencidn humana sigue

siendo un elemento clave para generar experiencias positivas en espacios culturales.

La calidad de la informacién ofrecida, tanto en las exhibiciones como en los folletos, fue percibida
como buena, aunque puede mejorar al incorporar herramientas digitales como cédigos QR,
pantallas interactivas o recorridos virtuales que faciliten el acceso a la informacién y enriquezcan
la experiencia educativa; de igual forma los elementos tangibles, como la infraestructura, limpieza

y presentacion del personal, fueron evaluados positivamente.

El Museo del Dulce podria fortalecer la experiencia integral del visitante si amplia su exhibicion,
capacita de forma continua al personal, mejora la sefalizaciéon y sobre todo que incorpore
degustaciones y talleres de elaboracion de dulces, para promover la participacion de los

visitantes.

Se sugiere que en el museo se instale un buzén de sugerencias y retroalimentacion, que permita

la recepcion de comentarios para conocer de forma continua la percepcion y expectativas del
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publico y para finalizar se recomienda fortalecer la visibilidad del museo mediante estrategias de
marketing cultural, alianzas con instituciones educativas y presencia en medios digitales, para

atraer al publico local y foraneo.
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