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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MERCADOTECNIA

TITULO: “COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y SU RELACION CON
LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO HOTELERO DE LA CIUDAD DE

LATACUNGA”
Autores:
Pastuiia Pilaguano Kevin Josue
Urbina Erreyes Daniela Johanna
RESUMEN

La presente investigacion aborda la problematica entre la relacion del comportamiento del
consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero en la ciudad de Latacunga. Se identifico
ante la necesidad de comprender como los atributos de los establecimientos se relacionan en las
decisiones de hospedaje, considerando factores como seguridad, atencién al cliente, limpieza y
relacién calidad-precio. El objetivo se enfocd en determinar la relacion del comportamiento del
consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero en la ciudad de Latacunga. El disefio de
investigacion fue cuantitativo no experimental encuestando a una poblacion de 385 turistas que
visitan la ciudad. Los resultados evidenciaron que mediante la prueba estadistica del Chi-
Cuadrado existe una relacion estadistica positiva entre las variables de comportamiento y
servicios hoteleros, especificando los factores de limpieza de las instalaciones y seguridad en
la prioridad al elegir un hospedaje. Las conclusiones se atribuyen a la carencia de valor afiadido
en la oferta de alojamiento, por lo cual, se enfatiza elevar la calidad del servicio y ajustar la
oferta a las expectativas de los consumidores, con el fin de promover una mayor estancia en la
ciudad y potenciar la industria hotelera local.

Palabras clave: Comportamiento del consumidor, servicio hotelero, expectativas, seguridad.
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TECHNICAL UNIVERSITY OF COTOPAXI
FACULTY OF ADMINISTRATIVE AND ECONOMIC
SCIENCES
DEGREE IN MARKETING

THEME: “Consumer Behaviour and its Relationship with the Characteristics of the Hotel
Service in the City of Latacunga.”

Authors: Pastufia Pilaguano Kevin Josue
Urbina Erreyes Daniela Johanna

ABSTRACT

This research addresses the problem of the relationship between consumer behavior and the
characteristics of hotel service in the city of Latacunga. It was identified in response to the need
to understand how the attributes of the establishments are related to lodging decisions,
considering factors such as safety, customer service, cleanliness, and value for money. The
objective was to determine the relationship between consumer behavior and hotel service
characteristics in Latacunga. The research design was quantitative and non-experimental,
surveying a population of 385 tourists visiting the city. The results showed that using the Chi-
Square statistical test, there is a positive statistical relationship between the variables of
behavior and hotel services, specifying the factors of cleanliness of the facilities and safety as
a priority when choosing accommodation. The conclusions are attributed to the lack of added
value in the accommodation offered. Therefore, it is emphasized that the quality of the service
be raised and the offer adjusted to the consumers' expectations to promote a longer stay in the
city and boost the local hotel industry.

Keywords: Consumer Behavior, Hotel Service, Expectations, Security.
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2. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA
Ecuador se destaca como un destino turistico con prestigio tanto a nivel nacional e
internacional debido a su vasta biodiversidad, su patrimonio cultural y la variedad en las
actividades a realizar. De acuerdo con el anélisis de Kuoda (2024), cada region ofrece una
oportunidad Unica para explorar profundas raices culturales que abarca las comunidades
indigenas hasta la influencia colonial en las ciudades, reflejadas en festividades vibrantes.

En este contexto la provincia de Cotopaxi denominada por el volcan de mayor tamafio
y relevancia en la region, reconocido como un punto de atraccion turistico ubicado en el centro
norte del pais. Las fiestas que han sido promocionadas turisticamente son el Corpus Christi
realizada en el canton de Pujili en donde las calles se transforman en escenarios de festejos.
Para Latacunga se tiene la tradicional celebracion de la Mama Negra, la cual, segin Gonzales
(2024), tiene dos momentos de celebracion al afio, la primera siendo en septiembre con un
enfoque religioso por parte de los vendedores de los mercados tradicionales urbanos en la
ciudad. La representacion para noviembre estd influenciada por una significativa estructura
politica y econdmica puesto que la coordina el gobierno local y abarca diversos ambitos
productivos y otras entidades que rinden el homenaje a la ciudad por conmemorar el aniversario

de su soberania.

Dado a estos aspectos culturales turisticos, segin el Turismo Interno-Portal de servicios
(2023) Latacunga se posiciona en el sexto puesto entre los destinos més frecuentes del Ecuador,
captando el 4.53% del turismo nacional. Esta considerable llegada de turistas enfatiza la
relevancia de las festividades tradicionales, las cuales no solo dinamizan la economia global
local, sino que también despiertan un mayor interés por descubrir las diversas riquezas

culturales e historicas que ofrece la region.

Por esta razon, de acuerdo con los siguientes datos publicados, se detalla la cantidad de

servicios de alojamiento que ofrece la ciudad de Latacunga segun (Garcia et al., 2023).

La planta de servicios turisticos del canton Latacunga esta conformada por proveedores
de alojamiento que de acuerdo con la Direccion de Turismo existen registrados
aproximadamente 42 alojamientos de 1,2,3 y 4 estrellas, de los cuales 17 son hoteles,

20 hostales, y 5 hosterias son con diferentes prestaciones y categorias. (p. 12)

A pesar de la cantidad de servicios hoteleros que oferta la ciudad se ha observado un
bajo nivel de ocupacion de este servicio con base a la Direccidn de Turismo, los ecuatorianos

generalmente no se quedan a pernoctar en Latacunga, ya que sus visitas son especialmente en
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el dia. Se observa que una gran cantidad de turistas nacionales realizan estancias breves en la
ciudad, considerandola como un punto de paso o escala en su trayecto hacia otros destinos

turisticos. ( Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal , 2020)

En ese sentido, como parte de un factor para no pernoctar en la ciudad de Latacunga se
encuentra la seguridad. Rivadeneira (2024), indicé que los niveles de ocupacién en hoteleria
estan en ciertos casos debajo del 40% por temas de inseguridad, IVA y la vialidad han

participado para el registro de esa cifra.

2.1. Formulacion de problema
¢Cudl es la relacion del comportamiento del consumidor y las caracteristicas del servicio

hotelero de la ciudad de Latacunga?

2.2. Justificacion
La investigacion se direcciona en determinar los elementos que afectan la utilizacion
del servicio hotelero para la localidad de Latacunga, especialmente durante eventos de alta
afluencia turistica. La baja ocupacion hotelera durante estos periodos constituye un desafio
significativo que reclama un analisis exhaustivo. Actualmente, se evidencia la falta de estudios
académicos que aborden esta problematica de manera integral, lo que destaca la importancia de

investigar las variables implicadas y su influencia en la dindmica del turismo local.

La investigacion parte de los modelos: La Teoria del Comportamiento Planificado
(TPB) que toma como base las percepciones, las reglas sociales y la autogestion percibida
pueden influir en la toma de elecciones al facilitar la comprension de los factores psicoldgicos
y sociales al utilizar los servicios hoteleros durante las festividades de la ciudad. Asimismo, el
esquema propuesto de Engel, Kollat y Blackwell (EKB) permitira desglosar el procedimiento
para la toma de decisiones, desde el surgimiento de una necesidad hasta la evaluacion del
servicio recibido. En relacion al contexto hotelero el modelo explica cdmo los turistas perciben
las variables claves como: el precio, la calidad, la ubicacion y las experiencias previas. Al
integrar los dos modelos se proporciona un marco teorico solido para correlacionar el

comportamiento del consumidor con las caracteristicas del servicio hotelero.

La obtencion de datos primarios a través de encuestas aplicadas durante la festividad de
la Mama Negra resulta fundamental, debido a que proporcionara informacion precisa y
contextualizada sobre los elementos que afectan como deciden los turistas elegir hospedarse en
Latacunga. Este enfoque de recoleccion de datos garantiza que los hallazgos reflejen de manera

fiel las preferencias y expectativas de los consumidores.
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En tal sentido, este estudio se considera innovador al examinar las variables que afectan
el comportamiento turistico con el objetivo de proporcionar un diagnostico preciso que facilite
un entendimiento mas claro sobre el funcionamiento del &rea turistica local. A través de una
metodologia cuantitativa, se generaran datos significativos mediante técnicas estadisticas, lo
que permitira un andlisis interpretativo detallado del fenémeno investigado. Ademas, este
estudio enriquecera el conocimiento existente sobre el comportamiento del consumidor en la
provincia y servira como base para futuras investigaciones, contribuyendo al desarrollo

académico y a una mejor comprension del sector turistico en Latacunga.

3. OBJETIVOS

3.1.0bjetivo General

Determinar la relacion del comportamiento del consumidor con las caracteristicas del
servicio hotelero en la ciudad de Latacunga.
3.2.0bjetivo Especificos

e Fundamentar tedricamente el comportamiento del consumidor y las caracteristicas del
servicio hotelero, a partir de las teorias del comportamiento planificado (TPB) y el
modelo de Engel, Kollat y Blackwell (EKB).

e Analizar la situacion actual del uso de los servicios hoteleros y la percepcion de los

turistas en la ciudad de Latacunga.

e Aplicar herramientas estadisticas para contrastar la relacion entre las caracteristicas del

servicio hotelero y el comportamiento del consumidor en Latacunga.



4. Actividades por desarrollarse
Tabla 1

Actividades por desarrollarse
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OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES CRONOGRAMA PRODUCTOS
. Investigar  informacion  de  fuentes
Fundamentar tedricamente el
i . confiables que permitan solidificar las bases
comportamiento del consumidor y las 5
- . para la investigacion de modelos relevantes Seleccion de  modelos
caracteristicas del servicio hotelero, a .
: . relacionados con el comportamiento del tedricos para fundamentar
partir  de las  teorias  del Mes de Octubre

comportamiento planificado (TPB) y
el modelo de Engel,
Blackwell (EKB).

Kollat y

consumidor y las caracteristicas del servicio

hotelero.

Redactar el marco teérico siguiendo una

estructura clara y coherente.

la realizacién del

instrumento

Analizar la situacién actual del uso de
los servicios hoteleros y la percepcién
de los turistas en la ciudad de

Latacunga.

Elaboracion del instrumento de

investigacion y la aplicacion las encuestas.

Mes de Noviembre

Base de datos con las
respuestas  recolectadas
del instrumento de

investigacion.

Aplicar herramientas estadisticas para
contrastar la relacion entre las
caracteristicas del servicio hotelero y
el comportamiento del consumidor en

Latacunga.

Utilizar herramientas estadisticas para
contrastar la relacion entre las variables de
estudio mediante el uso de tablas cruzadas,
analisis del chi-cuadrado y correlacion de

Spearman.

Mes de
Diciembre y mes

de Enero

Aplicacion de
herramientas para el
contraste de resultados y
conclusiones de la

investigacion.
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5. Beneficiarios
La presente investigacion presenta beneficiarios directos los cuales son
aproximadamente 500.000 personas que han visitado la ciudad ya sea por las festividades,

quienes requieren opciones de hospedaje de acuerdo a sus necesidades y expectativas.

Los beneficiarios indirectos son las plantas de servicios turisticos ubicados en la ciudad
de Latacunga, dentro del sector de alojamiento el cual estd conformado por un total de 17
hoteles. Con esta informacion, podran adaptar los servicios dentro de su oferta para atraer a un

mayor numero de turistas.

6. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

6.1.Antecedentes Investigativos

Para los antecedentes de esta investigacion se tomd tres investigaciones previas
relacionadas con el analisis del Comportamiento del consumidor y las caracteristicas del

servicio hotelero.

Segun los autores como Manzano et al (2022), realizaron una investigacion sobre la
"Caracterizacién del comportamiento del consumidor tungurahuense de alojamiento turistico
en un escenario post-pandemia”, con el fin de analizar este comportamiento utilizando el
modelo (EBK) para este trabajo presenta una metodologia cuantitativa, aplicando encuestas a
una seleccion al azar que costa 384 consumidores de una poblacién total de 402,323 personas
en Tungurahua. Los datos fueron recolectados mediante una encuesta de 13 preguntas de opcion
maultiple, que fueron validados aplicando el indice de fiabilidad. Los datos hallados demostraron
que el comportamiento del consumidor en este contexto se caracteriza por aspectos sedentarios,
lo que impulsa la necesidad de viajar para hospedarse en alojamientos turisticos Ilamativo
donde se observé que los consumidores priorizan el factor precio. Ademas, se identificaron
variables claves que influyen en su comportamiento: datos poblacionales, fuentes de

informacidn, proceso de eleccion de compra y requerimientos y expectativas.

Por otro lado, Torres (2019) desarrolld la investigacion titulada “Analisis del
comportamiento del consumidor ecuatoriano al momento de realizar una reserva de hotel en
linea dentro del pais”, con el objetivo de analizar los factores que influyen en dicho
comportamiento. La metodologia utilizada de una combinacion de investigacion bibliogréfica,
encuestas en linea y un enfoque descriptivo. Aunque la poblacion no se menciona, los resultados
destacaron que el consumidor ecuatoriano muestra un comportamiento social al interactuar en

plataformas de reserva, y que factores como la seguridad, la privacidad y la conveniencia son
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determinantes. Los hallazgos contribuyen al comportamiento del consumidor ecuatoriano
muestra un comportamiento para social. Factores como la seguridad, la privacidad y la
conveniencia son clave en la decision de compra. También se identificé que las plataformas de
reserva son herramientas esenciales para facilitar la interaccion, lo que influye tanto directa

como indirectamente en la intencion de compra del consumidor

Como ultimo antecedente se tomo la investigacion realizada por Diaz et al (2024),
analizaron los factores que influyen en el comportamiento del consumidor por la
implementacidn del marketing digital en el sector hotelero de la ciudad de Machala, con el plan
de establecer la relacidn entre variables y el proceso de decision de compra. Utilizaron un
enfoque cuantitativo basado en la metodologia de ecuaciones estructurales PLS-SEM,
aplicando un modelo de cuestionario “Likert” aplicado a 250 encuestados de entre 25 y 50 afios
que se hospedaron en hoteles de la localidad. Los resultados mostraron un impacto positivo del
marketing, calidad de servicios, la satisfaccion y el valor de marca en la decision de compra.
Estos hallazgos sugieren que estrategias digitales efectivas pueden mejorar la interaccion con
los consumidores y fomentar decisiones de compra favorables, proporcionando informacién

relevante para futuras iniciativas de marketing.

Estos antecedentes son relevantes para la presente investigacion, ya que demuestran la
importancia del comportamiento del consumidor en relacion a las caracteristicas del servicio,

aspectos que son importantes en el sector hotelero.

7. FUNDAMENTACION TEORICA

7.1. Comportamiento del consumidor

El concepto de comportamiento del consumidor hace referencia a parte como es el
actuar de las personas y sus decisiones que toman al momento de estar comprando un bien o
usando un servicio para lograr satisfacer sus necesidades. También se refiere al estudio de
acciones y decisiones que las personas realizan a lo largo de los procesos de compra 0 consumo

de servicios o bienes.

Klotler & Keller (2022), describen el comportamiento del consumidor como "el estudio
de como las personas eligen, adquieren, utilizan y desechan productos, servicios, ideas o
experiencias para satisfacer sus necesidades y deseos". Este concepto es esencial para entender
las tendencias del mercado, lo que ayuda a las empresas a mejorar sus estrategias comerciales

y ajustarse a las preferencias y comportamientos de los consumidores.
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7.1.1. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

7.1.1.1.Factores internos

Los elementos internos que influyeron en la conducta del consumidor fueron los

siguientes:

Motivacion: Leon & Lazar (2010), plantea que los consumidores tienen impulsos
internos que impulsaron la toma de decisiones de compra, relacionados con necesidades
primarias, la seguridad, interaccién social y el crecimiento personal, estas necesidades actlan

como factores al momento de la decisidn de compra.

Percepcion: Ledn & Lazar (2010), menciona que los procesos mediante los cuales los
individuos seleccionaron organizaron e interpretaron pueden ser estimulos sensoriales del
entorno que tienen la vision del mundo que los rodea, este proceso influye de manera directa
en los consumidores, ya que interpretan las caracteristicas de servicios o productos ofrecidos

por una empresa.

Aprendizaje: Los consumidores ajustan el comportamiento con una base de sus
experiencias pasadas y en la interaccion del entorno cambiante, por esa razon el aprendizaje
puede darse de forma intencional o incidental, lo que resulta clave para construir una lealtad

clara hacia la marca y eso puede modificar los patrones de consumo (Leén & Lazar, 2010).

Personalidad: Las caracteristicas que posee una persona son Unicas de cada individuo
que influyen en su comportamiento de compra, dichos aspectos como actitudes y rasgos
psicoldgicos juega un papel importante en las decisiones y preferencias del consumidor porque

todas las personas son distintas (Ledn & Lazar, 2010).

7.1.1.2.Factores externos

Los factores externos que influenciaron el comportamiento del consumidor

comprendieron:

Cultura: Conjunto representado de valores, creencias y comportamiento que comparten
los miembros de una sociedad que ayuda en la toma de decisiones en el consumo, la cultura
también es determinada como los consumidores perciben productos o servicios, ya sea en

funcion de ser 0 no aceptables o deseables (Kotler & Keller, 2012).

Clase social: En la sociedad las divisiones socioecondémicas son un aspecto importante

que influyen en los estilos de vida y en algunos casos los patrones de consumo de productos o
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servicios, los individuos dentro de una misma clase suelen compartir preferencias, valores y

comportamientos similares (Kotler & Keller, 2012).

Grupo de referencia: Para Kotler & Keller (2012), el grupo de consumidores son
influenciados por algun tipo de grupo social, puede ser de forma directa o indirecta. Los amigos,
compafieros de trabajo influyen en comportamientos de los consumidores, estos mismos sirven

como referencia para las decisiones de los mismos.

Familia: Segun Kotler & Keller (2012) la familia, como punto fundamental a lo largo
del proceso decisional, puede ejercer una notable influencia en la eleccion dentro de los habitos
de consumo de sus integrantes, estas dindmicas son un factor determinante en la manera que se
puede elegir los productos o servicios, por el hecho que las decisiones de compra reflejan

valores compartidos y necesidades colectivas
7.1.2. Modelos tedricos relevantes

7.1.2.1.Teoria del comportamiento planificacion (TPB)

La Teoria del Comportamiento Planificado, propuesta por Ajzen (1991), sugiere que la
intencion de una persona de realizar un comportamiento particular se ve afectada por tres
factores clave: su actitud hacia el comportamiento, la norma subjetiva y el control que percibe
sobre el mismo. Estos componentes interactian entre si para influir en la motivacion del

individuo y en Gltima instancia, en su disposicion a actuar.
Componentes Fundamentales
1. Actitud hacia el comportamiento

La actitud hacia el comportamiento esta relacionada con la valoracion, ya sea favorable
o0 desfavorable que un individuo tiene sobre la realizacion de una accion. Esta actitud refleja las
creencias acerca de las posibles consecuencias de dicho comportamiento y como se perciben
estas consecuencias. Si alguien espera que un comportamiento especifico tenga efectos
beneficiosos, es mas probable que desarrolle una actitud favorable hacia su realizacion (Guerri,
2024).

2. Normas subjetivas

Por otro lado, segin Guerri (2024) menciona que las normas subjetivas estan
relacionadas con la presion social que una persona siente para realizar o evitar un

comportamiento especifico. Estas normas provienen de las creencias sobre lo que piensan los
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demas, como familiares, amigos o la sociedad en general, asi como del deseo del individuo de
cumplir con esas expectativas. En otras palabras, si una persona cree que ciertos individuos
cercanos quieren o aprobarian que lleve a cabo un comportamiento determinado, sentira una

mayor presion para hacerlo.
3. Control percibido del comportamiento

El control percibido del comportamiento hace referencia en como el individuo interpreta
una accion. Se origina de la presencia o la ausencia de factores influyentes, como habilidades,
recursos u oportunidades. Por lo tanto, si el control percibido es alto, el individuo es mas
probable que intente realizar la accion (Guerri, 2024).

Figura 1
Modelo Teoria del Comportamiento planificado

Actitud hacia la
conducta

|'-} “I
Morma Subjetiva ——= Intencion = Conducta

\ A

Control Percibido 4

Nota. Elaboracion de (Araya, 2022) con base en (Ajzen, 1991).

La teoria de la planificacion planificado en base a Team (2024), se presenta como una
herramienta fundamental para analizar y anticipar el comportamiento humano. Este enfoque
integrador permite entender las dinamicas del comportamiento de las personas. A través de esta
teoria, investigadores, gerentes y responsables de politicas pueden formular estrategias mas

eficaces que fomenten cambios en la conducta, orientdndolos hacia los resultados deseados

Este modelo sugiere que, a medida que la actitud hacia un comportamiento se vuelve
mas favorable, la norma subjetiva se percibe de manera mas positiva y el control que se siente
sobre la conducta aumenta, la intencion de realizar ese comportamiento se refuerza (Ajzen,
2020).
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7.1.2.2.Modelo de Engel, Kollat y Blackwell (EKB)

El modelo EKB presentd un enfoque integral del proceso de decision del consumidor.
Segun Kaotler (2012) como se cita en (Gutauskas & Zanfardini, 2022):

Proponen un modelo de comportamiento del consumidor que se caracteriza como un
"modelo de estimulo-respuesta”. Los autores sugieren que las estrategias de mercadeo
y otros factores ingresan en el proceso de "caja negra™ del cliente, generando reacciones

que se traducen en decisiones de compra o no compra. (p. 62)

Segun Gutauskas & Zanfardini (2022) las influencias de mercadeo se basan en el
modelos conocido como las cuatro P formadas por el producto, precio, plaza y promocion.
Ademas, otros impulsos incluyen influencias y eventos significativos claves en la esfera del
consumidor, como factores de dinero, digitales, institucionales y tradicionales. Esta
informacién se procesa dentro del mencionado “"caja negra”, lo que da lugar a diferentes
respuestas que reflejan el vinculo entre el cliente con la identidad y marca comercial de la
empresa, asi como sus patrones de compra: qué adquiere, cuando, dénde y con qué frecuencia.
Los autores subrayan que mdltiples factores influyen en los patrones de consumo, que incluyen
elementos de cultura y la sociedad junto con los valores personales, pensamientos vy

motivaciones individuales.

Segun Kotler (2012), “los mencionados autores establecen el proceso de decision del
comprador como una sucesion de cinco etapas, entre ellas la investigacién de opciones,
recoleccion de informacion, la evaluacion de alternativas, decision de compra y el

comportamiento posterior a la compra” (p. 1).

Este modelo enfatizé la importancia de los factores internos y externos en la toma de

decisiones del consumidor (Blackwell et al., 2018).
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Figura 2
Esquema Engel, Kollat y Blackwell (EKB)

Caja Negra del
comprador
El entorno Respuesta del
comprador

Caracteristicas
AR e del comprador
marketing

Actitudes y omportamiento

de la relacion
con la marca

T )

Producto | Qe 57 D preferencias
Precio s decision de de compra ¥

Plaza
Promocion

compra

Nota. Elaboracion de (Araya, 2022) con base en (Ajzen, 1991).

7.1.3. Servicios hoteleros
Definicion de Servicio

En el &mbito econdmico, es una accion o un grupo de acciones requeridas por el cliente,
realizadas y ofrecidas en la forma de un producto no tangible con expresion de necesidades
especiales. Asi, el servicio se considera un producto intangible que conlleva la ejecucion de

ciertas actividades para cumplir con las expectativas y necesidades del cliente (Cruz, 2021).
Definicion de Servicio Hotelero

El servicio hotelero se definié como el conjunto de actividades, procesos y elementos
intangibles que un establecimiento de alojamiento ofrecia para satisfacer las necesidades y
expectativas de los huéspedes durante su estancia. Existen componentes clave del servicio
hotelero. La tangibilidad son elementos fisicos asociados con el servicio, como las
instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacion. La fiabilidad se trata de la
capacidad de proporcionar el servicio prometido de manera precisa y coherente. Para la
capacidad de respuesta, es la disposicion a ayudar en caso necesario y el servicio con una
velocidad 6ptima. La seguridad es otro componente al abarcar el conocimiento y la amabilidad
del personal, asi como su capacidad para generar confianza. Por Gltimo, la empatia trata de
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como el estatus de una persona y su rol de la sociedad influyen y comprenden una situacién

dada y crean un ambiente adecuado para el cliente (Mora, 2011).
7.1.4. Caracteristicas del servicio hotelero

7.1.4.1.Precio y relacion Costo — Beneficio

Segun Ruiz (2023), la percepcion del turista no se limitaba al espacio fisico que ofrecia
un hotel, sino que abarcaba una valoracion mas amplia, en la que el precio desempefiaba un
papel crucial. Una percepcidn positiva del precio podia fortalecer la satisfaccion del cliente,
mientras que una percepcién negativa lo llevaba a buscar alternativas mas econémicas o

convenientes.

En este contexto, la relacién costo-beneficio adquirié una relevancia clave, ya que los
turistas tendian a evaluar los servicios ofrecidos frente al costo asumido. Sanchez et al (2021),
afirmaron que los consumidores eran cada vez mas exigentes en cuanto a la percepcién de valor,
lo que obligaba a los proveedores de servicios a garantizar experiencias que justificaran el
precio.

7.1.4.2.Ubicacién y accesibilidad

La ubicacion es otro factor clave de éxito en las hostelerias, ya que los clientes buscan
una ubicacion conveniente y accesible para sus necesidades de viaje. La ubicacion también

puede influir en la percepcién del cliente sobre el servicio hotelero (Vidrio et al., 2020).

Entre las razones relevantes para considerar la ubicacion se mencionan segun SkilTrak
(2024), la proximidad a atracciones turisticas de gran renombre incrementa la demanda de
servicios de hospedaje. Los Viajeros tienden a optar por alojamientos que faciliten el acceso a
los sitios que desean explorar. Esta cercania se traduce en una ventaja competitiva para los
establecimientos, ya que se encuentran ubicados en areas comerciales preferidas, lo que les

permite establecer tarifas mas elevadas.

7.1.4.3. Limpieza

En la industria hotelera en base a Sanchez etal (2021), una de las caracteristicas
importantes es el area de habitaciones, es decir, cada habitacion tiene la capacidad de generar
ingresos de forma diaria. Esto constituye el producto basico que ofrece el establecimiento. De
ahi la importancia de tener conocimientos practicos relacionados con la implementacion de toda

la estructura administrativa y operativa de la gestion de habitaciones, 1o que implica tener
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disponibles a diario cuartos que cumplan con los estandares de limpieza, orden y presentacion
que aseguran la comodidad y satisfaccion del huésped para ello, los objetivos se centran en
asegurar y mantener un entorno limpio, asi como en proteger el valor de los edificios y sus
bienes. Ademas, busca prevenir la aparicion de infecciones y satisfacer las demandas de
higiene, estética y confort que exige la instalacion. También es fundamental mantener las areas

libres de contaminantes y restaurar el aspecto original de los objetos y espacios.

El personal encargado de proporcionar este servicio debe seguir los procedimientos
establecidos en los manuales de operaciones de los servicios hoteleros. Esto les permitira
cumplir con los estandares necesarios para asegurar y mantener un ambiente limpio e higiénico.
Para lograr una limpieza meticulosa, es fundamental aplicar diversos tipos, métodos y

principios en el proceso de limpieza que se lleva a cabo (Sanchez et al., 2021).

7.1.4.4.Seguridad

La seguridad en el hotel implica contar con que protegen tanto a los huéspedes como al
personal y las propiedades en condiciones de serio riesgo que pueden incluir crimenes,
fendmenos naturales, medidas y otros tipos de amenazas que podrian resultar en la pérdida o

mutilacion de los bienes (Beltran, 2021).

La industria de los hoteles se basa en la confianza. Los huéspedes que se hospedan en
un hotel tienen que confiar en él que estard en un lugar seguro, y dicha confianza dura desde
que ingresa a la propiedad hasta el Gltimo instante en el que se van. Es necesario contar con una
red segura en general y un ecosistema tecnoldgico de apoyo que mejoraria la experiencia del
huésped mientras asegura la méxima proteccién de la informacion personal sensible. Esta
confianza que existe entre el huesped y los colaboradores del hotel es importante para el
establecimiento de un entorno positivo para una mejor experiencia del huésped y la satisfaccion
de los colaboradores. El hecho de violar esta confianza puede ser muy peligroso, pues pone en

peligro la reputacion del hotel y la fidelidad de sus clientes (Veloz & Vasco, 2020).

7.1.4.5.Servicios Adicionales

Los establecimientos hoteleros brindan prestaciones complementarias destinadas a
mejorar la comodidad del visitante durante su estadia. Conocidos en inglés como "ancillary
services", estos servicios generan ingresos extra ademas de la venta de las habitaciones
(Serenissima, 2023).
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Los hoteles disponen de una variedad de elementos. De acuerdo con Tirado (2023)
plantea que estos servicios pueden abarcar recursos basicos esenciales tales como suministros
de higiene personal hasta alternativas de alta gama como areas recreativas, spas, espacios de
cocina especializada. Constituyen un aspecto fundamental de la experiencia del huésped y

pueden influir significativamente en la decision de elegir un hotel sobre otro.

Cuando este procedimiento se administra adecuadamente, la conclusion es que la
estancia en general se optimiza, lo que asegura que regresen a casa contentos y deseosos de
volver a vivir la experiencia. Ademas, si tienen un buen sabor de boca, es mas factible que dejen

comentarios positivos y se decidan a volver a reservar tu hospedaje (Elphick, 2024).

7.1.4.5.Imagen y reputacion del servicio hotelero

Segun Gualano (2022), la reputacion de marca se refiere a como los consumidores ven
la imagen de una empresa. En el ambito turistico, esto es similar, ya que los consumidores son
los visitantes. Una reputacion sélida se traduce en huéspedes que quedan satisfechos con su
estancia. Por lo tanto, una buena reputacion de marca resulta en un aumento de reservas y una
mayor lealtad. Segun TripAdvisor (2020) el 72% de los viajeros revisan las opiniones antes de
reservar una propiedad. Por lo tanto, es crucial monitorear y responder a las resefias en todos
los canales de distribucién para mantener una excelente reputacién. Ademas, la imagen del

hotel debe ser coherente y homogénea. (p. 1)

Por otro lado, segin Cisneros (2022) las sugerencias de amigos, parientes o familiares
poseen un valor considerable, dado que los visitantes suelen confiar en las vivencias personales
de aquellos que ya han estado en un lugar determinado. Frecuentemente, estas opiniones
informales, difundidas en dialogos personales, resultan méas impactantes que las valoraciones

en linea, ya que los consumidores aprecian la confianza y la relacion personal.
7.1.5. Categorias de hoteles

7.1.5.1.Clasificacion por estrellas

La escala de calificacion por estrellas en hoteles es utilizado frecuentemente destinada

a la clasificacion de los hoteles. Segun (Dawson, 2024):

Es un método ampliamente utilizado para clasificar los hoteles en funcion de su calidad
general, comodidades, servicios e instalaciones. Permite a los visitantes aplicar un

criterio para valorar el grado de comodidad y calidad que pueden anticipar en un
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alojamiento en particular. Existen diversos esquemas de calificacion a nivel global, por
lo general se presentan en un rango de calificacion que abarca desde una a cinco

estrellas: a mayor numero de estrellas, mejor es la calidad del hotel. Algunas

clasificaciones también pueden incluir medias estrellas. (p. 1)

7.1.5.2.Requisitos para la clasificacion por estrellas

Tabla 2

Aspectos clave del sistema de clasificacion de estrellas de hoteles

Clasificacion de
estrellas del hotel

Caracteristicas clave

Servicios tipicos

Alojamiento béasico con servicios

Habitaciones pequefias y

sencillas con mobiliario

1 eStreIIa Ve - - Vd - Ve - - -
minimos. Precios econdmicos. bésico. Opciones de comida
limitadas o nulas en el lugar.
Eleccidn econdmica con mayor Bafios privados con articulos
comodidad. Adecuado para viajeros  de tocador basicos
2 estrellas ) ) o
de negocios y con presupuesto Comodidades bésicas en la
limitado. habitacion
o Restaurante, bar y servicio
Ofrece una gama de servicios y o
_ o de habitaciones en el lugar.
3 estrellas comodidades. Alojamiento ) )
) o Gimnasio, centro de
confortable con ventajas adicionales. ) o
negocios y piscina.
o ] Restaurantes, salones y bares
Alojamiento de lujo con toques de )
) ) de alta cocina. Ropa de
4 estrellas lujo. Adecuado para vacaciones de ]
] o ) cama, batas y tecnologia de
lujo y viajes de negocios. ) o
alta calidad en la habitacion.
. ) ) Lujosas suites y disefios de
Lo ultimo en lujos con comodidades o o
) » habitaciones Unicos. Ofertas
5 estrellas de clase mundial. Atencion a

viajeros adinerados e invitados VIP.

de tecnologia,

entretenimiento y bienestar.

Nota. Fuente tomada de (Barten, 2024), Hotel Star Classification System.
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La clasificacion hotelera, segin IHCS Hotel (2024) presenta diferencias notables entre
las categorias de una a cinco estrellas, principalmente en el tamafio de los espacios de
alojamiento y el nivel de los servicios proporcionados. Los hoteles de una estrella deben contar
con habitaciones individuales de al menos 7 metros cuadrados y dobles de 12, mientras que en
los de dos estrellas las habitaciones dobles se amplian a un minimo de 14 metros cuadrados,
manteniendo iguales los requisitos para las individuales y los bafios. Por su parte, los hoteles
de tres estrellas incrementan las dimensiones a 8 metros cuadrados para habitaciones
individuales y 15 para las dobles, ademas de exigir bafios mas amplios de 4 metros cuadrados.
En la categoria de cuatro estrellas, se prioriza un mayor confort, con habitaciones individuales
que alcanzan un minimo de 9 metros cuadrados, dobles de 16 y bafios que superan los 4,5
metros cuadrados. Finalmente, los hoteles de cinco estrellas destacan por proporcionar un nivel
superior de lujo, con habitaciones individuales no menores a 10 metros cuadrados y dobles que
superan los 17, ademés de bafios mas espaciosos con una superficie superior a 5 metros
cuadrados e instalaciones exclusivas como piscinas y gimnasios. De este modo, la transicion
entre categorias refleja un aumento progresivo tanto en el tamafio como en la calidad del

servicio.

8. METODOLOGIA

8.1. Enfoque del estudio

La investigacion esta centrada en determinar la relacion entre el comportamiento del
consumidor y su relacién con las caracteristicas del servicio hotelero en la ciudad de Latacunga.
Con el fin de recopilar informacion estadistica del servicio y relacionar las dos variables, para
ello se aplica un enfoque basado en métodos cuantitativos mediante el uso de encuestas
dirigidas tanto a individuos que han utilizado y no han utilizado el servicio hotelero en la ciudad

de Latacunga.

8.2. Nivel de estudio

De acuerdo al nivel de estudio del presente trabajo presenta un nivel descriptivo, se
pretende obtener datos e informacion completa y precisa que favorezca comprender mejor las
preferencia y necesidades de los turistas, por lo tanto, este nivel permite abordar de manera
completa el problema principal planteado en el estudio.
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8.3. Disefio de estudio

Para la presente investigacion se aplica un disefio de investigacion no experimental. En
este tipo de estudio, las variables no son modificadas, sino que se recopila informacion relevante

sobre ellas con el fin de analizar su relacion.

8.4. Método de estudio

El método de estudio utilizado para el proyecto es un método inductivo, dado que tiene
como objetivo analizar un caso en particular, con ello, se puede establecer si hay o no una
relacién entre el comportamiento del consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero por
medio de obtencidon de informacidn que posibilite responder al planteamiento del problema de

la investigacion.

8.5. Poblacién

Para este trabajo de investigacion, se toma en cuenta a las personas que han visitado la
ciudad de Latacunga. Segun La Direccion de Turismo del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Latacunga (2020) menciona a méas de 500.000 turistas de diferentes partes del
pais llegaron a por distintas razones. Realizando una segmentacion por motivos de viaje, los
visitantes se agrupan segun su proposito de desplazamiento como turismo recreacional y
cultural como la visita a las fiestas de la Mama Negra, viajeros de negocios, visitas de

familiares, motivos académicos y viajeros que utilizan la ciudad como un punto de transito.

8.6.  Calculo de la muestra

Con el fin de establecer el tamafio adecuado de la presente investigacion se ha aplicado
un muestreo por conveniencia considerando una técnica de muestreo no probabilistico, para
ello se seleccionan a los participantes de estudio en funcion a su disposicion de responder el
cuestionario. Teniendo en cuenta, a los individuos que han usado o no el servicio hotelero

dentro de la ciudad de Latacunga.
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Calculo de la muestra:

[ 3]

n =

Donde:

n= Tamafio de muestra buscado

£=1967 =1967=1.96 (valor critico para un nivel de confianza del 95%);
p=0.3p = 0.3p=0.3 (proporcion estimada);

e=0.05e = 0.05e=0.05 (margen de error);

Aplicando estos valores:

Z*-p-q

n=
eZ

_ (1.96)?-0.5-0.5

(0.05)2

0.9604
n=

0.0025
n = 384.16

Por lo tanto, 384,16 transformado a personas serian 385 individuos a encuestar.

8.7 Confiabilidad del Instrumento

El alfa de Cronbach es el indice mas conocidos para analizar la consistencia interna y la
fiabilidad de los items que conforman el puntaje total en una escala de medicion. En otras
palabras, el alfa de Cronbach mide cuan confiables son las respuestas dadas a un conjunto de
items que reflejan el grado de estabilidad de las respuestas en relacion con el dominio

psicoldgico que se esta evaluando (Toro et al., 2022).



Tabla 3
Prueba piloto con 30 instrumentos aplicados

Andlisis de fiabilidad (Prueba Piloto)

Alfa de Cronbach N de elementos
0,886 17

Nota: Se obtuvo del sistema SPSS, se estrago de la base de los resultados de la encuesta.

Tabla 4
Prueba de fiabilidad con 385 instrumentos aplicados

Andlisis de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,892 17

42

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version

27.0)

En este contexto, el andlisis del coeficiente Alfa de Cronbach de los 17 items

examinados arrojo un valor de 0,892. El resultado sugiere una relacion estadisticamente

relevante entre los items analizados, la cual indica que el instrumento tiene una confiabilidad

aceptable.

Es relevante mencionar que valor del coeficiente Alfa de Cronbach mayor a 0,7 es

considerado suficiente para asegurar la consistencia interna de los items. En tal caso al arrojar

el resultado un valor de 0,892, se fortalece la fiabilidad de los datos, debido a que representa el

89% que es una fiabilidad alta respaldando el instrumento de recoleccion de datos.
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9. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
1. Variables de informacién demografica y su influencia

Tabla 5
Resultados de relacion entre la Edad y Frecuencia de visita

4. ¢ Cuantas veces al afio viene a la ciudad de Latacunga?
Unavezal 2vecesal 3-5veces Masdeb

N o L Total
afo ano al afo veces
1¢,Cudles Menosde Recuento 0 0 1 4 5
suedad? 18 afios % 0,0% 0,0% 0,7% 2,6% 1,3%
% del total 0,0% 0,0% 0,3% 1,0% 1,3%
18- 25 Recuento 15 18 37 48 118
afios % 57,7% 31,6% 24, 7% 31,6% 30,6%
% del total 3,9% 4,7% 9,6% 12,5% 30,6%
26 - 35 Recuento 5 16 59 43 123
afios % 19,2% 28,1% 39,3% 28,3% 31,9%
% del total 1,3% 4,2% 15,3% 11,2% 31,9%
36 - 45 Recuento 5 17 36 42 100
afios % 19,2% 29,8% 24,0% 27,6% 26,0%
% del total 1,3% 4,4% 9,4% 10,9% 26,0%
Més de 45 Recuento 1 6 17 15 39
afios % 3,8% 10,5% 11,3% 9,9% 10,1%
% del total 0,3% 1,6% 4,4% 3,9% 10,1%
Total Recuento 26 57 150 152 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% del total 6,8% 14,8% 39,0% 39,5% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

Los datos recopilados indican que el grupo entre 26 - 35 afios presentan la mayor
frecuencia de visitas entre 3 - 5 veces al afio a la ciudad de Latacunga siendo el 15.30% seguido
por el grupo de edad entre 18 - 25 afios que presentan la mayor frecuencia de visitas a la ciudad
de Latacunga de mas de 5 veces siendo el 12.50%. En comparacion a las edades 36 a 45 afios
y mayores de 45 afios demostrando una menor frecuencia de las visitas, con porcentajes mas

bajos en todas las categorias.

De los resultados obtenidos se aprecia que mas de 152 personas corresponde al 39,5%
de encuestados, han visitado méas de 5 veces. Estos resultados sugieren que los grupos mas
jévenes mantienen una relacion méas activa con Latacunga, probablemente impulsada por
razones laborales, educativas o recreativas, mientras que las personas mayores tienden a

visitarla con menor frecuencia.



Tabla 6
Resultados de relacién entre Edad y Dias de visita
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5. ¢En qué dias de la semana visita la ciudad de Latacunga?

Entre Fines de

Indistinto  Feriados Total
semana  semana
1¢:,Cuédles Menosde Recuento 0 1 4 0 5
suedad? 18 afios % 0,0% 1,8% 1,8% 0,0% 1,3%
% del total 0,0% 0,3% 1,0% 0,0% 1,3%
18- 25 Recuento 11 20 58 29 118
afios % 61,1% 35,7% 26,7% 30,9% 30,6%
% del total 2,9% 5,2% 15,1% 7,5% 30,6%
26 - 35 Recuento 3 20 67 33 123
afios % 16,7% 35,7% 30,9% 35,1% 31,9%
% del total 0,8% 5,2% 17,4% 8,6% 31,9%
36 - 45 Recuento 3 11 61 25 100
afios % 16,7% 19,6% 28,1% 26,6% 26,0%
% del total 0,8% 2,9% 15,8% 6,5% 26,0%
Méas de 45 Recuento 1 4 27 7 39
afios % 5,6% 7,1% 12,4% 7,4% 10,1%
% del total 0,3% 1,0% 7,0% 1,8% 10,1%
Total Recuento 18 56 217 94 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 4,7% 14,5% 56,4% 24,4% 100,0%

Nota: Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics

(Version 27.0)

Segun los datos recopilados indican el rango de edad entre 26 a 35 afios deciden visitar

de forma indistinta la ciudad de Latacunga siendo el 17.40% seguido del grupo de 18 a 25 afios

con el 15.10% respectivamente.

Los feriados concentran el 24,40% del total de visitas, siendo el grupo de 26 a 35 afios

con el 8.60%. Los dias entre semana representan la menor frecuencia de visitas siendo un total

del 4.7%.

La tabla analiza la frecuencia de visitas a la ciudad de Latacunga segun los dias de la

semana y los rangos de edad, considerando el porcentaje total de respuestas. Se aprecia que los

mayores datos de los encuestados prefieren visitar la ciudad en dias indistintos, con un 56,40%

del total.
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Tabla 7

Resultados de relacion entre Edad y La decision de hospedarse en Latacunga en visitas
anteriores

6. ¢Se ha hospedado en Latacunga en visitas anteriores?

Si No Total
1 ¢Cual es Menos de Recuento 1 4 5
su edad? 18 afios % 0,6% 1,9% 1,3%
% del total 0,3% 1,0% 1,3%
18 - 25 Rec;Jento 47 71 118
A0S %o 27,8% 32,9% 30,6%
% del total 12,2% 18,4% 30,6%
26 - 35 Recuento 61 62 123
A0S % 36,1% 28,7% 31,9%
% del total 15,8% 16,1% 31,9%
36 - 45 Recuento 44 56 100
A0S % 26,0% 25,9% 26,0%
% del total 11,4% 14,5% 26,0%
, Recuento 16 23 39
Maasﬁii 45 % 9,5% 10,6% 10,1%
% del total 4,2% 6,0% 10,1%
Recuento 169 216 385
Total % 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 43,9% 56,1% 100,0%

Nota: Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics
(Version 27.0)

Los datos de la tabla indican el cruce entre los rangos de edades de los encuestados y el
hecho de haberse hospedado en visitas anteriores. De acuerdo con los resultados totales 169
encuestados que representan el 43.9% si se han hospedado en visitas anteriores, mientras que
216 encuestados representando el 56,1% no se han hospedado en la ciudad de Latacunga en

visitas anteriores.

Dentro del grupo de edad de edad de 26-45 afios representan el 15.80% seguido del
12.20% entre 18 a 25 afios con los mayores porcentajes de hospedaje previo y los de 36 a 45
afios, con un 11,4%. En contraste, la edad de 45 afios es el 4,2% en esta categoria, reflejando

una menor incidencia de hospedajes previos.

Por otro lado, para el grupo de edad que no se ha hospedado en visitas anteriores
predomina con un 18.40% entre las edades comprendidas de 18 a 25 afios este grupo es el que

mas visita la ciudad, muchos optan por no pernoctar en ella.
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Tabla 8
Resultados de relacion entre Edad y Recomendaciones sobre hospedajes en Latacunga

7. ¢Ha recibido recomendaciones sobre hospedajes en Latacunga por parte de

conocidos?
Si No Total
1¢Cuales Menosde 18 Recuento 0 5 5
su edad? afios % 0,0% 2,4% 1,3%
% del total 0,0% 1,3% 1,3%
18 - 25 afios Recuento 47 71 118
% 27,0% 33,6% 30,6%
% del total 12,2% 18,4% 30,6%
26 - 35 afios Recuento 60 63 123
% 34,5% 29,9% 31,9%
% del total 15,6% 16,4% 31,9%
36 - 45 afios Recuento 46 54 100
% 26,4% 25,6% 26,0%
% del total 11,9% 14,0% 26,0%
Mas de 45 afios Recuento 21 18 39
% 12,1% 8,5% 10,1%
% del total 5,5% 4,7% 10,1%
Total Recuento 174 211 385
% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 45,2% 54,8% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

La siguiente tabla cruzada entre los rangos de edad y la recomendacion del hospedaje
por parte de conocidos segun los datos totales el 45.2% si ha recibido las recomendaciones y el

54.8% no ha recibido recomendaciones para el hospedaje en la ciudad de Latacunga.

En cuanto al rango de edad entre 26 a 35 afios han recibido las recomendaciones siendo
el 15.60% y el rango que no ha recibido recomendaciones representando el 18.4% entre 18 a
25 afos.

Los resultados reflejan que las recomendaciones sobre hospedajes son mas comunes

entre los jovenes adultos, lo que podria estar relacionado con su mayor predisposicion a

planificar viajes a través de redes sociales o contactos cercanos.
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Tabla 9
Resultados de relacion entre Edad e Influencia en la decision de hospedaje

8. ¢ Qué tanto influye en su decision la opinion de amigos o familiares al elegir hospedarse en Latacunga?

Extremada Muy Algo Poco Nada
mente . . . . . . . . Total
influenciado influenciado influenciado influenciado influenciado
1¢Cuales Menosde Recuento 0 0 0 0 5 5

suedad? 18 afios % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 1,3%

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%

18- 25 Recuento 8 39 21 19 31 118
afos % 25,8% 37,9% 25,6% 27,5% 31,0% 30,6%
% del total 2,1% 10,1% 5,5% 4,9% 8,1% 30,6%

26 - 35 Recuento 12 32 29 19 31 123
afios % 38,7% 31,1% 35,4% 27,5% 31,0% 31,9%
% del total 3,1% 8,3% 7,5% 4,9% 8,1% 31,9%

36 - 45 Recuento 7 22 21 22 28 100
afios % 22,6% 21,4% 25,6% 31,9% 28,0% 26,0%
% del total 1,8% 5,7% 5,5% 5,7% 7,3% 26,0%

Mas de 45 Recuento 4 10 11 9 5 39

afos % 12,9% 9,7% 13,4% 13,0% 5,0% 10,1%
% del total 1,0% 2,6% 2,9% 2,3% 1,3% 10,1%

Total Recuento 31 103 82 69 100 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 8,1% 26,8% 21,3% 17,9% 26,0% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version

27.0)

La tabla analiza la relacion entre los rangos de edad y el grado de influencia de las

opiniones de amigos o familiares al elegir hospedarse en Latacunga. Con un total del 26.8% de

encuestados se encuentra “Muy influenciados” en la decision de hospedarse en la ciudad de

Latacunga. Mientras que el intervalo de 18-25 afios son el 10.1% de esa categoria.

El grupo de mayor edad, como el rango entre 36-45 afios muestran menor influencia

destacandose en las categorias de poco y nada influenciado con el 5.7% vy el 7.3%

respectivamente.
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Tabla 10
Resultados de relacién entre Edad e Importancia en la planificacion de visita

9. ;Qué tan importante considera el hospedaje al planificar su visita a Latacunga?

Mu Moderada Poca Sin
impor t;m te Importante ' mente importanci importanci Total
importante a a
Menos de Recuento 0 0 0 1 4 5
18 afios % 0.,0% 0,0% 0,0% 1.4% 3,7% 1.3%
% del total 0.,0% 0,0% 0,0% 0.3% 1.0% 1.3%
18- 25 Recuento 17 28 21 19 33 118
afios % 44, 7% 29.5% 29.6% 26.4% 30,3% 30,6%
% del total 4.4% 7.3% 5.5% 4,9% 8.6% 30,6%
A Recuento 12 34 22 23 32 123
ls‘l"](i':]zl d‘ff zgﬁ'ois % 31.6%  358%  31.0%  31.9%  294%  31,9%
) % del total 3,1% 8.8% 5,7% 6.0% 8.3% 31,9%
36- 45 Recuento 7 25 18 21 29 100
afios % 18.4% 26,3% 25.4% 29.2% 26,6% 26,0%
% del total 1.8% 6.5% 4,7% 5,5% 7.5% 26,0%
i Recuento 2 8 10 8 11 39
Ma:ﬁ?s By 53% 8.4% 14.1%  111%  10,1%  10.1%
% del total 0.5% 2.1% 2,6% 2.1% 2.9% 10.1%
Recuento 38 95 71 72 109 385
Total % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% del total 9,9% 24.7% 18.,4% 18,7% 28,3% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De los resultados obtenidos en la tabla entre los rangos de edad y la percepcion de
importancia del hospedaje al planificar una visita a Latacunga. En porcentajes totales el 9.9%
considera el hospedaje como muy importante, el 24.7% lo considera importante, el 18.4%
moderadamente importante, el 18.7% de poca importancia y el 28.3% afirma que no tiene

importancia.

El grupo de 26 a 35 afios destaca en las categorias de “importante”, ya que el 4.4%
considera el hospedaje como muy importante, el 8.8% como importante y el 5.7% como
moderadamente importante. En cambio, un 2.1% y un 8.6% del rango entre Mas de 45 afios y
18 a 25 afios dentro de este mismo grupo consideran que el hospedaje tiene poca 0 ninguna

importancia, respectivamente.
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Tabla 11
Resultados de relacion entre Edad y la probabilidad de hospedarse durante la visita

10. ¢ Qué tan probable considera hospedarse en Latacunga durante su visita a la ciudad?

pr';/tl)%le Probable  Neutral Improbable impl\r/:)Ltj));ble Total
1¢Cuales Menosde Recuento 0 0 0 1 4 5
suedad? 18 afios % 0,0% 0,0% 0,0% 1,2% 3,8% 1,3%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,3% 1,0% 1,3%
18- 25 Recuento 12 30 22 22 32 118
afios % 37,5% 28,0% 37,9% 26,2% 30,8% 30,6%
% del total 3,1% 7,8% 5,7% 5,7% 8,3% 30,6%
26 - 35 Recuento 9 37 18 27 32 123
afios % 28,1% 34,6% 31,0% 32,1% 30,8% 31,9%
% del total 2,3% 9,6% 4,7% 7,0% 8,3% 31,9%
36 - 45 Recuento 6 32 11 29 22 100
afios % 18,8% 29,9% 19,0% 34,5% 21,2% 26,0%
% del total 1,6% 8,3% 2,9% 7,5% 5,7% 26,0%
Mas de 45 Recuento 5 8 7 5 14 39
afios % 15,6% 7,5% 12,1% 6,0% 13,5% 10,1%
% del total 1,3% 2,1% 1,8% 1,3% 3,6% 10,1%
Total Recuento 32 107 58 84 104 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% del total 8,3% 27,8% 15,1% 21,8% 27,0% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De los resultados obtenidos, del cruce entre rangos de edad y la probabilidad de
considerar hospedarse en Latacunga durante la visita a la ciudad. En general, el 8.3% del total
considera que es muy probable hospedarse, el 27.8% lo califica como probable, el 15.1%
mantiene una postura neutral, el 21.8% lo considera improbable y el 27% lo ve como muy
improbable. El 27,8 % corresponde que es “Probable” que se hospeden en la ciudad donde el
9,6% de encuestados pertenecen al rango de 26-35 afios.

Por otro lado, el grupo de mayores de 45 afios tiene la proporcion mas baja con solo un
8.3% del total que lo considera muy probable y el rango de menos de 18 a 25 afios lo encuentran

muy improbable
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Tabla 12
Resultados de relacién entre Edad y Satisfaccion de los servicios

11. Si se ha hospedado en Latacunga, ¢,Como calificaria su satisfaccion general con los servicios de hospedaje en la

ciudad?
Muy Insatisfech ~ No No me he
satisfecho Satisfecho Neutral 0 aplicable hospedado Total
1,Cudles Menosde Recuento 0 0 0 0 0 5 5

suedad? 18 afios % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 1,3%
% deltotal  0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%

18-25  Recuento 6 22 23 1 1 65 118
afios % 46,2% 23,4% 36,5% 14,3% 12,5% 32,5% 30,6%
% deltotal  1,6% 5,7% 6,0% 0,3% 0,3% 16,9% 30,6%

26-35  Recuento 4 37 19 4 3 56 123
afios % 30,8% 39,4% 30,2% 57,1% 37,5% 28,0% 31,9%
% deltotal  1,0% 9,6% 4,9% 1,0% 0,8% 14,5% 31,9%

36-45  Recuento 1 25 15 2 3 54 100
afios % 7,7% 26,6% 23,8% 28,6% 37,5% 27,0% 26,0%
%deltotal  0,3% 6,5% 3,9% 0,5% 0,8% 14,0% 26,0%

Mas de 45 Recuento 2 10 6 0 1 20 39
afios % 15,4% 10,6% 9,5% 0,0% 12,5% 10,0% 10,1%
%deltotal  0,5% 2,6% 1,6% 0,0% 0,3% 5,2% 10,1%

Total Recuento 13 94 63 7 8 200 385

% 100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%  100,0%
% deltotal ~ 3,4% 24.4% 16,4% 1,8% 2,1% 51,9%  100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

Con los resultados de la siguiente tabla se evidencia que el 51.9% equivalente a 200
encuestados no se han hospedado en la ciudad como para calificar su satisfaccion general
mientras que el 24.4% equivalente a 94 personas se encuentra satisfecha con los servicios de

hospedaje de la ciudad.

Dentro del rango de edad entre 18 a 25 afios siendo el 16.9% no se han hospedado
seguido de una insatisfaccion del grupo de 26 a 35 afios con el 1%. Evidenciando que una mayor
parte de los encuestados no han ocupado el servicio de hospedaje.
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Tabla 13
Resultados de relacion entre Edad y Aspectos que dificultan en la decision de hospedarse

12. ¢ Cuales de los siguientes aspectos dificultan su decision de hospedarse en la ciudad de Latacunga?
1 ¢ Cudl es su edad?

Menos de 18 -25 26 - 35 36-45 Mas de 45

~ o ~ ~ o Total
18 afios anos anos anos anos
Decision Recuento 0 29 25 17 4 75
de Precios altos % 0,0% 25,0% 20,3% 17,0% 10,3%
hospedaje? % del total 0,0% 7,6% 6,5% 4,4% 1,0% 19,6%
Dificulad  Recuento 1 20 20 20 3 64
para % 20,0% 17,2% 16,3% 20,0% 7,7%
encontrar % del total 0,3% 5,2% 5,2% 5,2% 0,8% 16,7%
Recuento 3 52 62 54 14 187
Falta de
sequridad % 60,0% 44,8% 50,4% 54,0% 35,9%
% del total 0,8% 13,6% 16,2% 14,1% 3, 7% 48,3%
La calidad Recuento 1 32 33 24 15 105
de los % 20,0% 27,6% 26,8% 24,0% 38,5%
hospedajes % del total 0,3% 8,4% 8,6% 6,3% 3,9% 274%
Falta de Recuento 1 19 22 20 6 68
servicios % 20,0% 16,4% 17,9% 20,0% 15,4%
adicionales
WiFio o deltotal  03% 5,0% 5,7% 5,2% 1,6% 17,8%
servicio al
Ubicacibn o Recuento 2 14 12 15 9 52
accesibilidad % 40,0% 12,1% 9,8% 15,0% 23,1%
inadecuada o deltotal ~ 0,5% 3,7% 31% 39% 2,3% 13,6%
.. Recuento 0 18 15 12 3 48
Opiniones
negativas % 0,0% 15,5% 12,2% 12,0% 7,7%
% del total 0,0% 4,7% 3,9% 3,1% 0,8% 12,5%
Falta de Recuento 0 1 2 1 3 7
flexibilidad % 0,0% 0,9% 1,6% 1,0% 7,7%
en la politica % del total 0,0% 0,3% 0,5% 0,3% 0,8% 1,8%
La atencion Recuento 0 9 4 6 3 22
yla % 0,0% 7.8% 3,3% 6,0% 1,7%
amabilidad % del total 0,0% 2,3% 1,0% 1,6% 0,8% 5,7%
No lo Recuento 2 27 36 24 12 101
considero % 40,0% 23,3% 29,3% 24,0% 30,8%
necesario % del total 0,5% 7,0% 9,4% 6,3% 3,1% 26,4%
Recuento 0 3 2 2 2 9
Vivo cerca % 0,0% 2,6% 1,6% 2,0% 51%
% del total 0,0% 0,8% 0,5% 0,5% 0,5% 2,3%
Total Recuento 5 116 123 100 39 385
% del total 1,3% 30,3% 32,1% 26,1% 10,2% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De acuerdo con los datos obtenidos de la siguiente tabla, un total de 32.1% de
encuestados entre los 26 a 35 afios de edad evidencian que uno de los aspectos que dificultan la
decision de hospedarse en la ciudad de latacunga es por no considerarlo necesario, seguido del
30.3% de encuestados entre los 18 a 25 afos de edad por el motivo de la falta de seguridad que
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aborda el 13.6%. Por otro lado el 10.2% total de encuestados de méas de 45 afios consideran
como aspecto dificultante que la calidad de los hospedajes no cumplen con sus expectativas

siendo el 3.9% como para usar el ervicio de hospedaje.

Tabla 14
Resultados de relacion entre Edad y Aspectos importantes al elegir un hospedaje

13 ¢ Cuadles son los dos aspectos mas importantes que valora al elegir un hospedaje en Latacunga?
1 ¢Cuél es su edad?
Menos de 18 -25 26 - 35 36-45 Maés de 45

18 afios anos anos afos anos Total
Ascpectos *Limpieza  Recuento 1 45 57 35 15 153
a de las % 20,0% 38,5% 46,3% 35,0% 38,5%
valorar® instalaciones % del total 0,3% 11,7% 14,8% 9,1% 3,9% 39,8%
*Tamafioy Recuento 3 45 59 48 22 177
comodidad % 60,0% 38,5% 48,0% 48,0% 56,4%
de la % del total 0,8% 11,7% 15,4% 12,5% 5,7% 46,1%
habitacion
*Seguridad  Recuento 2 61 63 66 21 215
del % 40,0% 52,1% 51,2% 66,0% 53,8%
lugar % del total 0,5% 15,9% 16,4% 17,2% 5,5% 55,5%
*Trato y Recuento 2 40 30 27 6 105
atencion % 40,0% 34,2% 24,4% 27,0% 15,4%
del personal % del total 0,5% 10,4% 7,8% 7,0% 1,6% 27,3%
*Precio Recuento 1 25 19 16 7 68
accesible % 20,0% 214% 154% 16,0% 17,9%
% del total 0,3% 6,5% 4,9% 4,2% 1,8% 17,7%
*Proximidad Recuento 1 9 10 1 3 24
a los % 20,0% 7,7% 8,1% 1,0% 7,7%
eventos % del total 0,3% 2,3% 2,6% 0,3% 0,8% 6,3%
*Calidad de  Recuento 0 9 8 7 4 28
los servicios % 0,0% 7,7% 6,5% 7,0% 10,3%
ofrecidos % del total 0,0% 2,3% 2,1% 1,8% 1,0% 7.3%
Total Recuento 5 117 123 100 39 385
% del total 1,3% 30,5% 32,0% 26,0% 10,2% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version

27.0)
Entre el grupo de edad de menor de 18 afios se encuentran el Tamafio y comodidad de

la habitacion con el 0.8% seguido de “La seguridad del lugar” con el 0.5% siendo estos aspectos

maés valorados al escoger el hospedaje.

Dentro del grupo de edad 18-25 afios se encuentran en su mayoria la Seguridad del lugar
siendo el 15.9% seguido de La limpieza de las instalaciones con el 11.7% con la valoracion

importante al escoger el hotel. Para los individuos entre 26-35 afios representan un total del
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32% estan de acuerdo con los dos aspectos de seguridad y tamafio de la habitacion con un 16.4%
y un 15.4% respectivamente.

Este analisis sugiere que la seguridad y tamafio de la habitacion son los principales
aspectos a valorar para el sector hotelero, destacando la necesidad de implementar estrategias
que refuercen la seguridad y mejoren la confianza de los huéspedes en cuanto a comodidad y
limpieza.

Tabla 15

Resultados de relacién entre Edad y Fuentes de informacion utilizadas para buscar
hospedaje

14 ; Qué fuentes de informacidn utiliza mas para buscar hospedaje?
1 ¢;Cual es su edad?
Menos de  18-25 26 - 35 36-45 Maés de 45

18 afios afnos afnos anos anos Total
Busqueda *Recomenda Recuento 3 56 63 48 16 186
de ciones de % 60,0% 47,9% 51,2% 48,0% 41,0%
informacié  conocidos % del total 0,8% 14,6% 16,4% 12,5% 4,2% 48,4%
n* *Redes Recuento 3 74 88 69 20 255
sociales y % 60,0% 63,2% 715% 69,0% 51,3%
opiniones en % del total 0,8% 19,3% 22,9% 18,0% 5,2% 66,1%
linea
*Sitios de Recuento 0 30 28 33 9 100
compracion % 0,0% 25,6% 22.8% 33,0% 23,1%
de precios % del total 0,0% 7,8% 7,3% 8,6% 2,3% 26,0%
*Agencias de  Recuento 0 25 22 16 10 73
viajes % 0,0% 214% 17,9% 16,0% 25,6%
% del total 0,0% 6,5% 5,7% 4,2% 2,6% 19,0%
*Paginas Recuento 2 27 26 16 6 77
web de
hoteles % 40,0% 23,1% 211% 16,0% 15,4%
directamente % del total 0,5% 7,0% 6,8% 4,2% 1,6% 20,1%
*Blogs o Recuento 0 7 9 9 9 34
paginas de % 0,0% 6,0% 7,3% 9,0% 23,1%
turismo % del total 0,0% 1,8% 2,3% 2,3% 2,3% 8,9%
*Mapas de  Recuento 2 10 6 7 6 31
ap"CZ‘;'O”eS % 40,0% 85% 4.9% 7.0% 15,4%
navegacion % del total 0,5% 2,6% 1,6% 1,8% 1,6% 8,1%
como Google
*Foros de Recuento 0 4 3 2 0 9
viajes 0 % 0,0% 3,4% 2,4% 2,0% 0,0%
comunidades % del total 0,0% 1,0% 0,8% 0,5% 0,0% 2,3%
en linea
Total Recuento 5 117 123 100 39 384
% del total 1,3% 30,5% 32,0% 26,0% 10,2% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)
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De acuerdo con los datos obtenidos de la tabla cruzada entre la edad y la busqueda de
informacion se evidencia que el 32% perteneciente al rango de edad de 26 a 35 afios utiliza las
redes sociales y opiniones en linea con un porcentaje de 22.9% como medio para la basqueda
de informacion, seguido de la recomendacion de conocidos siendo el 16.4%. Los resultados
evidencian que estos dos factores de busqueda de informacion son los mas utilizados de acuerdo
a la mayor cantidad de turistas adultos.

Tabla 16

Resultados de relacién entre Edad y Disposicion a cambiar de cambiar de hospedaje tras leer
una resefia negativa

15. ¢ Qué tan dispuesto esta a cambiar de opcidn de hospedaje en Latacunga tras leer una resefia negativa sobre alguno
de los servicios de la ciudad?
Poco No me he

Muy

dispuesto Dispuesto  Neutral dispuesto Indispuesto hospedado Total
1¢;Cual es Recuento 0 0 0 0 0 5 5
Menos de

su edad? 18 afios % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,0% 1,3%
% deltotal  0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%

18- 25 Recuento 9 36 14 4 2 53 118
afi0s % 25,0% 33,6% 24,6% 23,5% 66,7% 32,1% 30,6%
% deltotal  2,3% 9,4% 3,6% 1,0% 0,5% 13,8% 30,6%

2 - 35 Recuento 18 30 25 5 1 44 123
afios % 50,0% 28,0% 43,9% 29,4% 33,3% 26,7% 31,9%
% deltotal  4,7% 7,8% 6,5% 1,3% 0,3% 11,4% 31,9%

36- 45 Recuento 8 26 13 6 0 47 100
afi0s % 22,2% 24,3% 22,8% 35,3% 0,0% 28,5% 26,0%
% deltotal  2,1% 6,8% 3.4% 1,6% 0,0% 12,2% 26,0%

. Recuento 1 15 5 2 0 16 39

Ma:ﬁiz By, 28%  140%  88%  118%  00% 907%  101%

% deltotal  0,3% 3,9% 1,3% 0,5% 0,0% 4,2% 10,1%

Recuento 36 107 57 17 3 165 385
Total % 100,0%  100,0%  100,0%  100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% deltotal  9,4% 27,8% 14,8% 4,4% 0,8% 42,9% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

La tabla cruzada indica la disposicion a cambiar de opcion de hospedaje en Latacunga
tras leer una resefia negativa, en relacion con los rangos de edad. En total, el 9.4% del esta muy
dispuesto a cambiar, el 27.8% esta dispuesto, el 14.8% mantiene una postura neutral, el 4.4%

estd poco dispuesto, el 0.8% es indiferente y el 42.9% no ha utilizado hospedaje en la ciudad.

De acuerdo del intervalo de edad entre 18-25 afios siendo 13.8% no se han hospedado
mientras que el 4.7% siendo la edad entre 26 a 35 afios toma la postura de estar muy dispuesto
a cambiar el hotel tras leer una resefia negativa.
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Dentro del grupo de mayores de 45 afios presentan una menor representacion en las
categorias positivas, con un 0.3% que estd muy dispuesto y un 3.9% que esté dispuesto. En las

categorias neutrales y negativas, un 1.3% del total se mantiene neutral y un 0.5% esta poco
dispuesto.

Tabla 17

Resultados de relacion entre Edad y Probabilidad de volver a hospedarse en la ciudad de
Latacunga en el futuro

16. "'Si ha utilizado servicios de hospedaje en Latacunga, ¢ Qué tan probable es que vuelva a hospedarse en la ciudad en

el futuro?"
Muy Poco Nada No me he
probable  Probable = Neutral probable probable hospedado  Total
1:;Cuédles Menosde Recuento 0 0 0 0 0 5 5
suedad? 18 afios % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 1,3%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%
18- 25 Recuento 6 36 14 2 2 58 118
afios % 30,0% 31,3% 35,0% 16,7% 33,3% 30,2% 30,6%
% del total 1,6% 9,4% 3,6% 0,5% 0,5% 15,1% 30,6%
26 - 35 Recuento 8 41 13 5 2 54 123
afios % 40,0% 35,7% 32,5% 41,7% 33,3% 28,1% 31,9%
% del total 2,1% 10,6% 3,4% 1,3% 0,5% 14,0% 31,9%
36-45  Recuento 4 27 11 3 1 54 100
afios % 20,0% 23,5% 27,5% 25,0% 16,7% 28,1% 26,0%
% del total 1,0% 7,0% 2,9% 0,8% 0,3% 14,0% 26,0%
Mas de 45 Recuento 2 11 2 2 1 21 39
afios % 10,0% 9,6% 5,0% 16,7% 16,7% 10,9% 10,1%
% del total 0,5% 2,9% 0,5% 0,5% 0,3% 5,5% 10,1%
Total Recuento 20 115 40 12 6 192 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 5,2% 29,9% 10,4% 3,1% 1,6% 49,9% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

La siguiente tabla ilustra la probabilidad de volver a hospedarse en Latacunga en el
futuro, en relacion con los rangos de edad y la experiencia previa de hospedaje. En porcentajes
totales, el 5.2% considera muy probable volver, el 29.9% lo califica como probable, el 10.4%
mantiene una postura neutral, el 3.1% lo considera poco probable, el 1.6% lo ve como nada
probable y el 49.9% no se ha hospedado en la ciudad.

Dentro de la categoria de “No me he hospedado” se encuentra el grupo de edad de 18 a
25 afos que representa un 15.1% v el intervalo de edad entre 26-35 afios ha optado la categoria
de probable siendo el 2.1%.
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Resultados de relacion entre Edad y Percepcidn hacia los atractivos turisticos adicionales en

la ciudad de Latacunga

17. ; Considera que hace falta algin atractivo o servicio adicional en Latacunga que motive a los

turistas a hospedarse?

Si, considero que
hacen falta atractivos

No, considero que los

atractivos y servicios
actuales son

0 servicios adicionales suficientes. Total
1:;Cuédles Menosde 18  Recuento 5 0 5
su edad? afios % 1,6% 0,0% 1,3%
% del total 1,3% 0,0% 1,3%
18- 25afios  Recuento 100 18 118
% 32,2% 24,3% 30,6%
% del total 26,0% 4,7% 30,6%
26 - 35afios  Recuento 89 34 123
% 28,6% 45,9% 31,9%
% del total 23,1% 8,8% 31,9%
36 - 45 afios Recuento 85 15 100
% 27,3% 20,3% 26,0%
% del total 22,1% 3,9% 26,0%
Mas de 45 Recuento 32 7 39
afios % 10,3% 9,5% 10,1%
% del total 8,3% 1,8% 10,1%
Total Recuento 311 74 385
% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 80,8% 19,2% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version

27.0)

La siguiente tabla analiza la percepcion de los turistas respecto a si Latacunga necesita

atractivos o servicios adicionales para motivar el hospedaje en relacion de los rangos de edad.

Del total, el 80.8% considera que hacen falta atractivos o servicios adicionales, mientras que el

19.2% cree que los actuales son suficientes.

De acuerdo con el intervalo de edad entre 18-25 afios siendo el 26% estan de acuerdo

en gue se necesita nuevas atracciones mientras que el rango de 26 a 35 afios con el 8.8% esta

satisfecho con las actividades turisticas que existen dentro de la ciudad.
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¢ Nivel de los ingresos x Frecuencia del hospedaje

Tabla 19
Resultados de relacion entre Nivel de Ingresos mensuales y Frecuencia de visita

4. ;Cuantas veces al afio viene a la ciudad de Latacunga?

Una vezal 3-5 veces al Mas de 5
afio 2 veces al afio afio Veces Total
2 Nivel de Siningresos Recuento 6 4 7 25 42
ingresos % 23,1% 7,0% 4.7% 16,4% 10,9%
mensuales % del total 1,6% 1,0% 1,8% 6,5% 10,9%
Basico Recuento 12 25 95 80 212
% 46,2% 43,9% 63,3% 52,6% 55,1%
% del total 3,1% 6,5% 24,7% 20,8% 55,1%
461-1000 Recuento 3 24 44 45 116
USD % 11,5% 42,1% 29,3% 29,6% 30,1%
% del total 0,8% 6,2% 11,4% 11,7% 30,1%
1001-2000 Recuento 5 4 4 2 15
USsD % 19,2% 7,0% 2,7% 1,3% 3,9%
% del total 1,3% 1,0% 1,0% 0,5% 3,9%
Total Recuento 26 57 150 152 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 6,8% 14,8% 39,0% 39,5% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De acuerdo a los datos reflejados el 39.5% de los encuestados visitan la ciudad de
Latacunga mas de 5 veces al afio en relacion a un nivel de ingresos basico que representa el
20.8% seguido del 39 % entre 3 a 5 visitas al afio de acuerdo a un nivel de ingresos basico. Por
otro lado, el 6.8% visita al afio corresponde al nivel de ingresos del basico igualmente.

Los encuestados sin ingresos (1.6%) tienden a visitar con menor frecuencia en
comparacion con los otros grupos. Esto evidencia una posible correlacion entre ingresos y

frecuencia de visitas a la ciudad.



58

Tabla 20
Resultados de relacion entre Influencia en la decision de hospedaje y La probabilidad de
hospedarse durante la visita

10. ¢ Qué tan probable considera hospedarse en Latacunga durante su visita a la ciudad?

M
Muy Probable  Neutral Improbable . W Total
improbable
probable
8. ;Qué Extremada Recuento 10 8 5 2 6 31
tanto influye mente % 31,3% 7,5% 8,6% 2,4% 5,8% 8,1%
eNSU " influenciado 9% deltotal  2,6% 2,1% 1,3% 0,5% 1,6% 8,1%
decision la
opinién de Recuento 10 59 21 8 5 103
amigos 0 . uy % 31,3% 55,1% 36,2% 9,5% 4,8% 26,8%
familiares al influenciado
eai % del total 2,6% 15,3% 5,5% 2,1% 1,3% 26,8%
elegir Recuento 7 34 19 12 10 82
hospedarse Algo
. . % 21,9% 31,8% 32,8% 14,3% 9,6% 21,3%
en influenciado
Latacunga? % del total 1,8% 8,8% 4,9% 3,1% 2,6% 21,3%
Recuento 1 3 9 34 22 69
Poco % 3,1% 2,8% 15,5% 40,5% 21,2% 17,9%
influenciado
% del total 0,3% 0,8% 2,3% 8,8% 57% 17,9%
Recuento 4 3 4 28 61 100
N
_ Nada % 125%  2.8% 6,9% 333%  587%  26,0%
influenciado
% del total 1,0% 0,8% 1,0% 7,3% 15,8% 26,0%
Recuento 32 107 58 84 104 385
Total % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 8,3% 27,8% 15,1% 21,8% 27,0% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De acuerdo a los datos reflejados el 27,8% total de los encuestados consideran que es
probable el hospedarse en la ciudad de Latacunga los mismos que son las personas que se
sienten muy influenciados por algun tipo de opinion. Por otro lado, el 8,3% del total de los
encuestados consideran que es muy probable hospedarse, esto demuestra que las personas si

consideran hospedarse, pero algun otro motivo los detiene a hospedarse en la cuidad.
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Tabla 21
Resultados de relacion entre Importancia en la planificacion y Disposicién a cambiar de
hospedaje

15. ¢ Qué tan dispuesto esta a cambiar de opcién de hospedaje en Latacunga tras leer una resefia negativa sobre alguno
de los servicios de la ciudad?

Muy Poco No me he

. Di 1 Neutral i Indi 1 Total
dispuesto ISpUesto eutra dispuesto nASpuesto hospedado o
9. ¢Qué Recuento 11 19 5 1 0 2 38
tan Muy % 30,6% 17,8% 8,8% 5,9% 0,0% 1,2% 9,9%
importante IMPOTaNte o ool 2.9%  49%  13%  03% 0,0% 05%  9,9%
considera
el Recuento 12 51 29 0 0 3 95
hospedaje  Importante % 333%  477%  50,9% 0,0% 0,0% 1,8% 24,7%
<’ﬂ_1|_ % deltotal  3,1% 13,2% 7,5% 0,0% 0,0% 0,8% 24,7%
planificar Rectento 5 30 18 7 0 1 7
suvisitaa Moderadam
Latacunga ente % 13,9% 28,0% 31,6% 41,2% 0,0% 6,7% 18,4%
? importante
g % del total 1,3% 7,8% 4,7% 1,8% 0,0% 2,9% 18,4%
Recuento 5 5 2 5 1 54 72
Poca % 13,9% 4,7% 3,5% 29,4% 33,3% 32,7% 18,7%
importancia
MPOMtaNCR o deltotal  1,3% 13%  05% 1,3% 0,3% 140%  187%
_ Recuento 3 2 3 4 2 95 109
Sin % 8,3% 1,9% 5,3% 23,5% 66,7% 57,6% 28,3%
importanci
MPOAncl o/ deltotal  0,8%  05%  0,8% 1,0% 0,5% w7%  283%
Recuento 36 107 57 17 3 165 385
Total % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 9,4% 27,8% 14,8% 4,4% 0,8% 42,9% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De acuerdo con los datos, el 42.9% de los encuestados no se han hospedado en la ciudad,
siendo el 24,7% consideran sin importancia el planificar su visita. Considerando que el 0,8%

se encuentra indispuesto a la hora de leer una resefia del lugar y planificar su visita.

La tabla analiza la opinidn al leer una resefia negativa, de acuerdo a planificar su visita
a la ciudad el 42.9% no se ha hospedado, por ello se toma el dato de 27,8% como resultado de
las personas hospedadas que si consideran cambiar de opinion al leer una resefia negativa del

lugar donde desean hospedarse.
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Resultados de relacion entre Satisfaccion general de los servicios y Probabilidad de volver a
hospedarse en la ciudad de Latacunga en el futuro

16. "'Si ha utilizado servicios de hospedaje en Latacunga, ¢Qué tan probable es que vuelva a hospedarse en la ciudad en el

futuro?"'
Muy Poco Nada No me he
probable  Probable  Neutral probable probable hospedado  Total
11. Sise ha Recuento 5 7 1 0 0 0 13
hospedado en % 25,0% 6,1% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4%
Latacunga, Muy
+Como satisfecho % del total 1,3% 1,8% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4%
calificaria su Recuento 11 61 16 4 2 0 94
satisfaccion % 55,0% 53,0% 40,0% 33,3% 33,3% 0,0% 24,4%
general con  Satisfecho % del total 2,9% 15,8% 4,2% 1,0% 0,5% 0,0% 24,4%
los servicios Recuento 2 36 18 3 1 3 63
de hospedaje % 10,0% 31,3% 45,0% 25,0% 16,7% 1,6% 16,4%
enlaciudad?  \owal o6 deltotal  0,5% 9,4% 47% 0,8% 0,3% 0,8% 16,4%
Recuento 0 5 1 0 0 1 7
% 0,0% 4,3% 2,5% 0,0% 0,0% 0,5% 1,8%
Insatisfecho % deltotal ~ 0,0% 1,3% 0,3% 0,0% 0,0% 0,3% 1,8%
Recuento 0 0 1 2 1 4 8
No % 0,0% 0,0% 2,5% 16,7% 16,7% 2,1% 2,1%
aplicable % del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,5% 0,3% 1,0% 2,1%
Recuento 2 6 3 3 2 184 200
No me he % 10,0% 5,2% 7,5% 25,0% 33,3% 95,8% 51,9%
hospedado % deltotal ~ 0,5% 1,6% 0,8% 0,8% 0,5% 47,8% 51,9%
Recuento 20 115 40 12 6 192 385
Total % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% deltotal ~ 5,2% 29,9% 10,4% 3,1% 1,6% 49,9% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version

27.0)

Los datos de la tabla indican que el 49,9% no se ha hospedado, dada la situacion

analizando los resultados de las personas que han utilizado el sistema de hospedaje califican su

uso del servicio como satisfecho y a su vez consideran probable volver a hospedarse con un

29,9%. Por otro lado, un grupo del 1,6% total de los encuestados consideran nada probable

hospedarse, ya que el 0,8% ha tenido un servicio de hospedaje considerado neutral.
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Tabla 23
Resultados entre la relacion de nivel de ingreso mensuales y Se ha hospedado en visitas

anteriores

6. ¢ Se ha hospedado en Latacunga en visitas anteriores?

Si No Total
2 Nivel de Recuento 10 32 42
ingresos Sin ingresos % 5,9% 14,8% 10,9%
mensuales % del total 2,6% 8,3% 10,9%
Recuento 87 125 212
Basico % 51,5% 57,9% 55,1%
% del total 22,6% 32,5% 55,1%
Recuento 65 51 116
463_5800 % 38,5% 23,6% 30,1%
% del total 16,9% 13,2% 30,1%
Recuento 7 8 15
100&;;)00 % 4,1% 3,7% 3,9%
% del total 1,8% 2,1% 3,9%
Recuento 169 216 385
Total % 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 43,9% 56,1% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

La siguiente tabla cruzada entre nivel de ingresos y hospedaje en visitas anteriores de la
ciudad. Las personas que se han hospedado en visitas anteriores tienen un total de 169 personas
que corresponde al 43.9% siendo el nivel de ingresos predominante del salario basico. Por otro
lado, un total de 216 encuestados que corresponden al 56.1% que no se han hospedado

corresponden al nivel de ingresos basico igualmente siendo el 32.5%

Para los encuestados que tienen el nivel de ingresos entre 461-1000 USD siendo el
16.9% han optado por hospedarse en su mayoria de visitas anteriores. El rango de 1001-2000

USD predomina en no haberse hospedado en visitas anteriores siendo el 2.1%.
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Tabla 24
Resultados de relacién entre Lugar de residencia e Influencia en la decision de hospedaje

8. ¢ Qué tanto influye en su decision la opinién de amigos o familiares al elegir hospedarse en Latacunga?

Extremadam Muy Algo Poco Nada
ente . . . . . . . - Total
influenciado influenciado influenciado influenciado influenciado
3. Lugarde  Azuay Recuento 0 0 0 3 0 3
residencia % 0,0% 0,0% 0,0% 43% 0,0% 0,8%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,8%
Bolivar Recuento 0 4 2 2 1 9
% 0,0% 3,9% 2,5% 2,9% 1,0% 2,3%
% del total 0,0% 1,0% 0,5% 0,5% 0,3% 2,3%
Cafiar Recuento 0 0 1 0 0 1
% 0,0% 0,0% 1.2% 0,0% 0,0% 0,3%
% del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,3%
Carchi Recuento 0 5 3 1 0 9
% 0,0% 4,9% 3,7% 14% 0,0% 2,3%
% del total 0,0% 1,3% 0,8% 0,3% 0,0% 2,3%
Chimborazo Recuento 3 8 10 10 4 35
% 9,7% 7,8% 12,3% 14.5% 4,0% 9,1%
% del total 0,8% 2,1% 2,6% 2,6% 1,0% 9,1%
Esmeraldas Recuento 0 0 1 0 0 1
% 0,0% 0,0% 1.2% 0,0% 0,0% 0,3%
% del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,3%
Guayas Recuento 0 1 0 0 1 2
% 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 1,0% 0,5%
% del total 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,3% 0,5%
Imbabura  Recuento 0 2 1 1 1 5
% 0,0% 1,9% 1.2% 14% 1,0% 1.3%
% del total 0,0% 0,5% 0,3% 0,3% 0,3% 1,3%
Sucumbios  Recuento 1 0 0 0 0 1
% 3,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3%
% del total 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,3%
Pichincha  Recuento 18 67 46 25 50 207
% 58,1% 65,0% 56,8% 36,2% 50,0% 53,6%
% del total 4,7% 17,4% 12,0% 6,5% 13,0% 53,6%
Santo Recuento 1 1 1 1 0 4
Domingo % 3,2% 1,0% 1.2% 14% 0,0% 1,0%
% del total 0,3% 0,3% 0,3% 0,3% 0,0% 1,0%
Tungurahua Recuento 3 6 5 7 4 25
% 9,7% 5,8% 6,2% 10,1% 4,0% 6,5%
% del total 0,8% 1,6% 1,3% 1,8% 1,0% 6,5%
Latacunga Recuento 5 7 8 17 38 75
% 16,1% 6,8% 9,9% 24.6% 38,0% 19,5%
% del total 1,3% 1,8% 2,1% 4,4% 9,9% 19,5%
Extranjero  Recuento 0 2 3 2 1 8
% 0,0% 1,9% 3,7% 2,9% 1,0% 2,1%
% del total 0,0% 0,5% 0,8% 0,5% 0,3% 2,1%
Total Recuento 31 103 81 69 100 385
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 8,1% 26,8% 21,1% 18,0% 26,0% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)
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De acuerdo con los resultados, el 8.1% son extremadamente influenciados por la opinion
de amigos o familiares al elegir el hospedaje en la ciudad de Latacunga siendo en su mayoria
de la provincia de Pichincha con el 4.7%. Con un total del 26.8% se encuentran muy
influenciados en sus decisiones seguido del 26% total de encuestados nada influenciados en sus

decisiones

Los residentes extranjeros, aunque representan un 2,1 % del total, también muestran
cierta influencia social, con énfasis en las categorias de "muy influenciado™ y "algo

influenciado".

Esto evidencia que las recomendaciones sociales son un factor clave para la eleccion de
hospedaje, especialmente en los segmentos locales y regionales. Sin embargo, un gran nimero
los encuestados reside fuera de Latacunga, lo que representa una oportunidad significativa para

atraer a nuevos visitantes mediante estrategias de promocién focalizadas en circulos sociales.

Tabla 25
Resultados de relacion entre Lugar de residencia y La probabilidad de hospedarse durante la
visita
4. ¢ Cuéntas veces al afio viene a la ciudad de Latacunga?
Unavezal 2vecesal 3-5vecesal Masde5 Total
ano ano afo veces
3. Lugar Azuay Recuento 0 3 0 0 3
de % 0,0% 5,4% 0,0% 0,0% 0,8%
residencia % del total 0,0% 0,8% 0,0% 0,0% 0,8%
Bolivar Recuento 0 4 3 2 9
% 0,0% 7,1% 2,0% 1,3% 2,3%
% del total 0,0% 1,0% 0,8% 0,5% 2,3%
Canar Recuento 0 0 1 0 1
% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,3%
% del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,3%
Carchi Recuento 0 0 7 2 9
% 0,0% 0,0% 4,7% 1,3% 2,3%
% del total 0,0% 0,0% 1,8% 0,5% 2,3%
Chimborazo Recuento 2 6 23 4 35
% 1,7% 10,7% 15,3% 2,6% 9,1%
% del total 0,5% 1,6% 6,0% 1,0% 9,1%
Esmeraldas Recuento 0 0 1 0 1
% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,3%

% del total 0,0% 0,0% 0,3% 0,0% 0,3%
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S -

Guayas  Recuento 1 1 0 0 2
% 3,8% 1,8% 0,0% 0,0% 0,5%
% del total 0,3% 0,3% 0,0% 0,0% 0,5%
Imbabura  Recuento 1 3 1 0 5
% 3,8% 5,4% 0,7% 0,0% 1,3%
% del total 0,3% 0,8% 0,3% 0,0% 1,3%
Sucumbios  Recuento 0 1 0 0 1
% 0,0% 1,8% 0,0% 0,0% 0,3%
% del total 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,3%
Pichincha  Recuento 16 28 84 78 206
% 61,5% 50,0% 56,0% 51,3% 53,6%
% del total 4,2% 7,3% 21,9% 20,3% 53,6%
Santo Recuento 0 2 2 0 4
Domingo % 0,0% 3,6% 1,3% 0,0% 1,0%
% del total 0,0% 0,5% 0,5% 0,0% 1,0%
Tungurahua Recuento 0 5 13 7 25
% 0,0% 8,9% 8,7% 4,6% 6,5%
% del total 0,0% 1,3% 3,4% 1,8% 6,5%
Latacunga Recuento 2 0 15 58 75
% 7,7% 0,0% 10,0% 38,2% 19,5%
% del total 0,5% 0,0% 3,9% 15,1% 19,5%
Extranjero  Recuento 4 3 0 1 8
% 15,4% 5,4% 0,0% 0,7% 2,1%
% del total 1,0% 0,8% 0,0% 0,3% 2,1%
Total Recuento 26 56 150 152 384
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 6,8% 14,6% 39,1% 39,6% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

De acuerdo con los datos, el 27.1% de los encuestados considera "muy improbable”
hospedarse en Latacunga durante su visita, lo que destaca como un grupo clave para captar
mediante estrategias promocionales. Sin embargo, el 27.9% indica que es "probable” que lo
hagan, y el 14.8% se mantiene neutral, lo que refleja areas de oportunidad para mejorar la

percepcion del hospedaje en la ciudad.

Los residentes de Pichincha representan el mayor grupo de encuestados (53.6% del
total), con un 16.4% y el 4,4% de ellos inclinandose hacia opciones positivas ("muy probable”
o "probable™). En contraste, los habitantes de Latacunga tienden a estar en categorias neutras
(19.5%) o negativas, lo cual puede explicarse por su falta de necesidad de hospedaje local. Por
su parte, los encuestados extranjeros (2,1% del total) muestran interés, con un 0,5%

considerando "muy probable"” hospedarse.
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Estos resultados sugieren una oportunidad importante para atraer tanto a visitantes de
Pichincha como a turistas internacionales, enfocdndose en estrategias que reduzcan la

percepcidn neutral o negativa hacia el hospedaje en Latacunga.

Tabla 26
Resultados de relacion entre Edad y aspecto més importante que valora al elegir hospedaje

¢ Cudl es su edad?*13 ; Cual considera el aspecto mas importante que valora al elegir un hospedaje en Latacunga?

13 ;Cual considera el aspecto mas importante que valora al elegir un hospedaje en Latacunga?

Limpieza Tamafioy Tratoy
de las  comodidad atencion Proximidad Total
instalacion  de la Seguridad del Precio alos
es habitacién del lugar personal accesible  eventos
1.;Cuales Menosde Recuento 1 1 3 0 0 0 5
suedad? 18afios % deltotal 0,3% 0,3% 0,8% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%
18- 25 Recuento 44 16 38 15 4 0 117
afios % deltotal  11,4% 4,2% 9,9% 3,9% 1,0% 0,0% 30,4%
26 - 35 Recuento 52 23 40 4 3 1 123
afios % deltotal  13,5% 6,0% 10,4% 1,0% 0,8% 0,3% 31,9%
36 -45 Recuento 37 23 37 2 2 0 101
afios % del total 9,6% 6,0% 9,6% 0,5% 0,5% 0,0% 26,2%
Mas de 45 Recuento 14 9 13 3 0 0 39
afios % del total 3,6% 2,3% 3,4% 0,8% 0,0% 0,0% 10,1%
Total Recuento 148 72 131 24 9 1 385
% del total 38,4% 18,7% 34,0% 6,2% 2,3% 0,3% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)

Figura 3
Resultados de relacion entre Edad y aspecto mas importante que valora al elegir hospedaje
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Nota. Segun los datos obtenidos, los encuestados comprendidos de 18-25 afios de edad
presentan mayor importancia en las caracteristicas de “Limpieza de las instalaciones” con un
porcentaje de 11,4% y “Seguridad del lugar” con un porcentaje de 9,9%. El grupo de 26-35
afios consideran la “Limpieza de las instalaciones” con 13,5% y “Seguridad del lugar” con un
10,4% vy el grupo de 36-45 afios consideran la “Limpieza de las instalaciones y Seguridad del
lugar” con un 9,6%. Lo que nos demuestra de acuerdo a los datos demograficos que la
“Limpieza de las instalaciones y Seguridad del lugar” son las caracteristicas del servicio
hotelero que son mas importantes al momento de escoger un lugar para hospedarse.

Tabla 27
Resultado de relacion entre ingresos y aspecto mas importante al elegir un hospedaje

Tabla cruzada 2. Nivel de ingresos mensuales *13 ¢ Cudl considera el aspecto més importante que valora al elegir un
13 ;Cual considera el aspecto mas importante que valora al elegir un hospedaje en Latacunga?
Tamafio y

Limpieza de . . Trato . Proximidad
o comodidad  Seguridad o y Precio ximi
las atencion del . alos Total
. . de la del lugar accesible
instalaciones . personal eventos
habitacion
Sin inaresos Recuento 16 4 17 5 0 0 42
9 % del total 4.2% 1,0% 4,4% 1,3% 0,0% 0,0% 10,9%
> Nivelde  Basico Recuento 78 36 73 16 9 0 212
in resos % deltotal  20,3% 9,4% 19,0% 4,2% 2,3% 0,0% 55,1%
me?wsuales 461-1000 Recuento 44 30 39 3 0 1 117
uUsD % deltotal  11,4% 7.8% 10,1% 0,8% 0,0% 0,3% 30,4%
1001-2000 Recuento 10 2 2 0 0 0 14
UsD % del total 2,6% 0,5% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 3,6%
Total Recuento 148 72 131 24 9 1 385
% deltotal ~ 38,4% 18,7% 34,0% 6,2% 2,3% 0,3% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics (Version
27.0)
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Figura 4
Resultados de relacion entre nivel de ingresos y aspecto mas importante al elegir un
hospedaje

Grafico de barras
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Nota. La presente tabla cruzada establecida por las variables de “Nivel de ingresos” y
“Caracteristicas mas importantes que valora al elegir el hospedaje”, se demuestra que las
personas “‘sin ingresos” consideran la limpieza con 4,2% y la seguridad con 4,4%. Las personas
encuestadas con nivel de ingresos “Basico” valoran la limpieza con un 20,3% y la seguridad
con un 19%, por otro lado, los encuestados con ingresos entre “461-1000 USD” asocian de

igual forma la limpieza 11,4% y la seguridad con el 10,1%.

Tabla 28

Resultados de relacion entre influencia de decision y aspecto mas importante al elegir un
hospedaje

Tabla cruzada 8. ,Qué tanto influye en su decision la opinidn de amigos o familiares al elegir hospedarse en Latacunga?*13
13 ¢ Cuél considera el aspecto mas importante que valora al elegir un hospedaje en Latacunga?

Limpieza Tamafioy Tratoy -
" . L . Proximidad
delas comodidad Seguridad atencion Precio
. . - alos Total
instalacion  dela del lugar del accesible
o eventos
es habitacion personal
8. ;QUé tanto Extremada  Recuento 20 2 9 0 1 0 32
|n; ensu mente % del total 5,2% 0,5% 2,3% 0,0% 0,3% 0,0% 8,3%
delgi,:ién a Muy Recuento 42 22 31 8 0 0 103
opinion de influenciado % del total ~ 10,9% 5,7% 8,1% 2,1% 0,0% 0,0% 26,8%
e?m' 050 Algo Recuento 32 11 32 5 1 0 81
familgres al influenciado % del total 8,3% 2,9% 8,3% 1,3% 0,3% 0,0% 21,0%
eleqir Poco Recuento 20 18 25 3 3 0 69
hospe dgrse en influenciado % del total 5,2% 4,7% 6,5% 0,8% 0,8% 0,0% 17,9%
Lallotacun a7 Nada Recuento 34 19 34 8 4 1 100
9 influenciado % del total 8,8% 4,9% 8,8% 2,1% 1,0% 0,3% 26,0%
Total Recuento 148 72 131 24 9 1 385
% del total  38,4% 18,7% 34,0% 6,2% 2,3% 0,3% 100,0%

Nota. Con base en los datos obtenidos y analizados con el software IBM SPSS Statics
(Version 27.0)
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Figura 5
Resultados de relacion entre influencia de decision y aspecto mas importante al elegir un
hospedaje

Grafico de barras
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Nota. De acuerdo a la presente tabla cruzada y grafica de barras se observa que la “Limpieza
de las instalaciones” corresponde al 10,9% muy influyente, el 8,3 consideran que se siente algo
influenciado por la decision de amigos o familiares, el 5,2% poco influenciados. La “Seguridad
del lugar”, el 8,1% lo considera muy influenciado y el 6,5% nada influenciado.

De acuerdo a las tablas cruzadas y a las graficas de barras, se aprecia que la “Limpieza de las
instalaciones y Seguridad del lugar” son las caracteristicas del servicio mas valoradas al
momento de escoger un lugar de hospedaje, independientemente de su edad y de la opinion de

amigos o familiares.
Hipotesis

HO: No existe relacion entre el comportamiento del consumidor y las caracteristicas del
servicio hotelero en la ciudad de Latacunga.

H1: Existe una relacion entre el comportamiento del consumidor y las caracteristicas

del servicio hotelero en la ciudad de Latacunga.
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Tabla 29

Pruebas de Hipdtesis

Variables relacionadas Prueba Valor-p Decision

Edad-Limpieza Chi-cuadrado 0,04 Rechazho HO y Acepto H1
Eda_d-T_zf\mano y comodidad de fa Chi-cuadrado 0,11 Acepto HO
habitacion

Edad-Seguridad del lugar Chi-cuadrado 0,03 Rechazho HO y Acepto H1
Edad-Trato y atencion del personal Chi-cuadrado 0,10 Acepto HO
Edad-Precio accesible Chi-cuadrado 0,05 Rechazho HO y Acepto H1
Edad-Proximidad a eventos Chi-cuadrado 0,07 Acepto HO
Edad-Calidad de los servicios ofrecidos Chi-cuadrado 0,03 Rechazho HO y Acepto H1
Nivel de ingresos- Aspecto mas importante .

. . Chi-cuadrado 0,03 Rechazho HO y Acepto H1

que valora al elegir un hospedaje

InﬂLfe.rllua de am|gos_o faml@res enla Chi-cuadrado 0,01 Rechazho HO y Acepto H1
decisidén de hospedaje-Limpieza

Influencia de amigos o familiares en la

decision de hospedaje- Tamafio y Chi-cuadrado 0,997 Acepto HO
comodidad de la habitacion

Influencia de amigos o familiares en la .

decision de hospedaje-Seguridad del lugar Chi-cuadrado 0.05 Rechazho HO y Acepto H1
Influencia de amigos o familiares en la

decision de hospedaje- Trato y atencion Chi-cuadrado 0,50 Acepto HO

del personal

InﬂLfe_r]ma de amigos .O fam|||.a fes en I.a Chi-cuadrado 0,68 Acepto HO
decision de hospedaje-Precio accesible

Influencia de amigos o familiares en la

decisién de hospedaje-Proximidad a Chi-cuadrado 0,65 Acepto HO
eventos

Influencia de amigos o familiares en la

decision de hospedaje- Calidad de los Chi-cuadrado 0,12 Acepto HO

servicios ofrecidos

Nota. De acuerdo con la informacion de la siguiente tabla, indican que algunos factores como
la “Edad”, “Nivel de Ingresos” y la “Opinidn de amigos o familiares” influyen en la percepcion
de ciertos aspectos del hospedaje, especialmente en “Limpieza de las instalaciones” y

“Seguridad” en la prioridad al elegir un hospedaje.
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Interpretacion:

De la presente tabla representa los resultados de la prueba de chi-cuadrado que muestran
ciertos factores se relacionan significativamente en la percepcion y decision de acuerdo al
comportamiento del consumidor de los turistas al elegir un hospedaje. Otros no presentan una
relacion estadisticamente significativa lo que demuestra que no hay existe relacion entre esas
caracteristicas del servicio. Puesto a esto, se encuentra que la “Edad” se relaciona con la
“Limpieza de las instalaciones y Seguridad del lugar”, lo que sugiere que estos aspectos pueden
ser percibidos de manera diferente por los consumidores. Asimismo, el nivel de ingresos esta
relacionando con la prioridad que los turistas les dan a las caracteristicas del servicio al escoger
un lugar donde hospedarse, demostrando que el poder adquisitivo juega un papel en la decision
de hospedaje.

Por otro lado, la opinién de amigos o familiares tiene relacion con la percepcion de
limpieza y seguridad, lo que nos indica que las recomendaciones y experiencias compartidas
pueden influir en la decision final del turista al momento de escoger un lugar para descansar. A
pesar de ello, caracteristicas como el tamafio y la comida de la habitacion, trato del personal, el
precio, la proximidad a eventos y la calidad de los servicios ofrecidos no presentan una relacion
significativa con la edad, ni en la influencia de terceros lo que sugiere que estas caracteristicas
del servicio hotelero son aspectos percibidos de manera uniforme entre los turistas,

independiente de estos factores.

9.1. Discusion de los resultados

La investigacion se enfoca en explorar la relacion entre el comportamiento del
consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero, con base a los resultados se destaca la

importancia de comprender la relacion en un contexto actual.

Al analizar los hallazgos de esta investigacion en relacién a lo obtenido la de Manzano
etal (2022) investigaron sobre la "Caracterizacion del comportamiento del consumidor
tungurahuense de alojamiento turistico en un escenario post-pandemia”. Teniendo en cuenta la
investigacion de Torres (2019), reforzando el tema con el “Analisis del comportamiento del
consumidor ecuatoriano al momento de realizar una reserva de hotel en linea dentro del pais”.
Asimismo, la contribucion de Diaz et al (2024), con el tema “Factores que influyen en el
comportamiento del consumidor por la implementacion del marketing digital en el sector
hotelero de la ciudad de Machala” destaca la importancia del campamiento del consumidor en

relacion a los factores que influyen en el comportamiento del consumidor por la
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implementacion del marketing. Estos estudios mencionados anteriormente, han ayudado a
profundizar la comprension tendiendo cuenta, la relacion entre el comportamiento del

consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero.

La presente investigacion esta centrada en analizar la relacion entre el comportamiento
del consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero en la cuidad de Latacunga, mientras
gue Manzano et al (2022) busca caracterizar el comportamiento del consumidor con el apoyo
de modelos de investigacion, el trabajo de Torres (2019) es analizar los factores que influyen
en el comportamiento en el sector hotelero, y por Gltimo la investigacion de Diaz et al (2024),
analizaron los factores que influyen en el comportamiento del consumidor en relacion a la
implementacion del marketing en el sector hotelero. Dichas investigaciones denotan aspectos
diferentes con alcances variados, partiendo desde una determinacién de correlacion de variables
en relacion al comportamiento del consumidor y el servicio hotelero. Se resalta que el

comportamiento del consumidor y el servicio hotelero son variables de trabajo comunes.

En comparacion con estudios anteriores, esta investigacion utiliza una metodologia
cuantitativa que facilita la recoleccion de datos dentro del marco de la investigacion del
comportamiento del consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero, mientras que
Manzano et al (2022) también emplea un enfoque cuantitativo, utilizando encuestas dirigidas a
una muestra representativa de consumidores, en cuanto a Torres (2019) utiliza un enfoque mixto
que combina la investigacién bibliogréfica y las encuestas en linea. Este enfoque permite una
integracion de datos cualitativos y cuantitativos, brindando un analisis sobre las caracteristicas
del servicio que se relacionan en la decision. Asimismo, la investigacion de Diaz et al (2024)
se sustenta en un enfoque cuantitativo avanzado mediante el uso de ecuaciones estructurales
PLS-SEM.

En relacion con otros estudios, se resalta la diversidad de técnicas e instrumentos
empleados en diversos aspectos. En este caso, se emple6 una encuesta realizada a 384 personas,
abarcando tanto a quienes se han hospedado como a quienes no lo han hecho en la ciudad. A
pesar de las diferencias en los enfoques metodoldgicos, todas las investigaciones persiguen el
mismo objetivo: profundizar en la comprension de la relacion del comportamiento del
consumidor y las caracteristicas de servicio en el ambito hotelero. Esta diversidad
metodologica, ya sea cuantitativa, cualitativa o mixta, la misma que enfatiza en la necesidad de
examinar la problematica desde diversos puntos para conseguir una comprension amplia y

detallada.
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Al poner en perspectiva los resultados de esta investigacion con los estudios previos, se
evidencia que las caracteristicas del servicio hotelero, la atencion, limpieza de establecimiento
y la relacion calidad-precio, son aspectos que se debe tener en cuenta en relacion al
comportamiento del consumidor. En relacion con la investigacion de Vejaron (2020), quien
destacd la necesidad de implementar estrategias efectivas para posicionarse en mercados
especificos, los hallazgos confirman que los consumidores valoran una experiencia integral que

cumpla con sus expectativas.

De manerasimilar, los estudios de Zambrano & Vegas (2021) subrayaron la importancia
de estrategias personalizadas para mejorar la percepcion y credibilidad de las organizaciones,
incluso en pequefias empresas. Estos elementos se reflejan en la necesidad de optimizar
servicios complementarios, mantenimiento de instalaciones y atencidn personalizada en los
hoteles de Latacunga, factores que, segun los datos analizados, tienen una correlacion

significativa con la satisfaccion del cliente y su disposicion a regresar.

Por otro lado, la investigacion de Diaz (2024) enfatiz6 la importancia de analizar los
elementos internos y externos de comunicacion como un medio para fortalecer el
posicionamiento y la confianza del pablico. En este contexto, la falta de estrategias adecuadas
en el sector hotelero local limita el cumplimiento de las expectativas de los consumidores,

generando percepciones neutrales sobre los servicios ofrecidos.

Los resultados de este estudio destacan que una adecuada alineacién entre el
comportamiento del consumidor y las caracteristicas de los servicios puede mejorar la
gratificacion individual, sino también fomentar la lealtad hacia el servicio y recomendacion del
servicio, lo que contribuye al fortalecimiento del posicionamiento de los hoteles en la ciudad

de Latacunga.
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Tabla 30
Discusion
Moreta
~ . Manzano, Diaz Barrezueta,
Pastuiia Kevin, .. .
. . Herrera Mayra Torres Avila Rivas y
Autor(es) Urbina Daniela . .
(2025) Herreray (2019) Aguilar Galvez
Ballesteros (2024)
Lopez (2022)
Comportamiento Caracterizacion  Analisis del Factores que
del consumidor y del comportamiento influyen en el
su relacion con comportamiento del consumidor comportamiento
las del consumidor ecuatoriano al del consumidor por
Tema caracteristicas tungurahuense momento de la implementacion
del servicio de alojamiento realizar una del marketing
hotelero de la turistico en un reserva de hotel digital en el sector
ciudad de escenario post- en linea dentro hotelero de la
Latacunga pandemia del pais ciudad de Machala
Caracterizar el .
. . Analizar los .
Analizar el comportamiento Analizar los
. : factores que
comportamiento  del consumidor . factores que
. influyen en el .
del consumidor y tungurahuense . influyen en el
- . comportamiento .
su relacion con de alojamiento . comportamiento
L del consumidor .
. las turistico en un . del consumidor por
Objetivos oy . ecuatoriano  al . -,
caracteristicas escenario  post- la implementacién
.. . momento de .
del servicio pandemia . del marketing
or realizar una . .
hotelero en la utilizando el digital en el sector
. reserva de hotel
ciudad de modelo Engel, , hotelero de
en linea dentro
Latacunga. Blackwell Y del pais Machala.
Kollat. pals.
Cuantitativa,
. 1
Enfoque Mixta, metodologiade
cuantitativo, Cuantitativa, combinando 0108
Investigacion descriptiva investigacion ceuaciones
Metodologia e ’ o o, estructurales PLS-
descriptiva con basada en bibliografica vy .
. SEM.Recoleccion
un Disefio no encuestas. encuestas en .
. . de datos mediante
experimental. linea. . . .
cuestionarios  tipo
Likert.
Encuesta en
relacion a las
teorias del .y .,
. ., Recoleccion de Recoleccion de
comportamiento  Recoleccion de . )
A . . datos mediante datos mediante
Técnicas planificado datos mediante . . i
. . encuestas en cuestionarios tipo
(TPB) 'y el -cuestionarios. , .
linea. Likert.
modelo de Engel,

Kolla y Bacwell
(EKB)
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Cuestionario Encuestas
Cuestionario de con 13 disefiadas para
17 preguntas, preguntas de examinar los Cuestionario  tipo
validado con el opcion multiple, elementos que Likert aplicado a
Instrumento . i
coeficiente validado con el afectan la una muestra de 250
Alpha de coeficiente decision de individuos.
Cronbach. Alpha de hacer una
Cronbach. reserva.
El
Correlacion entre comportamiento  Los
las variables del del consumidor consumidores Se evidenci6 un
comportamiento  tiene ecuatorianos impacto  positivo
del consumidor y caracteristicas muestran un del marketing, la
caracteristicas sedentarias. Se comportamiento calidad del servicio,
del servicio identificaron social al la satisfaccion en la
hotelero, seis  variables interactuar en toma de las
Resultados . .
mediante clave: plataformas de decisiones de
spearman, lo que demogréficas, reserva. compra. La
demuestra que inputs de Factores clave satisfaccion es el
existe relacion informacion, incluyen factor clave para
positiva entre las decision de seguridad, influir en el valor de
variables de compra, perfil privacidad y marca.
estudio. profesional y conveniencia.
necesidades.
. Las plataformas Las estrategias
La necesidad de P . &
.. de reserva son digitales efectivas
viajar y : .
. , esenciales para pueden mejorar la
El estudio revel6 hospedarse en i . .,
. facilitar la interaccion con los
que el alojamientos . ., .
. e interaccion y la consumidores y
comportamiento  turisticos post- . . ..
. . . decision de fomentar decisiones
del consumidor pandemia estd
. . compra, de compra
Conclusiones en  Latacunga motivada por la ,
L , destacandose la favorables,
esta directamente busqueda de . .
P . ., importancia de subrayando la
influido por la integracion . )
o = . la seguridad, relevancia de la
limpieza y la familiary social, o . .,
) privacidad y satisfaccion del
seguridad. con un fuerte .. :
conveniencia en cliente en el

énfasis en precio
y la estancia.

la  experiencia
del usuario.

posicionamiento de
la marca.

Nota. Contraste de la presente investigacion, de acuerdo a los antecedentes investigativos.

10. CONCLUSIONES

El estudio demostro que existe una relacion significativa entre el comportamiento del
consumidor y las caracteristicas del servicio hotelero en Latacunga. Se comprobd que la
limpieza de las instalaciones y la seguridad del lugar son los principales factores que se

relacionan en la decision de hospedarse, mientras que otras variables, como el precio y la
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proximidad a eventos, no mostraron una relacion significativa. Esto evidencia la necesidad de
mejorar la oferta hotelera para que estén alineadas a las expectativas del consumidor y fomentar

una mayor demanda de hospedaje en la ciudad de Latacunga.

Se concluyo que los modelos de la Teoria del Comportamiento Planificado (TPB) y el
modelo de Engel, Kollat y Blackwell permitieron explicar cbmo las percepciones y experiencias
previas de los consumidores se relacionan en su decision de hospedaje. Se identifico que la
actitud hacia la calidad del servicio, la influencia social y la percepcién de seguridad son

factores determinantes en la eleccién de un hotel.

A pesar de la oferta hotelera existente, los resultados indican que muchos visitantes no
pernoctan en la ciudad debido a la percepcion de deficiencias en la seguridad y la limpieza,
aspectos considerados importantes en la decision de hospedaje. Esto sugiere que las estrategias

de mejora deben centrarse en estos factores antes que en otros como el precio o la ubicacion.

Tras el andlisis de las variables estudiadas, entre el comportamiento del consumidor y
las caracteristicas del servicio hotelero, por medio de la herramienta estadistica del anélisis
mediante la prueba de Chi- Cuadrado, se confirm6 que la limpieza y seguridad tienen una
relacién significativa con la decisidn de hospedarse en la ciudad de Latacunga. Comparado con
factores como el precio y la proximidad a los eventos no mostraron una influencia determinante.
Estos resultados reflejan la importancia de fortalecer la calidad del servicio para mejorar la
competitividad del sector hotelero en la ciudad.

11. Recomendaciones

Se recomienda a los hoteles de Latacunga realizar un analisis de los aspectos mas
apreciados por los clientes al momento de elegir un lugar para hospedarse, abarcando aspectos
como la limpieza de las instalaciones y seguridad del lugar.

Se aconseja realizar una segmentacion del mercado que examine distintos grupos de
consumidores como turistas, viajeros de negocios y residentes locales. Este enfoque analitico
ayudara a identificar diferencias en el comportamiento de compra para adaptar la oferta de

servicios hoteleros segun las expectativas y necesidades de cada grupo en particular.

Se sugiere incluir métodos de investigacion cualitativa como entrevistas y grupos
focales para mejorar la exhaustividad de los enfoques cuantitativos. Estas técnicas ofrecen la
oportunidad de tener un entendimiento mas detallado sobre la percepcion y experiencia del
cliente, lo que permite identificar facetas subjetivas del problema que pueden pasarse por alto

con el uso de cuestionarios estructurados. Ademas, la inclusion de preguntas abiertas en las
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herramientas de recogida de datos puede proporcionar informacion clave sobre las expectativas

y necesidades de los usuarios que no se expresan facilmente.

Finalmente llevar a cabo un andlisis comparativo en relacion a otras localidades
cercanas para detectar areas de mejora en los servicios ofrecidos actualmente en Latacunga.
Esta estrategia brindara datos relevantes que podrian impulsar una competencia méas saludable
y eficiente en el sector hotelero, motivando de esta manera a los negocios locales para elevar

tanto sus niveles de satisfaccion en la atencion al cliente.
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13. AnNexos
Anexo 1 Entrevista

Entidad: GAD Municipal de Latacunga. Direccion de Turismo
Entrevistador: Daniela Urbina
Entrevistado: Ingeniero Daniel Santos Vinueza

Daniela: Nos encontramos en el municipio de direccion de Turismo con el ingeniero Daniel
Santos para la presente entrevista. ;Como primera pregunta tenemos como describiria la

situacion actual del turismo en el municipio?

Ing. Daniel: Bueno, en la situacion actual a nivel municipal estamos enfocandonos en el tema
de promover los atractivos, el tema de nuevas rutas, se esta trabajando en algunos temas como
por ejemplo el proyecto del Rincon Magico, fortaleciendo lo que es esta ruta y algunas en el

sector rural.
Daniela: ;Qué aspectos del Turismo local considera que estan funcionando bien?

Ing. Daniel: EI Turismo local el tema de lo que venia diciendo, lo que es el Rincdn Mégico,
que fue una declaratoria que fue dada por el Ministerio de Turismo, entonces es una de las que

nos ha estado funcionando actualmente.

Daniela: ¢(Cree que la infraestructura turistica como hoteles, restaurantes o transporte es

adecuada para recibir a los turistas?

Ing. Daniel: Si, de hecho, si, contamos con la mayoria de hoteles, restaurantes y todo lo que
sirve para atender a los turistas. Hemos estado capacitando en este ultimo tiempo justo sobre
atencion al cliente y cosas asi, entonces considero que si estamos preparados como para recibir

turistas.

Daniela: ¢ Que servicios adicionales cree que son necesarios para mejorar la experiencia de los

turistas?

Ing. Daniel: Para mejorar de pronto la experiencia creo que es bien importante el tema del
idioma inglés que carece bastante el tema de los la mayoria de ciudadanos, de gente que recibe
turistas a veces es complicado comunicarse y también un poquito en la parte de educar a la
gente sobre como recibir a los turistas, ser un poco mas calidos en sus recibimientos, ser mas

amables, mas atentos de pronto.

Daniela: ;Qué tipo de actividades prefieren realizar los turistas nacionales en Latacunga?
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Ing. Daniel: La mayoria de turistas nacionales y tanto extranjeros, el principal atractivo es el
volcén Cotopaxi y los llinizas, el tipo de atractivo mas de tipo natural y en la parte ya como la

Latacunga es el centro histérico.

Daniela: ¢Hay algun atractivo turistico o actividad que cree que falta o podria desarrollarse

mas?

Ing. Daniel: Si, o sea, consideraria que el tema del Putzalagua es bastante importante, un
proyecto ahi porque se encuentra bastante cercano a la ciudad y se pueden desarrollar muchas

actividades dentro de esta zona.
Daniela: ;Qué zonas de la Latacunga son percibidas como menos seguras por los turistas?

Ing. Daniel: Bueno, més que los turistas a través de la informacién, como ciudadanos creo que
tenemos mayor conocimiento y las zonas mas algidas en ese sentido son la estacion, la parte

del salto, el acceso principal, mismo norte de la ciudad principalmente.

Daniela: ¢Qué estrategias de marketing cree que podrian implementarse para atraer a mas

turistas?

Ing. Daniel: Estrategias de marketing, estamos trabajando en algunas con un plan de marketing
para este afio y estan ahi plasmandose lo que son las estrategias, principalmente es el tema de
darle mayor impulso a través de las plataformas digitales, a través de la pagina web, a través de

las operadoras nacionales e internacionales para atraer turistas.
Daniela: ;Qué medidas cree que podrian tomarse para mejorar la satisfaccion de los turistas?

Ing. Daniel: De pronto el tema de capacitar un poco mas en atencién al cliente a los prestadores

de servicios turisticos y a la misma gente en general.

Daniela: ;Qué esfuerzos se estan realizando para promover un turismo sostenible en el

municipio?

Ing. Daniel: EI tema del turismo sostenible es un tema digamos actual, entonces lo que se esta
tratando es de que los proyectos que se vienen impulsando a través de la direccidn de turismo
sean trasladados hacia las operadoras de turismo o hacia los grupos a cuales les corresponde 0
quienes se beneficiarian directamente. Como por ejemplo recién se hizo el tema de la ruta necro
turismo, entonces lo impulsamos nosotros desde la Direccion de Turismo con apoyo de la UTC,
con apoyo de lo que es la Direccidn de Plazas y Mercados y lo que es el cementerio, pero se lo

esta tratando de trasladar finalmente a un prestador que pueda operar esta ruta.
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Daniela: ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta el turismo en el municipio
actualmente?

Ing. Daniel: Actualmente el tema limitante creo que a nivel nacional mismo es el tema de
presupuesto a nivel nacional, otro de los de las problematicas también estd una reciente
recuperacion luego de haber pasado lo de la pandemia, entonces son un poco las cosas que estan

aun limitando.
Daniela: ¢;Qué oportunidades ve para el desarrollo del turismo en el futuro?

Ing. Daniel: Hay muchas oportunidades porgque tenemos un canton y ciudad super llena de
atractivos, gozamos de algunos climas dentro del mismo cantén, incluso tenemos ciudades
aledafias también que nos ayuda porque estamos en el paso del clima frio hacia el clima tropical

en la costa, hacia la Mana y hacia el oriente en la via Bafios.
Daniela: ¢ Tiene alguna sugerencia especifica que quiera compartir?

Ing. Daniel: Sugerencias especificas podria ser de pronto las operadoras de turismo, los hoteles,
postear un poco mas en lo que son péginas o redes sociales porque a veces la informacion nos

Ilega hacia los turistas.

Daniela: ¢ Nos podria dar su opinion personal sobre el turismo en Latacunga actualmente en la

noche?

Ing. Daniel: Es una de las problematicas que se ha detectado, que justamente muchos turistas
no tienen muchas actividades o variedad en la noche, porque a partir de las 6:00 p.m. 7:00 p.m.
practicamente a nivel del centro los locales son almacenes y estan cerrados, entonces deberia
implementarse un poco mas el tema de cafeterias, el tema de darle una diversidad o vida
nocturna a la ciudad que ayudaria mucho en el turismo. De todas formas, en la parte sur se esta
desarrollando este tipo de actividades ya en las noches y vemos como esa zona ha crecido

bastante y el centro en cambio se esta quedando un poquito relegado.

Daniela: Muchas gracias por si participacién en la entrevista
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Anexo 2 Ruc de la empresa

Consulta de RUC

RUC Razén social

0560000380001 GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON LATACUNGA

Estado contribuyente en el RUC
Representante legal

ACTIVO
Nombre/Razén Social: TINAJERO JIMENEZ CRISTIAN FABRICIO
Identificacion: 0502311780

Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

Actividad econémica principal DESEMPENO DE LAS FUNCIONES EJECUTIVAS Y LEGISLATIVAS DE

LOS ORGANOS ¥ ORGANISMOS CENTRALES, REGIONALES Y LOCALES.

Topr—

SOCIEDAD GENERAL
Obligado a llevar contabilidad Contribuyente especial
Sl sl Sl
Fecha inicio actividades Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades
1811-11-11 2024-04-15
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Anexo 4. Carta compromiso firmada

Ly Y Clteen S
K - Pl Marketing
WY~ CoTomy - ACBSP  Mercadotecnia 0

26/06/2024
GAD Municipal del cant

On de Latacunga. Direcci ismo
C. Fernando Sanche; ga. Direccion de turis

de Orellana ; i
y C. Guayaquil. Plaza Santo Domingo
Latacu“ga_ Compaxi‘ 050102 b
032813772
Carta < . T
Compromiso para Investigacion en GAD Municipal del cantén de Latacunga. Direccion de

turismo

Por medio de Ia presente, el GAD Municipal del cantén de Latacunga. Direccién de turismo,
representada por César Daniel Santos Vinueza en calidad de Analista de mercados, con cédula
de ciudadania N° 0603811316 nos complace formalizar el compromiso de colaboracion entre
nNuestra empresa con Kevin Josue Pastuiia Pilaguano con cédula 1753742772 y Daniela Johanna
_Urbina Erreyes con cédula de ciudadania N° 1755701156 para llevar a cabo un proyecto de
Investigacion denominado Comportamiento del consumidor y su relacion con las caracteristicas
del servicio turistico del cantén Latacunga bajo las siguientes condiciones:

Objetivo de la Investigacion:
Determinar la relacion entre el comportamiento del consumidor y caracteristicas del servicio
turistico en el cantdn Latacunga.

Duracion del Proyecto: El proyecto de investigacion tendra una duracién estimada hasta febrero
2025 y se llevara a cabo en las instalaciones de GAD Municipal del cantén de Latacunga. Direccion
de turismo, salvo que se acuerde lo contrario.

Recursos y Apoyo: GAD Municipal del cantdn de Latacunga. Direccién de turismo proporcionara
la informacién necesaria durante este periodo, colaborando activamente con el equipo de
investigacion de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Toda la informacion confidencial intercambiada entre las partes durante la investigacion sera
tratada como tal y se mantendra en estricta confidencialidad. Ambas partes se comprometen a
no divulgarla a terceros sin el consentimiento previo y por escrito de la otra parte.

Evaluacion y Seguimiento: Durante y al finalizar el proyecto de investigacion, se llevaran a cabo
evaluaciones periddicas para medir el progreso y asegurar la calidad de la investigacion. Al
finalizar, se realizara un informe final que resuma los resultados obtenidos y las conclusiones

alcanzadas.

Cese de la Colaboracion: Cualquiera de las partes podra dar por terminada esta colaboracion en
cualquier momento, siempre y cuando se notifique por escrito a la otra parte con una antelacién
razonable y se cumplan con los compromisos adquiridos hasta la fecha de terminacion.
Agradecemos su interés y entusiasmo por participar en este proyecto de investigacién conjunto.
Estamos seguros de que esta colaboracion fortalecerd nuestras capacidades y contribuira al
avance del conocimiento en nuestro campo de interés comun.
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Atentamente,
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César Daniel Santos Vinueza Daniela Johanna Urbina Erreyes
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Analista de Mercado

Kevin Josue Pastufia Pilaguano

1753742772
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Anexo 5. Encuesta

Encuesta sobre el Comportamiento del consumidor y su relacion con las caracteristicas del

servicio de hospedaje de la ciudad de Latacunga.
Objetivo

Esta encuesta busca comprender los factores que influyen en las decisiones de hospedaje de los
turistas en Latacunga, asi como sus percepciones sobre la oferta de alojamiento local.

Instrucciones:

1. Por favor, responda todas las preguntas de manera sincera y objetiva. Sus respuestas seran

utilizadas unicamente con fines académicos y seran tratadas de forma confidencial.

2. La encuesta se compone de 17 preguntas y tomara aproximadamente 5-10 minutos en
completarse.

3. Lea cada pregunta atentamente y marque la opcién que mejor refleje su opinion o experiencia.

4. En caso de gque alguna pregunta no aplique a su situacién, seleccione "No me he hospedado”

y continuar con la siguiente.

¢ Cual es su edad?

Menos de 18 afios

18 — 25 afos

26 — 35 afos

36 — 45 afios

Mas de 45 afios

Nivel de ingresos mensuales
Sin ingresos

Basico

461 — 1000 USD

1001 — 2000 USD

Mas de 2000 USD

Lugar de residencia

Otro cantdn de la provincia de Cotopaxi
Otra provincia de Ecuador

Extranjero

S e N 2 U e I e N e S e e Y YO e N s S e N e O e A =

Ecuatoriano que reside en el extranjero
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¢ Cuéntas veces al afio viene a la ciudad de Latacunga?

Una vez al afio

2 veces al afo

3 -5 veces al afio

Mas de 5 veces

¢En que dias de la semana visita la ciudad de Latacunga?

Entre semana

Fines de semana

Indistinto

Feriados

¢Se ha hospedado en Latacunga en visitas anteriores?

Si

No

¢Ha recibido recomendaciones sobre hospedajes en Latacunga por parte de
conocidos?

Si

No

¢ Qué tanto influye en su decision la opinion de amigos o familiares al elegir
hospedarse en Latacunga?

Extremadamente influenciado

Muy influenciado

Algo influenciado

Poco influenciado

Nada influenciado

¢ Qué tan importante considera el hospedaje al planificar su visita a Latacunga?
Muy importante

Importante

Moderadamente importante

Poca Importancia

Sin importancia

. ¢ Qué tan probable considera hospedarse en Latacunga durante su visita a la

ciudad?

Muy probable
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1.

2.

Probable

Neutral

Improbable

Muy improbable

Si se ha hospedado en Latacunga, ¢ Como calificaria su satisfaccion general con
los servicios de hospedaje en la ciudad?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

No aplicable

No me he hospedado

¢ Cuales de los siguientes aspectos dificultan su decisién de hospedarse en la
ciudad de Latacunga? (Seleccione hasta 2)

Precios altos

Dificultad para encontrar disponibilidad

Falta de seguridad

La calidad de los hospedajes no cumple con mis expectativas

Falta de servicios adicionales (Wi-Fi, servicio al cuarto, desayuno incluido)
Ubicacion o accesibilidad inadecuada

Opiniones negativas de otros usuarios

Falta de flexibilidad en la politica de cancelacién

La atencion y amabilidad del personal no es adecuada

Otra

. ¢ Cuales son los dos aspectos mas importantes que valora al elegir un hospedaje

en Latacunga? (Seleccione hasta 2)
Limpieza de las instalaciones
Tamarfio y comodidad de la habitacion
Seguridad del lugar

Trato y atencion del personal

Precio accesible

Proximidad a los eventos

Calidad de los servicios ofrecidos (Wi-Fi, servicio al cuarto, etc)
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¢ Qué fuentes de informacion utiliza mas para buscar hospedaje? (Seleccione
hasta 2)

Recomendaciones de conocidos

Redes sociales y opiniones en linea

Sitios de comparacion de precios (como Booking, Expedia, etc.)

Agencias de viajes

Paginas web de hoteles directamente

Blogs o péginas de turismo

Mapas y aplicaciones de navegacion (como Google Maps)

Foros de viaje o comunidades en linea

. ¢, Qué tan dispuesto esta a cambiar de opcién de hospedaje en Latacunga tras leer

una resefia negativa sobre alguno de los servicios de la ciudad?
Muy dispuesto

Dispuesto

Neutral

Poco dispuesto

Indispuesto

No me he hospedado

Si ha utilizado servicios de hospedaje en Latacunga, ¢Qué tan probable es que
vuelva a hospedarse en la ciudad en el futuro?

Muy probable

Probable

Neutral

Poco probable

Nada probable

No me he hospedado

. ¢ Considera que hace falta algun atractivo o servicio adicional en Latacunga que

motive a los turistas a hospedarse?
Si, considero que hacen falta atractivos o servicios adicionales.

No, considero que los atractivos y servicios actuales son suficientes.



