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RESUMEN

La presente investigacion se realiz6 en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Cuenca
especificamente en los hoteles clasificados como 4 estrellas o de lujo, contando con la
colaboracién de los Hoteles: Cuenca, Cordero, Presidente, Yanuncay y Santa Ana.

Se procedi6 a realizar la investigacion de campo mediante la aplicacion de encuestas a los
huéspedes y entrevistas a los gerentes y/o administradores de los hoteles participantes en la
investigacion, estos resultados nos permitieron contrastar las opiniones de los huéspedes con
la de los gerentes y asi saber qué factores realmente son decisivos para los clientes a la hora
de realizar su compra alojativa. Ademas, se determing, la importancia que tienen para los
clientes los diferentes servicios que ofrecen las empresas hoteleras, las preferencias
demogréficas y la influencia del uso de los medios sociales para motivar a la intencion de
compra, en base a estos resultados se propuso un plan estratégico a fin de que sirva como
una herramienta de informacién en la toma de decisiones gerenciales en los establecimientos

hoteleros.

Palabras clave: hoteles de lujo, huéspedes, factores, compra alojativa, plan estratégico.



ABSTRACT

This research was conducted in the hotel establishments of the city of Cuenca in specifically
classified as 4 star hotels or luxury, with the collaboration of Hotels: Cuenca, Cordero,
President, Yanuncay and Santa Ana.

We proceeded to carry out field research by conducting surveys to guests and interviews with
managers and /or managers of participating hotels in the investigation, these results allowed
us to contrast the opinions of guests with managers and so really know what factors are
decisive for customers when making your purchase alojativa. In addition, the importance to
customer’s different services offered by hotel companies, demographic preferences and the
influence of the use of social media to motivate purchase intent, was determined based on
these results, a plan was proposed strategic to serve as an information tool in making

management decisions in the hotels.

Keywords: luxury hotels, guests, factors, alojativa purchase, strategic plan.



INTRODUCCION

A medida que la oferta hotelera crece cada dia mas, se hace indispensable para los
empresarios hoteleros conocer que factores son los que mas inciden en el cliente para su
decisién de compra alojativa, es por ello que el presente trabajo investigativo nos ayudara a
determinar el grado de importancia que tienen los diferentes factores y el nivel de satisfaccion
de los huéspedes alojados en los hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Cuenca con los
diferentes servicios que les brindan los establecimientos hoteleros, este proyecto aportara
informacion valiosa sobre las preferencias y necesidades de los clientes a la hora de
hospedarse.

El proyecto consta de 3 capitulos; el Primer capitulo hace referencia al marco conceptual de
los factores que miden la decision de compra alojativa asi como antecedentes histéricos de
los hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Cuenca, el segundo capitulo describe el perfil del
turistay la medicion de los factores obtenidos en los resultados de las encuestas y entrevistas,
y por ultimo en el tercer capitulo se disefian planes estratégicos que serviran para la toma de

decisiones gerenciales en las empresas hoteleras.

Para el desarrollo de la investigacion se necesit6 la cooperacién de 5 hoteles de 4 estrellas o
de lujo de la ciudad de Cuenca, donde se procedié a encuestar a los clientes y entrevistar a
los encargados de cada hotel, en la investigacién de campo se aplicé la metodologia de la
encuesta y posteriormente con los resultados obtenidos se elaboré el plan estratégico para

los hoteles inmersos en el estudio.

La investigacién duro mas tiempo de lo planificado ya que algunos hoteles no podian participar
de este proyecto investigativo, debido a las politicas internas que impedian que se realicen
las encuestas para no causar malestar a sus huéspedes, lo que obligd a buscar otros
establecimientos que si estuvieron de acuerdo en participar en esta investigacion mostrando
su interés por conocer las necesidades de sus clientes y brindando en todo momento su

colaboracién para que esta se realice de mejor manera.

Al concluir con la investigacion se cumplieron con los objetivos del proyecto, disefiando un
plan estratégico para su debida aplicacion en las diferentes areas de trabajo de los
establecimientos hoteleros, que tiene como fin apoyar las decisiones gerenciales para el

incremento de las ventas alojativas.



CAPITULO |

MARCO CONCEPTUAL DE LOS FACTORES QUE MIDEN LA DECISION DE COMPRA
ALOJATIVA



1.1. Hoteleria.

1.1.1. Antecedentes histoéricos.

En Ecuador la hoteleria da inicio con la época incaica, cuando los Tambos o posadas fueron
construidas a lo largo del pais para que sirvan de refugio de los chasquis quienes eran
mensajeros de los arrieros que intercambiaban productos de la sierra con la costa, al inca y

su familia les atendian tambos reales.

Con la invasion de los espafioles y la segunda guerra mundial los alojamientos hoteleros
fueron expandiéndose gracias a la inversion de los extranjeros y la llegada de turistas que

fueron incrementando la demanda.

En 1955 un grupo de hoteleros Guayaquilefios decide construir y fundar una organizacién
nacional que agrupe y represente los intereses del sector hotelero, Nombres como (Frederick
Stoeckli) del Hotel Humbolt Internacional, (Francisco Bruzzone) del Hotel Continental, Majestic
y Pacifico, (Fernando David) del hotel Tourist, (Luis Aguas) del hotel Ritz, (Isaac Aboad) del
hotel Metropolitano entre otros hoteleros junto con Hernan Alvarez y Ernesto Granizo,
funcionarios de la Subdireccion de propaganda y fomento turistico del Ministerio de Economia
y Turismo , fueron quienes permitieron sentar las bases de lo que hasta hoy constituiria la

institucion fundamental de la industria hotelera nacional.

Mas adelante la AHOTEC, Asociacion Hotelera Nacional del Ecuador se proyecto nacional e

internacionalmente para consolidar su imagen y representatividad.

En 1987 se crean Capitulos Provinciales al interior de la Asociacion Nacional, para que los
socios se integren geograficamente y el gremio se consolide y fortalezca, logrando
incrementar y diversificar los servicios a los afiliados y ampliar la representaciéon gremial en

organismos publicos y privados.

A principios de los afios 90 la unién de la tecnologia con la comunicacion, provocaron una
nueva forma de comunicarse y se han convertido en indispensables para la hoteleria en la

actualidad y su uso se intensifica de forma rapida. (Sheldon, 2001)

El turismo es uno de los sectores econémicos y sociales con mayor orientacion hacia la
informacién, es necesario entonces que los hoteles sin importar su categoria apliquen la
tecnologia para su beneficio y organizacién, mejorando asi el servicio que ofrecen a sus

clientes.



1.1.2 Conceptos relacionados con el hoteleria.

1.1.2.1. Definicion de calidad.
Segun Ishikawa (1985) calidad es equivalente a satisfaccion del cliente, la calidad esta
enfocada a toda la organizacién y los requerimientos de los clientes siempre cambian.
Ademas, considera que el precio de un producto y/o servicio es una parte importante de la
calidad, lo que significa que si un producto tiene un precio mas alto que el recomendable no

generara satisfaccion en el cliente.

Para Juran (1988) calidad es adecuado al uso. Es decir que el producto o servicio cumpla con
la calidad, segun el uso previsto, lo cual significa que en la medida que se adapte a los

requerimientos del cliente, mas satisfaccion lograra.

Dentro de la hoteleria los huéspedes de acuerdo a sus criterios, experiencias previas,
necesidades y motivaciones seran quienes evallen si la relacién de satisfaccion- precio es la

adecuada de acuerdo al valor real que el producto o servicio aporta al huésped.

El sector hotelero se encuentra con clientes cada vez mas exigentes dado que internet brinda
a los futuros huéspedes una cantidad de datos sobre los servicios o productos que van

adquirir.

La calidad del turismo en todo su conjunto dependera de la satisfaccion del cliente, las
empresas que tienen mayor participacion en el mercado y una calidad mejor percibida que
sus competidores son las que muestran mayores ganancias, por brindar una buena calidad

en los servicios.

1.1.2.2. Definicién de servicio.
Kotler, Bloom y Hayes (2004) definen un servicio de la siguiente manera: “Un servicio es una
obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente

en la propiedad de algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico.

Stanton, Etzel y Walker (2004) definen los servicios como “las actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccién ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades”

Los clientes son sensibles a los servicios que se les ofrece dentro de los hoteles y la empresa
debe estar orientada en la cultura de servicio donde los valores, la filosofia, las normas, los
sistemas de trabajo, la ideologia, el comportamiento del personal de la empresa estén claras

y conscientemente enfocadas en el servicio al cliente.



1.1.2.3. Calidad en el servicio.

Para Lehtinen y Lehtinen (1982) existen tres dimensiones de la calidad de servicio: la calidad
fisica que incluye los aspectos fisicos del servicio (equipamiento, edificios, etc), la calidad
corporativa que afecta la imagen de la empresa y la calidad interactiva la cual deriva tanto la

interaccion entre el personal y el cliente como de los clientes con otros clientes.

Parasuraman y otros (1993) se representa a través de 10 dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad,

comprension del cliente y tangibilidad.

Aunque la calidad del servicio es un bien intangible y por eso se puede considerar subjetiva,
no es un obstaculo para que se definan normas y objetivos a seguir dentro de una empresa.

Normas como las que se enumeran a continuacion:

» Filosofia: busca la satisfaccion del cliente y orienta a toda la empresa para este fin.

= Proceso: es espontaneo e inesperado, se disefia tomando en cuenta la demanda.

= Direccion: orienta al servicio, mide la productividad con calidad y satisfaccién del
cliente.

= Estructura: existe para apoyar al personal de contacto.

» Politicas y sistemas: orientadas al cliente y facilitar el trabajo del personal en contacto.

= Ventajas competitivas: reconocimiento de calidad del servicio por el cliente.

La gestién de la calidad en el servicio se ha convertido en una estrategia prioritaria dentro de
una empresa y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y finalmente mejorarla

ya que de esto dependera alcanzar y brindar la calidad de excelencia en los servicios.

1.2. Tipos de hoteles / Categorizacion.

1.2.1 Hotel Aeropuerto.
Estos hoteles estan ubicados cerca de las proximidades de los aeropuertos, sus clientes son
pasajeros de transito y tripulaciones de lineas aéreas, la estadia de los huéspedes es muy

corta.

En la ciudad de Cuenca no existen propiamente hoteles Aeropuerto, pero los mas cercanos

son:



e Hotel Tito
e Hotel ltalia
e Kuna hotel

e Hotel Amazonas

1.2.2. Hotel de Naturaleza.
El turismo ecoldgico es una de las actividades que esta creciendo ya que la naturaleza es una
verdadera fuente de descanso y paz, estos hoteles estan ubicados en las proximidades de

parajes naturales, reservas y areas protegidas.

En la ciudad de Cuenca tenemos los siguientes establecimientos de alojamiento mas

cercanos a la naturaleza:

= Hosteria Dos Chorreras

= Hacienda Chan Chan.

1.2.3. Hotel Apartamento.
Estos establecimientos cuentan con instalaciones adecuadas para la conservacion,

instalacion y consumo de alimentos dentro del alojamiento.

En la ciudad de Cuenca encontramos los siguientes Hoteles Departamentos:

e Gaviota Apartments & Suites

e Apartahotel Apartamentos Otorongo
e Apartahotel Paseo Real

e Apart Suites Cuenca

e Riberas del Yanuncay Apart Suites

1.2.4. Hotel Familiar.
Son de tamafio pequefio y se caracterizan por tener una gestion familiar, proporcionan

servicios de restaurante y alojamiento para los huéspedes.



En la ciudad de Cuenca encontramos los siguientes Hoteles Familiares:

e Casa San Rafael
e Hotel los Balcones
e Hotel la Casona

e Hotel Inca Real

e Hotel Casa del Aguila

1.2.5. Hotel Posada.
Los Hoteles posadas algunas muy antiguas son establecimientos para viajeros que estan de

paso y prefieren pagar un valor menor, proporciona servicios de restaurante y alojamiento.
En la ciudad de Cuenca encontramos los siguientes Hoteles Posadas:

e Hostal Posada del Angel
e Casa Hotel La Posada Cuencana

¢ Hotel Posada del Rey

1.2.6. Hotel Casino.
Estos hoteles tienen alojamiento y la entretencién caracterizada por su oferta de juego dentro
de sus instalaciones. Suelen ser establecimientos de categoria elevada y un ejemplo de estos

establecimientos paradigmaticos lo encontramos en las Vegas.

1.2.7. Hotel Gastronomico.
La principal caracteristica de estos establecimientos es brindar una oferta gastronémica

exclusiva, con afluencia internacional en sus restaurantes.

En la ciudad de Cuenca encontramos los siguientes hoteles gastronémicos:

e Hotel Oro Verde
e Hotel Victoria

e Mansion Alcazar
e Hotel Zahir



1.2.8. Hotel Boutique.
Son hoteles de entornos intimos, generalmente lujosos y ofrecen alojamientos con servicios

e instalaciones excepcionales y personalizados.

¢ Rione Hotel Boutique

e Hotel boutique Santa Lucia
e Hotel boutique los Balcones
e Hotel Boutique Carvallo

¢ Mansion Alcazar Boutique Hotel

1.3. Origen de los sistemas de clasificacion/OMT.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es la encargada de clasificar a los hoteles,
aunque actualmente cada pais decide los requisitos que deben cumplir los hoteles, para

analizar las estrellas que distinguen su calificacion.

La clasificacion clasica para saber qué servicios tiene cada hotel esta determinada por las
estrellas que tenga. Las estrellas pueden ir de una a cinco, que incluye desde los mas

econémicos con menos comodidades, a los més lujosos.

1.3.1. Sistemas de categorizacion / Clasificacién.

Los hoteles normalmente se clasifican en categorias segun el grado de confort,
posicionamiento y el nivel de servicios que ofrecen. En cada pais pueden encontrarse las

siguientes categorias:

e Estrellas (1 ab)
e Letras(EaA)
¢ Clases (de la cuarta a la primera)

e Diamantes y World Tourism”

Estas clasificaciones son exclusivamente nacionales, el confort y el nivel de servicio pueden
variar de un pais a otro para una misma categoria y se basan en criterios objetivos: amplitud

de las habitaciones, cuarto de bafio, television, piscina, etc.
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Tabla 1. Clasificacion y categorizacion de los hoteles.

SISTEMAS DE CATEGORIZACION
VOCABLOS CLAVES DIAMANTES ESTRELLAS
DESCRIPTIVOS (DIAMOND AWARD-AAA)

Lujo AA 5 Diamantes kkkk

Primera A 4 Diamantes Frkk

Turistica B 3 Diamantes ek

Segunda A C 2 Diamantes *

Segunda B D 1 Diamante *

Fuente: (Hernandez, 2014)
Elaboracién: (Hernandez, 2014)

1.3.2 Categorizacion de acuerdo al MINTUR.
Por decreto del Ministerio de Turismo (MINTUR) en el Ecuador la categoria de los
establecimientos hoteleros sera fijada por medio del distintivo de la estrella, en cinco, cuatro,
tres, dos y una estrella, correspondiente a lujo, primera, segunda, tercera y cuarta categorias.
Para el efecto, se atendera a las disposiciones de este reglamento, a las caracteristicas y
calidad de las instalaciones y a los servicios que presten. En la entrada de los alojamientos,
en la propaganda impresa y en los comprobantes de pago, se consignara en forma expresa

la categoria de los mismos. (Reglamento de Alojamiento Turistico, del 24 de marzo de 2015)

Tabla 2. Clasificacion de los establecimientos de alojamiento turistico segun la categoria.

Clasificacién del establecimiento de Categorias asignadas

alojamiento turistico

Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal 1 estrella a 3 estrellas
Hosteria 3 estrellas a 5 estrellas
Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas
Lodge 5 estrellas a 5 estrellas
Resort 4 estrellas a 5 estrellas
Refugio Categoria Unica
Campamento turistico Categoria Unica
Casa de huéspedes Categoria Unica

Fuente: (Mintur, 2015)
Elaboracién: (Mintur, 2015)
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A continuacion, se citan los requisitos que deben cumplir los hoteles para la obtencion de

estrellas:

Tabla 3. Requisitos para que los hoteles se cataloguen en las estrellas.

REQUISITOS NUMERO DE ESTRELLAS
5 4 3 2

Estacionamiento temporal para vehiculo, frente al hotel * *
Estacionamiento propio o contratado, dentro o fuera del hotel 20% 15% | 10% | 0%
Generador de emergencia para todo el hotel * *
Generador de emergencia para servicios comunales basicos *
Generador de emergencia para sistema de iluminacién *
Agua caliente en lavabo y aseo en areas comunes con valvula/presién *
Agua caliente en lavabo y aseo en areas comunes las 24 horas * *
Agua caliente en lavabo y aseo en areas comunes centralizada * * *
Cambiador de pafiales de bebé en area de bafio y aseo * *
Contar con: Piscina, hidromasaje, bafio turco, sauna, gimnasio, SPA, Peluqueria, 6 4 2 0
local comercial a fin, areas deportivas, exposicion de arte, salones para eventos.
Acondicionamiento térmico en areas de uso comuin * * * *
Areas de uso exclusivo para el personal con bafio y aseo * * * *
Areas de uso exclusivo para el personal con duchas * *
Areas de uso exclusivo para el personal con vestidores * *
Areas de uso exclusivo para el personal con casilleros * * *
Areas de uso exclusivo para el personal con comedor & & &
Areas de uso exclusivo para el personal con area administrativa * *
Entrada principal de clientes al &rea de recepcién y otra a servicios * * *
Ascensores para huéspedes donde el hotel posee 2 0 mas pisos * *
Ascensores para huéspedes donde el hotel posee 3 0 mas pisos *
Ascensor de servicio donde el hotel posee 2 0 méas pisos * *
Centro de negocios con internet 16 horas *
Centro de negocios con internet 12 horas *
Area de vestibulo con recepcion, conserjeria y salas * * *
Recepcion con facilidades para personas con discapacidad * *
Restaurante dentro del hotel y cafeteria *
Restaurante dentro del hotel que incluye cafeteria *
Restaurante dentro del hotel y/o cafeteria *
Restaurante dentro del hotel con carta en espafiol e inglés * * *
Servicio de preparacion de dietas especiales a pedido del huésped * *
Bar en zona diferenciada del restaurante dentro del hotel *
Servicio de bar dentro del hotel * *
Contar con habitaciones para personas con discapacidad 6% 4% 2% 0%
Habitaciones con bafio y aseo privado * * * *
Acondicionamiento térmico en cada habitaci6n * * * *
Habitaciones insonorizadas * * *
Internet en todas las habitaciones * *
Caja de seguridad en habitaciones * *
Casillero o caja fuerte en recepcién * *
Cerradura en puerta de acceso a la habitacion * * * *
Almohada extra a peticién del huésped * * *
Frigobar * *
Portamaletas * * *
Cléset y/o armario mas Silla, sillén o sofa y luz de velador o cabecera * * * *
Escritorio y/o mesa * *
Funda de lavanderia k3 (4 (4
Cortina completa o puerta interior de la ventana * *
Cortinas/persianas o puerta interior de la ventana * *
Television en mueble o soporte con canales nacionales e internacionales * *
Television en mueble o soporte con canales nacionales * *
Teléfono en habitacién * * *
Teléfono en cuarto de bafio y aseo * *
Sistema de comunicacion *
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Servicio telefénico discado directo * * *
Servicio telefénico con atencién en espafiol e inglés * *

Servicio telefénico con atencién las 24 horas *

Servicio telefénico nacional e internacional con transferencia a la habitacién *
Agua caliente para clientes en ducha y aseo * * * *
Agua caliente para clientes en ducha y aseo centralizada, las 24 horas * * *

Agua caliente para clientes en ducha y aseo con valvula de presion *

lluminacién independiente sobre el lavamanos * * *

Espejo de medio cuerpo sobre el lavamanos * * *

Espejo sobre el lavamanos *
Espejo flexible de aumento * *

Secador de cabello * * *

Juego de toallas por huésped para cuerpo y manos * * * *
Juego de toallas por huésped para cara *

Toalla de piso para salida de tina y/o ducha * * * *
Amenities de limpieza (Champu, jabén, papel higiénico de repuesto, vaso) * * * *
Amenities de limpieza (Acondicionador y enjuague bucal) * *

Amenities de cuidado personal (Crema, pafiuelos desechables, algodon, cotonetes) * *

Amenities de cuidado personal (Toallas desmaquillantes) *

Amenities adicionales (Gorro de bafio, peinilla, lustrador de zapatos) * *

Amenities adicionales (Kit dental, costurero, bata de bafio, zapatillas) *

Servicio de despertador desde la recepcion hacia la habitacion * * *
Servicio de lavanderia propio o contratado * * *
Servicio de lavanderia en seco propio o contratado * *

Servicio de planchado propio o contratado *

Servicio de planchado con plancha a disposicién * *
Servicio de planchado propio o contratado y/o plancha a disposicion * *
Servicio de alimentos y bebidas a la habitacién las 24 horas *

Servicio de alimentos y bebidas a la habitacién las 16 horas *

Servicio de alimentos y bebidas a la habitacién las 12 horas *
Servicio de alimentos y bebidas a la habitacién con carta espafiol/inglés * *

Personal profesional en areas operativas y administrativas 30% 20% | 10% | 1%
Personal que hable idioma extranjero en areas de contacto con el huésped 25% 15% | 10% | 1%
Personal bilinglie en areas de recepcion, conserjeria, guardiania 24 horas * *

Botones con atencion en espafiol/inglés las 24 horas *

Botones con atencion en espafiol/inglés las 16 horas *

Hoteles donde no exista alcantarillado con sistema de tratamiento de aguas * *

Hoteles donde no exista alcantarillado al menos con pozo séptico * *
Los nuevos hoteles deben contar con sistema de tratamiento de aguas *

Servicio médico para emergencias propio o contratado * *

Valet parking *

Servicio de transfer, propio o contratado * *

Cuenta con formas de pago gue incluya tarjeta de crédito y/o débito, boucher * * *
Circuito cerrado de camaras de seguridad con almacenamiento de 30 dias * *

Silla de ruedas disponible para uso del huésped * *

Adicional de cama extra a peticién del huésped * * *
Adicional de cuna y silla de bebé a peticion del huésped * *

Fuente: (Mintur, 2015)
Elaboracién: (Mintur, 2015)

Los establecimientos turisticos de forma opcional pueden acceder al reconocimiento distintivo
“Superior” siempre que cumplan con los requisitos obligatorios, de categorizacion mas el

siguiente puntaje:
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Tabla 4.Cuadro de puntos para acceder al reconocimiento distintivo “Superior”

Puntos requeridos como
CATEGORIA reguisitos para distintivo
“Superior”
5 Estrellas 60
4 Estrellas 50
3 Estrellas 40
2 Estrellas N/A
1 Estrella N/A
Categoria unica N/A

Fuente: (Mintur, 2015)
Elaboracién: (Mintur, 2015)

1.3.3 Importancia.
A diciembre de 2015 se registraron 2.678 establecimientos turisticos nuevos estas son cifras
de gran importancia para el pais ya que le turismo representa parte de sus ingresos, pero para
gue estos establecimientos hoteleros progresen de manera ordenada se establecio el
Reglamento de Alojamiento Turistico, donde se determina la clasificacion, categorizacién, y
servicios que deben cumplir junto con los requisitos técnicos y objetivos para verificar la
autenticidad de la calidad (MINTUR, 2015).

Nuestro pais busca ubicarse como una potencia turistica en el contexto internacional y entre
las actividades turisticas existentes el alojamiento, constituye un factor determinante en la
experiencia de viaje, junto con la medicion de satisfaccion de los turistas y el posicionamiento
de los diferentes destinos turisticos del Ecuador a nivel nacional e internacional, asi lo
demuestran los logros alcanzados en el aflo 2015 donde se destacan; la llegada de
extranjeros al pais alcanzaria a 1'560.429, reconocimientos internacionales y 36 premios para
el pais, en el tercer trimestre del 2015 se generaron 415.733 empleos en actividades de
alojamiento y servicios de comida y bebida, uno de cada 20 empleos son por turismo, de los

cuales 67% son mujeres.

1.3.4 Promocion y venta de los establecimientos alojativos (Mercadotecnia) en el
Mundo, Latinoamérica, Ecuador y Guayaquil.
Diferentes cadenas de hoteles a nivel mundial tienen ante sus pies una oportunidad Unica
para convertir a sus seguidores en huéspedes, las paginas webs modernas, intuitivas y bien

disefiadas, atraeran mas clientes y facilitan el dialogo directo entre ellos y el hotel.
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Si bien las paginas web siguen siendo un medio eficaz para que los usuarios realicen sus
reservaciones, las aplicaciones moviles estan tomando un lugar importante en el sector, pues
les brindan la posibilidad a las cadenas de aumentar el nimero de huéspedes y a los clientes

les permiten acceder a informacion desde donde quiera que se encuentren.

Cada vez hay mas cantidad de personas que utilizan sus Smartphone para planificar sus
viajes, y que prefieren realizar las reservas de vuelos y hoteles desde el mismo teléfono movil.
Ofrecer este servicio al cliente por medio de una aplicacion que permita conocer la
disponibilidad del hotel, las tarifas y realizar reservas en el momento ha empezado y es de
vital importancia, no adaptarse a estas tecnologias puede dejar a los establecimientos

hoteleros fuera de una porcién del negocio que esta en gran alza.

Bart Leopold de Idiso explica, que el turismo en Latinoamérica esta creciendo ya que la
poblacion ha alcanzado un mayor poder adquisitivo. Sin embargo, el sector hotelero es mas
inmaduro que en Estados Unidos y en Europa, existiendo hoteles independientes y cadenas

pequefas que deben empezar a invertir en tecnologia.

Los retos de los hoteleros en Latinoamérica es estar en todos los canales donde hay demanda
como: en las agencias de viajes online, en los GDSs y ofrecer sus productos en su canal
directo que es su propia pagina web y a través de dispositivos méviles. El segundo reto es
poder ofrecer estrategias comerciales mas complejas que antes: descuentos, ofertas,

paquetes de servicios adicionales, todo ello, con diferentes formas de pago.

En Ecuador la industria de turismo continda avanzando rapidamente para acoplarse a las
necesidades de cada uno de los clientes, las redes sociales enfocadas basicamente en el
turismo estan lideradas por TrayBuddy y TripAdvisor, sin embargo, la empresa privada

turistica debe tomar total conciencia del crecimiento acelerado de la tecnologia.

En la ciudad de Cuenca cada dia hay mas hoteles que promocionan sus establecimientos
alojativos por medio de las redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, TripAdvisor,
Booking, prueba de ello es la gran cantidad de hoteles que podemos encontrar en las paginas

de viajes como TripAdvisor, Booking, Despegar, etc promocionando sus servicios hoteleros.

1.4. Factores que miden la decision de compra alojativa.
A la hora de decidirse por un producto o servicio, realizaremos varios procesos como la

identificacion de los problemas, los criterios para resolverlos, generacion de alternativas,
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andlisis de las alternativas, seleccionar la mejor alternativa, decisién de compra y por ultimo

la verificacion y evaluacion de los resultados y correccién (Peter Drucker, 1989)

Para la presente investigacion nos vamos a centrar en la sexta etapa “Decision de compra”
en este caso la compra alojativa en los establecimientos hoteleros de Cuenca. Cada
consumidor aprende en su compra coOmo se comportara la proxima vez que tenga la misma

necesidad, ademas de formarse nuevas opiniones se corregiran las antiguas.

Con esta investigacion comprobaremos cuales con los factores claves que influiran en los

clientes para su compra alojativa y la importancia de cada uno de ellos.

1.4.1. Conocimiento previo del destino.
El destino es realmente el factor protagonista del viaje y para el hotel ya sea por suerte o
desgracia el viajero elije antes el desino que el hotel. La mejor opcion para el hotel es sin duda

aliarse con el destino.

La Organizacion Mundial del turismo recomienda a los turistas que piensan viajar informarse
primero sobre el destino antes de realizar el viaje. Para conocer mas acerca del destino de
viaje se pueden evaluar varios criterios como: la historia, la cultura, las tradiciones,
gastronomia, precios, deportes, aventura y los paisajes hermosos que ofrece cada destino

turistico.

En este caso el destino elegido serd Cuenca, situada en un valle determinado por sistemas
montafiosas de excepcionales caracteristicas, presenta un clima con temperaturas que
oscilan entre los 142C y los 182C durante todo el afio y posee un sistema hidrogréafico
conformado por cuatro rios: Tomebamba, Yanuncay, Machangara y Tarqui que atraviesan la

cuidad de oeste a este.

La riqueza de su arquitectura y cultura en general merecieron a Cuenca el hombramiento de
Patrimonio Cultural de la Humanidad. El Centro Histdrico esta formado por la zona residencial
mas antigua. Aqui encontramos una gran cantidad de edificaciones de estilo colonial y
republicanas de gran hermosura: la zona arqueoldgica; los barrios artesanales (de origen
colonial); los mercados centrales; el Barranco del Tomebamba con el Paseo 3 de noviembre
y varios sitios de importancia paisajistica y cultural que muestran porque esta declaratoria

como ciudad Patrimonio Cultural.

Santa Ana de los Rios Cuenca conjuga el pasado y el presente, siempre ha sido una cuidad
de contrastes que fusiona tres culturas: la cafiari, la inca y la espafiola. Siete son los
reconocimientos de la UNESCO para el Ecuador y cuatro de ellos incluye a Cuenca cuidad

viva; el reconocimiento de paja toquilla como Patrimonio Inmaterial, Parque Nacional el Cajas
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como reserva Mundial de la Biosfera y el Qhapaq Nan Sistema Vial Andino como Patrimonio

Mundial de la Humanidad.

En su gastronomia es importante la presencia del maiz en la preparacion de muchas comidas
tipicas como el tamal, el mote pata, el mote pillo y bebidas como la chicha, el rosero y el

morocho. (Fundacion Municipal Turismo para Cuenca, 2016)

1.4.2. Relacién calidad precio del hotel
Otro de los factores a determinar sera la relacion calidad-precio que sin duda es uno de los

factores claves a tomar en cuenta por el turista para escoger el lugar de alojamiento.

El Ministerio de Turismo hace énfasis en brindar al turista servicios de excelencia que se
enmarcan en la calidad, con una gestion responsable con el medio ambiente y su entorno

cultural, es uno de los pilares que sustentan la politica turistica del Ecuador (MINTUR, 2014).

Existe una gran variedad de oferta en el mercado hotelero, se puede encontrar hoteles de
varios tipos con una gran variedad de precios, sin embargo, el precio es mas alto en los
establecimientos de primera categoria ya que cuentan con todos los servicios, esta

informacién serd una garantia a la hora que el turista desee escoger su lugar de estadia.

Tabla 5. Cuadro de comparacion relacion calidad-precio de los 5 hoteles de 4 estrellas en

Cuenca.
HOTEL SERVICIOS PRECIOS
CUENCA 33-57
Restaurante, Bar, Sala de reuniones, Salén de
CORDERO 57 - 96

banquetes, Gimnasio, lavanderia, parqueadero,

PRESIDENTE | caja fuerte, internet, transfer infuot, servicio de| 33-84

habitacion, servicio de conserje, servicio de

YANUNCAY 45 -120

planchado, guarda equipaje, fax/fotocopiadora,

SANTA ANA | reloj despertador, personal multilingiie. 20-70

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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1.4.3. Conocimiento previo de este hotel o de la cadena a la que pertenece.
El conocimiento previo es la informacién que el individuo tiene almacenada en su memoria,

debido a sus experiencias pasadas (Wikipedia, 2013).

La mayor parte de los huéspedes tienen conocimiento previo del hotel porque ya se han
hospedado con anterioridad, hablamos de los empresarios que siempre estan viajando por
negocios, o trabajadores de empresas que tienen convenios con los hoteles y vuelven a
hospedarse por la garantia y confiabilidad en los servicios que reciben por parte del hotel de

su preferencia.

Otros turistas saben del hotel por la recomendacién de amigos o familiares, por revistas
especializadas en turismo o mediante el marketing realizado por el hotel o su vez por las
diferentes instituciones publicas que fomentan el turismo en la cuidad, en el caso de Cuenca

la Fundacion Municipal de Turismo para Cuenca.

Cabe mencionar que los hoteles inmersos en el presente estudio ninguno pertenece a redes
de cadenas hoteleras y en la actualidad el “Hotel Oro Verde” es la Unica cadena hotelera en

la ciudad de Cuenca.

1.4.4. Boca a oreja digital
El boca a oreja digital tiene que ver con la informacién y afirmaciones que hacen los
consumidores a cerca de un producto, servicio marca o compafiia por via internet (paginas

web, redes sociales, mensajes instantaneos, blogs, etc)

En la actualidad, la tecnologia es uno de los recursos que se han identificado como una
herramienta estratégica esencial para diferenciarse del resto de empresas dado el dinamismo

caracteristico de los mercados (Pérez, 1996; Pafialoza,2007)

La innovacion en el sector turistico que tiene como protagonista a la tecnologia movil ofrece
varias oportunidades a través de las aplicaciones desarrolladas para su utilizacion en los

dispositivos moviles (Hosteltur,2011)

Por lo general los clientes que se dirigen a las paginas webs o redes sociales para conseguir
informacion sobre los hoteles son clientes nuevos que desean asegurarse de los servicios,
calidad, precios, ubicacion del establecimiento, a la vez revisar los comentarios de otros

viajeros que les orientara a saber si el hotel cumplird con sus expectativas de viaje.
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CUENCA
“Excelente '”

(@@ e eN®) Escribid una opinién el 30 junio 2016 Q mediante dispositive moawil

mMuy comodo, elegante y buen servicio. Buen precio comparado con o
recibido. Limpio v habitaciones con muy buen gusto. En pleno centro
de la cindad. Desayunos y platos a la carta variados y buenos en el
restaurante. Cocteles de bienvenida todos los diasl

CORDERO
“Excelente™
Escribid una opinian el 14 agosto 2016
rMuy buen precio, no podria estar mejor ubicado. Hotel limpisimo. El
cuarto enorme y bien equipado con una refrigeradora disponible,
cable, no hay aire acondicionado pero no se necesita. Los
Tuncionarios amables vy buscando ayudar en todo momento. Sivuehvo
a Cuenca, me hospedo ahi nuevamente. El desayuno no es muy
bueno pero es lo que se ofrece en hoteles en Ecuador, una pena gque

en el pais del mejor café del mundo le den a uno cafe instantaneo.
Decoracion Kitsch, tipica de Ecuador.

PRESIDENTE
“Muy bueno™
(@)@ exe)®) Escribio una opinion el 10 agosto 2016

Hotel ubicado en el centro de la ciudad de cuenca, excelente servicio,
muy atentos y dispuestos a escuchar a los clientes. Desayuno buffet

excelente, las habitaciones frescas vy limpieza estupenda.
Recomendable.

YANUNCAY
“Satisfecha”

(@}Ex@N@)N®) Escribid una opinidn el 23 marzo 2016
[ mediante dispositive mévil

Es un hotel de 4 estrellas : el mejor de cuenca podria decir nos
atienden muy bien, cuenta con un servicio de primera , las
habitaciones super comodas y excelente ambiente | Es una buena

opcion para alojamiento . v disfrutar de unas buenas vacaciones en
cuenca . lo recomiendo al 100% 1

SANTA ANA
“Hotel normal!”
(@) @@} N ) Escribid una opinion el 11 abril 2016

Es un hotel boutique, bien ubicado en el centro de Cuenca, pero que
podria mejorar algunas cosas (por ejemplo, el bafio que no era muy
lindo)

Tiene pileta, pero cuando fuimos estaba "vacia". El estacionamiento
esta pegado al lado y es un tanto complicado si tenes un auto grande
(igualmente, es bastante complicado conseguir hoteles con
estacionamiento en el centro historico de cuenca)

Figura 1. Comentarios de clientes de los 5 hoteles de 4 estrellas de Cuenca.
Fuente: (TripAdvisor, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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1.4.5. Precios del hotel.
El Ministerio de turismo por medio de la publicacion del Reglamento de Alojamiento turistico
del 24 de marzo de 2015, indica que deberan ser informados los huéspedes de forma clara 'y

precisa del precio, impuestos, tasas y costos aplicables al servicio de alojamiento.

La Tarifa méxima por pernoctacion que determina el establecimiento de alojamiento turistico
por el servicio de alojamiento, debera considerar el valor por huésped, por noche, por tipo de
habitacion y por temporada, incluido impuestos. Anualmente esta tarifa debera ser registrada

ante la Autoridad Nacional de Turismo, conforme lo dispuesto en este Reglamento.

Previamente se realiz6 investigaciones acerca de los precios de los hoteles de cuatro estrellas

gue se sumaran al proyecto de investigacion:

HOTEL CUENCA

Tabla 6. Tipos de habitacién y precios del hotel Cuenca.

TIPO DE HABITACION PRECIO
Habitacion individual 33%
Habitacion doble 48 $
Habitacién individual superior 44 $
Habitacién doble superior 1 cama doble. 52 %
Habitacién doble superior 2 camas individuales 57 %

Fuente: (Booking, 2011)
Elaboracién: (La autora, 2016)

HOTEL CORDERO

Tabla 7. Tipos de habitacién y precios del hotel Cordero.

TIPO DE HABITACION PRECIO
Habitacion doble estandar 57 %
Habitacion Doble 67 $
Habitacion triple 81%
Habitacion doble superior 88 %
Habitacion cuadruple 96 $

Fuente: (Booking, 2014)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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HOTEL PRESIDENTE

Tabla 8. Tipos de habitacién y precios del hotel Presidente.

TIPO DE HABITACION PRECIO
Habitacion individual 33%
Habitacion individual executiva 43 %
Habitacién doble 41 %
Habitacion triple 66 $
Habitacién cuadruple 75%
Suite Familiar de 2 dormitorios 84 %

Fuente: (Booking, 2014)
Elaboracion: (La autora, 2016)

HOTEL YANUNCAY

Tabla 9. Tipos de habitacién y precios del hotel Yanuncay.

TIPO DE HABITACION PRECIOS
Habitacion Simple 45 %
Habitacién Doble 61%
Habitacion Triple 75%
Habitacion Cuadruple 95 %
Suite Simple 0%
Suite Matrimonial 120 $

Fuente: (Hotel Yanuncay, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

HOTEL SANTA ANA

Tabla 10.Tipos de habitacién y precios del hotel Santa Ana.

TIPO DE HABITACION PRECIOS
Habitacion Simple 20%
Habitacion Doble 40 %
Habitacion Triple 60 $
Habitacion Cuadruple 70%

Fuente: (Hotel Santa Ana, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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1.4.6. Servicios que ofrece el hotel.

Para los establecimientos turisticos nacionales se considerara los requisitos técnicos
diferenciadores de categorizacion, en un rango de una a cinco estrellas, que permiten medir
la infraestructura, cantidad y tipo de servicios que prestan los establecimientos de alojamiento
turistico a los huéspedes. Se considera a un establecimiento de cinco estrellas como el de

mas alta categoria y al de una estrella como de mas baja categoria (MINTUR, 2015)

Los servicios con los que debe contar un hotel para que se catalogue de cuatro estrellas seran:
estacionamiento propio o contratado dentro o fuera del hotel (15%), contar por lo menos con:
piscina, hidromasaje, bafio turco, sauna, gimnasio, spa, local comercial a fin, salones para
eventos, centro de negocios con internet 12 horas, servicio de preparacion de dietas
especiales a pedido del huésped, servicio de bar dentro del hotel, internet en todas las
habitaciones, caja de seguridad en las habitaciones, frigobar, servicio de lavanderia propio o
contratado, servicio de lavanderia en seco propio o contratado, servicio de planchado propio
o contratado y/o plancha a disposicién, servicio de alimentos y bebidas a la habitacién las 16
horas, personal que hable idioma extranjero en areas de contacto con el huésped (15%),
servicio médico para emergencias propio o contratado, servicio de transfer propio o

contratado, servicios adicionales de cama extra, cuna o silla del bebe a peticién del huésped.

Para poder verificar y diferenciar los servicios que se prestan en los hoteles de cuatro estrellas,
gue nos serviran para efectos de este proyecto se realizé la comparacion con las demas

categorias:
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Tabla 11. Comparacion de servicios en hoteles por categoria.

HOTELES POR CATEGORIA

SERVICIOS
o ok e
Restaurante X X
Bar X X
Sala de reuniones X X
Salén de banquetes X
Piscina X

Cancha de tenis

Spa X

Gimnasio X X

Bafiera de hidromasaje

X

Lavanderia

x

Parqueadero X

Caja fuerte

Internet gratis X

Transfer IN/OUT

Servicio de habitacién X

X| X| X| X

Servicio de conserje

Servicio de planchado

Guarderia

Tiendas en establecimientos

Cajero automatico en el hotel

Guarda equipaje

Fax/copiadora

Reloj despertador

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Cambio de moneda

x

Personal multilingiie

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 12. Servicios que ofrecen los 5 hoteles de 4 estrellas.

SERVICIOS H1t H22 H33 H44 H5°

Restaurante

Bar

Sala de reuniones
Salén de banquetes
Piscina X
Cancha de tenis

Spa

Gimnasio

Bafiera de hidromasaje
Lavanderia
Parqueadero

Caja fuerte

Internet gratis

Transfer INJOUT
Servicio de habitacién
Servicio de conserje
Servicio de planchado
Guarderia

Tiendas en X
establecimientos
Cajero automatico en el
hotel

Guarda equipaje X X X
Fax/copiadora X X X X
Reloj despertador X X X X
Cambio de moneda
Personal multilingle X

XXX X

X | X[ X

XX [ X| X

XXX X
X

>
>

XX | X

XXX | X

XXX | X
XX | XXX | X

XXX X XXX | X

XX | XX

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

A continuacion, se detallan los servicios que forman parte de cada uno de los hoteles que

participaron en la investigacion:

1 Hotel Cuenca
2 Hotel Cordero
3 Hotel Presidente
4 Hotel Yanuncay

5 Hotel Santa Ana
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Tabla 13. Descripcidn de los servicios del Hotel Cuenca.

HOTEL CUENCA.

SERVICIOS. DESCRIPCION.
General Servicio de traslado (de pago), Caja fuerte, Prensa,
Servicio de habitaciones.
Actividades Biblioteca, Billar, Masajes, Sala de juegos, Gimnasio.
Comida & bebida Bar, Restaurant.
Internet Conexién Wi-Fi en todo el establecimiento gratis.

Aparcamiento

Parking privado 11 USD por dia.

Servicios de recepciéon

Servicio de conserjeria, Guardaequipaje, Informacién
turistica, Recepcién 24 horas

Servicios de limpieza

Servicio de planchado, Servicio de limpieza en seco,
Servicio de lavanderia.

Instalaciones de
negocios

Fax / fotocopiadora, Centro de negocios, Salas de
reuniones / banquetes.

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

Tabla 14. Descripcion de los servicios del Hotel Cordero.

HOTEL CORDERO

SERVICIOS. DESCRIPCION.
Tiendas (en el establecimiento), Caja fuerte, Prensa,
General Ascensor, Habitaciones Familiares, Suite nupcial,
Habitaciones con servicios VIP.
Vistas Vistas a la cuidad.
Comida & bebida Bar.
Internet Conexién Wi-Fi en todo el establecimiento gratis.

Aparcamiento

Parking privado gratis.

Servicios de recepciéon

Guardaequipaje, Informacion turistica, Recepcién 24
horas.

Servicios de limpieza

Servicio de planchado, Servicio de lavanderia, Servicio
diario de camarera de pisos.

Instalaciones de
negocios

Salas de reuniones / banquetes.

Idiomas que se hablan

Espaiiol, Ingles.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 15. Descripcidn de los servicios del Hotel Presidente.

HOTEL PRESIDENTE

SERVICIOS. DESCRIPCION.
Zona TV / salén compartidos, Traslado aeropuerto
General (gratis), Servicio de despertador, Caja fuerte, Prensa,
Servicio de habitaciones, Habitaciones familiares,
Internet.
Exteriores Terraza

Equipamiento
audiovisual y tecnoldgico

TV de pantalla plana, Canales via satélite, Teléfono.

Comida & bebida

Bar, Restaurant, Menu para nifios, Menus dietéticos
(bajo peticion), Restaurante (buffet), Restaurante (a la
carta).

Aparcamiento

Parking 10 USD por dia.

Servicios de recepcion

Registro de entrada / salida privado, Servicio de
conserjeria, Guardaequipaje, Informacion turistica,
Recepcion 24 horas

Servicios de limpieza

Servicio de planchado, Servicio de limpieza en seco,
Servicio de lavanderia.

Instalaciones de
negocios

Fax / fotocopiadora, Centro de negocios, Salas de
reuniones / banquetes.

Idiomas que se hablan

Portugués, Espafiol, Inglés, Aleman.

Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Tabla 16. Descripcion de los servicios del Hotel Yanuncay.

HOTEL YANUNCAY

SERVICIOS. DESCRIPCION.
Suit nupcial, Jardin, Terraza, Habitaciones Familiares
General (bajo pedido), Caja fuerte, Prensa, Servicio de
habitaciones.
Balcon, amenidades de bafio, jacuzzi, Mini Bar,
Habitacion Teléfono, Te/café, Radio, Television, Trabajo de
Escritorio, Lavavajillas, Microonda, TV-satélite/cable.
Ocio Masajes, Sauna, Gimnasio.
Comida & bebida Bar, Restaurant.
Internet Conexién Wi-Fi en todo el establecimiento gratis

Aparcamiento

Parking privado gratis

Servicios de recepciéon

Servicio de conserjeria, Guardaequipaje, Informacién
turistica, Recepcién 24 horas

Servicios de limpieza

Servicio de planchado, Servicio de lavanderia.

Instalaciones de
negocios

Fax / fotocopiadora, Centro de negocios, Salas de
reuniones / banquetes.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Tabla 17. Descripcion de los servicios del Hotel Santa Ana.

HOTEL SANTA ANA
SERVICIOS. DESCRIPCION.
General Servicio de habitaciones, Prensa, Traslado a
aeropuerto, caja fuerte, TV por cable, Bar.
Actividades Spa, Piscina, mesa de ping pong, villar.
Internet Conexién Wi-Fi en todo el establecimiento gratis.
Aparcamiento Parking privado gratis.
Servicios de recepciéon Recepcién 24 horas, Informacion turistica.
Servicios de limpieza Servicio de lavanderia.
Instalaciones de negocios Fax / copiadora, Sala de reuniones.

Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

1.4.7. Boca a boca (comentarios que me han hecho directamente amigos o
familiares de este hotel)
El boca a boca se define como toda comunicacién oral y personal en relacion a una marca,
producto o servicio, en el que el receptor del mensaje percibe la intencién del emisor como

una accion no comercial (Arndt, 1967).

Segun (Wanghenheim y Bayon, 2004) cuando las personas se enfrentan a un riesgo,

normalmente buscan el consejo ajeno para aliviar esta situacion.

Dentro del sector hotelero se sigue utilizando este canal de comunicacién personal, las
personas que ya se hospedaron en los hoteles sugieren, recomiendan mediante el dialogo a
sus familiares, amigos, comparfieros de trabajo o estudio, y a todas las personas allegadas
gue necesitan conocer de primera mano la opinidn sobre sus experiencias, satisfacciones o

desmotivaciones sobre el lugar donde se hospedaron.

Previa investigacion se puede decir que todavia existen personas que toman este factor como
una fuente de informacion fiable cuando desea viajar ya sea por diversion, trabajo, estudios o

negocios al destino deseado.

1.4.8 Localizacion del Hotel dentro del destino.
Las personas y los objetos estan ubicadas en un determinado espacio, en tanto a esa

ubicacién se la denomina como localizacién. (Definicion ABC, 2008).

En las grandes ciudades la localizacién es viable gracias a las calles, avenidas y a las alturas
de las mismas y también a los barrios en los que quedan esas calles, que en este caso nos

ayudaran a ubicar los establecimientos alojativos en la ciudad de Cuenca.
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Figura 2. Ubicacién de los 5 hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Cuenca.

Fuente: (TripAdvisor, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 18. Localizacion de los 5 hoteles de 4 estrellas de Cuenca.

HOTEL LOCALIZACION EN CUENCA

CUENCA Antonio Borrero 10-69 y Gran
Colombia.

CORDERO Bolivar 6-50 y Borrero.

PRESIDENTE Gran Colombia entre Presidente

Borrero y Hermano Miguel.
YANUNCAY Vargas Machuca 10-70 entre Gran

Colombia y Lamar.
SANTA ANA Presidente Cordova 11-49 y Tarqui.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

1.4.9. Fidelidad al hotel o ala cadena ala que pertenece.
La visién del Ministerio de Turismo del Ecuador es convertir al pais en una potencia turistica
y un destino Unico que desarrolle su patrimonio natural-cultural y sea reconocido por la
excelencia en la calidad de los servicios. Esta Vision se lograra con la inversion de tiempo y
recursos en promocionar al destino Ecuador en los paises extranjeros con el objetivo principal
de crear una estrategia de comercializacién sostenible y duradera para la industria turistica

nacional.

Poco a poco el pais va ganando fidelidad en el mercado turistico, prueba de ello es que
recientemente fue nombrado como el tercer pais que mayor crecimiento en el mundo ha
experimentado en cuanto a reservas de hoteles y alojamientos, de acuerdo a un analisis
realizado por Virtuoso, la red de viajes de lujo méas importante del globo. Lo que deja en claro
gue Ecuador es un destino sumamente apreciado por turistas de paises como EE.UU. y

Canada.

La fidelidad de los clientes se percibe desde este punto de vista, como la solidez de la relacién
entre la actitud concreta de una persona y el hecho de volver a repetir como cliente (Jafari,
2000)

Se entendera que el huésped tiene fidelidad al hotel cuando es un cliente habitual y siempre
elige el mismo establecimiento para hospedarse, es el caso de los empresarios que estan
siempre vigjando y ya tienen su hotel de preferencia para hospedarse al lugar a donde se

desplacen, trabajadores de empresas que mantengan convenios con los hoteles o clientes
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gue quedaron satisfechos con todo lo que les ofrecié el hotel como; servicios de calidad,

excelente ubicacion del hotel, precio inmejorable, buena infraestructura, etc.

1.5. Diagndstico y caracteristicas de los establecimientos alojativos de 4 estrellas o de
lujo de la ciudad de Cuenca.

El Hotel es un establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para
ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y aseo privado,
ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del mismo, cuenta con el servicio
de alimentos y bebidas en un area definida como restaurante o cafeteria, segun su categoria,
sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera contar con minimo de
5 habitaciones (MINTUR, 2015).

Se realiz6 un diagndstico de los hoteles participantes de la presente investigacion, donde se

establecen las caracteristicas de cada establecimiento hotelero en el actual capitulo.

1.5.1. Hotel 1
1.5.1.1. Descripcion.

HOTEL CUENCA

Figura 3. Hotel Cuenca en la ciudad de Cuenca.
Fuente: (Booking, 2016)
Elaboracién: (Hotel Cuenca, 2016)
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Es una construccion antigua de la década de los 40, que forma parte de la historia y tradicién
Cuencana, por su ubicacion privilegiada en el Centro Histérico los clientes pueden visitar
locales comerciales y los principales bancos o dar una caminata por las principales iglesias y

atractivos turisticos de la cuidad.

El hotel cuenta con la Grazzia Salén de Eventos, elegante para cualquier tipo de evento social
0 corporativo. Business center, ideal para mantener una reunion de trabajo. Informacion
turistica y si el cliente desea disponemos de personal y transporte para realizar tours dentro y

fuera de la cuidad.

Carbdn Restaurante una propuesta gastrondémica, que cuenta con una amplia gama de platos

y sabores a su eleccion con ingredientes y recetas tipicas de nuestra provincia y pais.

Todas nuestras 30 comodas y amplias habitaciones estan perfectamente equipadas y cuentan
con, television LCD y servicio de cable, mesa de trabajo, teléfono discado directo nacional e
internacional, servicio de internet inalambrico gratuito, completo kit de amenidades de bafio,

botellas de agua cortesia del hotel.

El carisma de nuestro equipo de trabajo sabra como hacer para que nuestros huéspedes se

sientan como en casa, y satisfacer cada uno de sus requerimientos.

1.5.2. Hotel 2
1.5.2.1. Descripcién
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HOTEL CORDERO

Figura 4. Hotel Cordero en la ciudad de Cuenca.
Fuente: (Hotel Cordero, 2016)
Elaboracién: (Hotel Cordero, 2016)

Ubicado en una direccion exclusiva en el corazon financiero y comercial de Cuenca, disefiado
para huéspedes selectos, acostumbrados a recibir la esmerada y calida atencion personal.
Alojamiento y ambiente profesionalmente concebidos para reunir los elementos que exige el
viajero en sus visitas a la bella ciudad de Cuenca: maximo confort y seguridad, la mas
avanzada tecnologia y una distintiva atencion personalizada exigida por nuestra distinguida

clientela.

Nuestras habitaciones son Suites de lujo, alfombradas y de gran espacio, con camas de dos
plazas, frigobar con gran variedad de licores y bocaditos, cajas de seguridad, calefaccion
portatil, escritorios y radio despertador, linea de teléfono y acceso inmediato a internet
mediante linea especial de alta velocidad, television por cable, amplios bafios de marmol y

articulos de tocador de primera, espejos y excelente iluminacion, periédico local.

Cafeteria - Restaurante con un disefio new art, totalmente adaptado a su comodidad, y

decorado en los colores de la madre tierra, dando como resultado la armonia esperada.
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1.5.3. Hotel 3
1.5.3.1. Descripcién

HOTEL PRESIDENTE

Figura 5. Hotel Presidente en la ciudad de Cuenca.
Fuente: (Hotel Presidente, 2016)
Elaboracién: (Hotel Presidente, 2016)

En Hotel Presidente acogemos el compromiso de compartir con nuestros huéspedes el
patrimonio historico en el cual nos encontramos situados. Como anfitriones de su hospedaje,
confort y entretenimiento garantizamos cumplir con todas sus expectativas y ofrecer una
experiencia Unica por medio de altos estandares de calidad en servicios, ubicacion

estratégica, la mejor vista de la cuidad y la iconica hospitalidad cuencana.

Nuestros servicios asistencia médica con los mejores especialistas, masajes, tours y
aventuras, lavanderia, salén de eventos totalmente renovado y equipado con capacidad de
150 personas y ajustable al tamafio de su preferencia para conferencias, seminarios,

recepcion de bodas.
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1.5.4. Hotel 4
1.5.4.1. Descripcién

HOTEL YANUNCAY.

Figura 6. Hotel Yanuncay en la ciudad de Cuenca.
Fuente: (Hotel Yanuncay, 2016)
Elaboracién: (Hotel Yanuncay, 2016)

Hotel Yanuncay fue inaugurado en el afio 2002 con el fin de contribuir al desarrollo de la
actividad hotelera y servir a nuestros huéspedes como solo ellos se merecen. Estamos
ubicados en una de las zonas mas hermosas del Centro Historico, Comercial y Financiero de

Cuenca.

Brindamos un servicio de hospedaje de excelente calidad, mediante la capacitaciéon de
nuestro personal para que, quienes visiten nuestras instalaciones estén complacidos con
todos nuestros servicios, basados en conceptos de comodidad, tecnologia y el mejoramiento
continuo de nuestros procesos, que permitan la mayor productividad y rentabilidad para

nuestra empresa.

Disponemos de 30 habitaciones confortables con bafio privado, television por cable, radio,

discado directo para llamadas telefoénicas locales, nacionales e internacionales, room service.

Restaurante & Café Bar “La Cascada” con la mejor comida tradicional e internacional, las
mejores bebidas y licores importados. Sala de recepciones / Convenciones “Tres Puentes”,
capacidad 120 personas, equipada con MP3, Pantalla gigante, Proyector y juego de luces

laser. Servicios de Fax e Internet y servicio de lavanderia.
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1.5.5. Hotel 5
1.5.5.1 Descripcién

HOTEL SANTA ANA.

Figura 7. Hotel Santa Ana en la ciudad de Cuenca.
Fuente: (Cuencanos.com — LestBooHotel.com, 2016)
Elaboracién: (Cuencanos.com — LestBooHotel.com, 2016)

Se encuentra ubicado en pleno Centro Histérico de la ciudad de Cuenca, esta a 500 metros
del Rio Tomebamba, a 1,5 km del Museo Pumapungo y 300 metros de Museo del sombrero
de paja, y pone a disposicién sus modernas instalaciones con los mas altos estandares de la
calidad y servicio.

Cuenta con 44 habitaciones lujosamente amobladas con bafio privado, coctel de bienvenida,
desayuno americano todos los dias como cortesia del hotel, TV por cable, mini bar, discado
directo nacional e internacional, salén de eventos, servicio de fax, servicio de lavanderia, room
service, mesa de ping pon, villar, periédico local, acceso internet Wifi gratuito, aparcamiento
gratuito, piscina cubierta, dispone de una sauna comunitaria, una bafiera de hidromasaje,

recepcion las 24 horas del dia y servicio de transporte al aeropuerto.
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CAPITULO I

DETERMINACION DEL PERFIL DEL TURISTA Y MEDICION DE LOS FACTORES DE
DECISION DE COMPRA ALOJATIVA
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2.1. Disefio de la metodologia
En el presente capitulo se hace referencia al procedimiento o técnicas que se utilizaron para

realizar la investigacion y donde se consiguio los resultados para su debida interpretacion.

El andlisis multicriterio se lo desarrollo bajo el método Scoring o método de
aprobacién/rechazo como una manera rapida y sencilla para identificar la alternativa preferible

en un problema de decision multicriterio.

De una base de 20 establecimientos hoteleros de 4 estrellas y de lujo en Cuenca, registrados
en el catastro municipal de la cuidad, fue necesario identificar los 10 mejores hoteles de la
cuidad para proceder a realizar la investigacion de campo en 5 de ellos en funcién a los
siguientes criterios: (a) Precio de habitaciones, (b) Servicios, (c)eWom numero de calificacion

de viajeros, (d) Localizacion (e) Idiomas, (f) Prestigio, (g) Pertenece a alguna cadena hotelera.

Modelo para calcular el Score: §; = X y,

Tl']'
Donde: r;; = rating de alternativa j en funcion del criterio i
w; = ponderacion para cada criterio i

S; = Score para la alternativa j

1. Identificar la meta general del problema.
Seleccionar los 10 mejores hoteles por destino

2. Identificar alternativas.
Nombre de los establecimientos por ciudad

3. Criterios.
Precio de habitaciones, Servicios, eWom numero de calificacion de viajeros,
Localizacion, Idiomas, Prestigio, Pertenece a cadena hotelera.

4. Asignacién de una ponderacion para cada criterio mediante el empleo de una
escala de Likert de 5 puntos.

1 nada importante y 5 muy importante
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Tabla 19. Asignacién de ponderacion por factor.

CRITERIOS Ponderaciéon
Wi

Precio de habitaciones

Servicios

eWOM

Localizacién

Idiomas

Prestigio

Cadena hotelera

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

5. Establecer la escala de valoracion para cada alternativa (hotel) empleando una

escala de Likert de 9 puntos donde 1 Nada importante y 9 Muy importante

Tabla 20. Escala de valoracion para cada hotel.

CRITERIOS H1 H2 HS3

Precio de habitaciones

Servicios

eWOM

Localizacion

Idiomas

Prestigio

Cadena hotelera

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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6. Calcular la ponderacion para cada alternativa

Tabla 21. Ponderacién para cada hotel.

CRITERIOS Ponderaciéon H1 |H2 | H3 |H4 | H5
Wi il |ri2 |3 |ri4 |ri5

Precio de habitaciones
Servicios

eWOM

Localizacion

Idiomas

Prestigio

Cadena hotelera

SCORE Sj
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

N OO~ WNPEF

7. Ordenar las alternativas en funcion del Score. La alternativa con el Score mas

alto representa la “mejor alternativa”.

Para colocar la ponderacion a los criterios lo hice de la siguiente manera: para los de lujo, que

deben quedar seleccionados 5.

Tabla 22. Ponderacion para cada hotel.

CRITERIOS

Precio de habitaciones

Servicios
eWOM
Localizacion

Idiomas

NP RN o] wf e

Prestigio

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Criterio “PRECIO DE HABITACIONES”

Se consideré 3 para el precio por la variedad de valores y de acuerdo a la percepcion de los
clientes no es muy significativo en relacion al resto de criterios. En funcién de los precios, se
considero los valores més altos para que tengan la valoracién 9, en este caso se sumo las
ponderaciones por cada rango correspondiente y se dividid para el nUmero de alternativas

gue tenia cada hotel.
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Tabla 23. Ponderacion de acuerdo al precio de habitaciones.

Criterio Rangos Ponderacion

10-35
36-61
62-87
88-113
Precio de las habitaciones 114-139
140-165
166-191
192-217
218y +

OO (N[O |W|IN|F-

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Criterio “SERVICIOS”

Se sumo el que mas servicios tiene para la mejor ponderacion y en funcién a los servicios, el

gue tiene un puntaje maximo va disminuyendo paulatinamente.

Tabla 24. Ponderacion de acuerdo al nimero de servicios de los hoteles.

Criterios Rangos Ponderacion

1-2
3-4
5-6
7-8
Servicios 9-10
11-12
13-14
15-16
17y +

OO N OO | W| N

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Criterio “eWOM”

Para el tema de eWOM sumé los comentarios positivos (excelente y muy bueno), el que mas

comentarios positivos tienen registrados, obtiene mejor ponderacion.
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Tabla 25. Ponderacion de acuerdo al eWOM.

Criterios Rangos Ponderacion

0-10
11-21
22-32
33-43
eWwOM 44-54
55-65
66-76
77-87
88y+

O| O N| O O | W| N|

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Criterio “LOCALIZACION”

La localizacién tiene la mejor calificacién en funcién a los lugares que pueden resultar de

interés para los clientes.

Tabla 26. Ponderacion de acuerdo a la Localizacion.

Criterios Rangos Ponderacion

1-2
3-4
5-6
7-8
Localizacion 9-10
11-12
13-14
15-16
17y +

Ol o] N]J o] o] ] W] N] P

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Criterio “IDIOMAS”

En el punto de idiomas consideré que tendra mejor calificacion el hotel que su personal manejé

mas idiomas.
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Tabla 27. Ponderacion de acuerdo al nimero de idiomas.

Criterios Rangos Ponderacion
1 1
2 3
Idiomas 3 5
4 7
5 9

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Criterio “PRESTIGIO”

En el punto de prestigio le di mayor valoracién a los establecimientos que son mas conocidos

en el Ecuador, considerando esta valoracion se usa esta ponderacion de 9 a 5.

Tabla 28. Ponderacion de acuerdo al prestigio.

Criterios Rangos Ponderacion
9
8
.- Nivel de prestigio en 7
Prestigio el Ecuador
6
5

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Entonces:

HOTELES DE LUJO

Tabla 29. Ponderacioén de los hoteles de Lujo de la ciudad de Cuenca.

CUENCA
Ponderacién
H55 H56
CRITERIOS
Wii . -
rl r2
1 Precio de habitaciones 4 27 27
2 Servicios 4 25 45
3 eWOM 5 32 36
4 Localizacién 4 8 32
5 Idiomas 2 5 5
6 Prestigio 2 10 18
SCORE Sj 107 163

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS

Tabla 30. Ponderacion de los hoteles de cuatro estrellas de Cuenca.

CUENCA

Ponderacién
H57 | H58 | H59 | H60 | H61 | H62 | H63 | H64 | H65 | H66 | H67 | H68 | H69 | H70 | H71 | H72 | H73

CRITERIOS

Wii ril ri2 ri3 ri4 ris5 ri6 ri7 ri8 ro ril0 | rill | ril2 | ril3 | rild | ril5 | ril6 | ril7

1 | Precio de
habitaciones 3 6 3 9 15 9 15 12 12 6 9 15 6 6 6 6

2 | Servicios

4 15 20 15 25 20 30 30 15 30 25 25 25 35 15 25 20 20
3 | eWOM 5
4 36 |4 28 24 28 20 |8 32 |4 36 32 |4 24 |4 36 |4
4 | Localizacion 4
12 36 12 36 20 36 24 |8 32 32 20 |8 20 32 28 24 | 4
5 | ldiomas 5
1 3 1 3 1 3 3 1 3 3 3 3 5 9 3 1 1
6 | Prestigio >
10 10 10 16 10 16 18 16 10 10 10 10 10 10 18 12 10
SCORE Sj

45 | 111 (45 |117 |90 |122 {110 |60 |119 |80 |103 (|93 |80 |9 |84 |93 |45

Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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HOTELES DE LUJO

Tabla 31. Resultados de la ponderacidn a los hoteles de lujo de Cuenca.

COD. HOTEL CUENCA

Nombre Resultado
H55 DORADO EL 107
H56 ORO VERDE 163

Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS

Tabla 32. Resultados de la ponderacién a los hoteles de cuatro estrellas de Cuenca.

COD. CUENCA
HOTEL Nombre Resultado
H57 ALLI TIANA 45
H58 ATAHUALPA 111
H59 CATEDRAL 45
H60 EL CONQUISTADOR | 117
H61 CRESPO 90
H62 CUENCA 122
H63 ITALIA 110
H64 PINAR DEL LAGO 60
H65 PRESIDENTE 119
H66 PRINCIPE EL 80
H67 CORDERO 103
H68 CARVALLO 93
H69 ENSUENOS 80
H70 PATRIMONIO 96
H71 SANTA ANA 84
H72 YANUNCAY 93
H73 VICTORIA 45

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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En base a los resultados obtenidos se hicieron las gestiones necesarias para poder entrevistar
y encuestar en los hoteles seleccionados, pese a la negativa de algunos hoteles que por la
exigencia de sus politicas internas no nos dieron apertura a realizar la investigacion, se
continuo con los hoteles que seguian en la lista uno a uno hasta tener la aceptacion por parte

de sus encargados.

Una vez obtenida la aceptacion de los 5 hoteles, el nombre de los hoteles y los factores, se
asigna una ponderacion para cada factor mediante el empleo de una escala de Likert de 7
puntos que van desde el 0 que representa a las personas que no utilizaron el factor, y desde

1 se califica como nada importante, hasta llegar a 7 que es muy importante.

Investigacién cualitativa, se investigé el registro de los establecimientos hoteleros en la
Municipalidad de Cuenca, para conocer los hoteles de cuatro estrellas existentes en la ciudad

y ademas otros temas relacionados con el desarrollo del capitulo 1.

Una vez identificados los hoteles que participaran en el estudio de acuerdo al método Scoring,
se realizaron las respectivas gestiones y se procedid a aplicar la Entrevista a los encargados
de los establecimientos hoteleros. La informacion obtenida se ingresé a una base de datos y

luego se realiz6 la tabulacion.

Investigacién cuantitativa, se aplicd la Encuesta a los huéspedes alojados en los hoteles
participantes en la investigacion, para contrastar con la informacién recolectada de la

entrevista a los encargados de los hoteles.

Se analizo el perfil del turista de acuerdo a la metodologia aplicada y los resultados obtenidos
del desarrollo de las encuestas y de las entrevistas aplicadas en los hoteles de 4 estrellas de

la ciudad de Cuenca.

2.2. Indicadores y variables

INDICADORES
Conocimiento previo del destino lo cual le ayudo a elegir el hotel.

Por medio de este indicador conoceremos la informacién recopilada por el turista sobre el
destino donde se encuentra el hotel y en qué medida influyo a la hora que escogiera el

establecimiento para su hospedaje.
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Relacion calidad — precio

La Relacién calidad — precio es un indicador que tiene como objetivo verificar si la calidad de

los servicios recibidos, valié el precio que pago el turista por su alojamiento.
Conocimiento previo de este hotel o de la cadena a la que pertenece

Este indicador nos ayudara a verificar si el cliente se hospedo anteriormente en el hotel y si la

satisfaccién con su estadia influyo para que vuelva escogerlo como su lugar de alojamiento.
Boca a oreja digital

Conoceremos el uso que hacen los clientes de las paginas on-line sobre viajes, y el nivel de
importancia que les dan a los comentarios tanto positivos como negativos que hacen los

viajeros que ya se hospedaron en el hotel y si esto influyo en su decision de compra alojativa.
Precio del hotel

El precio es uno de los indicadores mas importantes para el cliente ya que de acuerdo a sus
necesidades y preferencias considerara si los precios de los hoteles son razonables o

exagerados por los servicios que recibira.
Servicios que ofrece el hotel

Este indicador nos ayudara a valorar el nivel de satisfaccion del cliente con los servicios que
le ofrece el hotel y de acuerdo a la valoracion comprobaremos en qué medida complacieron

a sus huéspedes.
Boca a oreja presencial

Este indicador nos ayudard a conocer el nivel de influencia que tienen las recomendaciones

de familiares y amigos a la hora de que un cliente decida escoger el hotel.
Localizacion del hotel dentro del destino

Este indicador nos demostrara el grado de importancia que tiene la ubicacién y sus
alrededores dentro del destino de viaje y en qué medida influyo a la hora que el cliente escoja

el hotel.
Fidelidad al hotel 0 a la cadena a la que pertenece

Por medio de este indicador conoceremos si el cliente se ha vuelvo huésped habitual del hotel
es decir, no busca otro establecimiento a la hora de hospedarse y prefiere regresar siempre

al mismo establecimiento hotelero.
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Otros

Este apartado nos indicara que factor extra posee el hotel y la importancia que tiene para que

el cliente considere alojarse en este hotel.

VARIABLES INDEPENDIENTES

= Factores que incentivaron a realizar el viaje.
= Uso de las nuevas tecnologias.

= [Factores demograficos.

VARIABLES DEPENDIENTES

= Factores mas influentes en la eleccién del hotel.

= Factores que motivaron a la decision de compra alojativa.

2.3 Entrevista

La investigacién cualitativa dio inicio con el registro de los hoteles de primera categoria que
se encontraron en la municipalidad de Cuenca. Constatamos que habian 20 en total de los
cuales pudimos contactar con el gerente, administrador o personal encargado del

establecimiento, quienes nos concedieron la entrevista.

En la entrevista se formularon las preguntas a los gerentes y/o administradores de las
empresas hoteleras, estas preguntas se realizaron por método de la escala de Likert que van
desde el numero 1 hasta el 4 como la calificacion de menor importancia, indicando que es
“‘Nada importante” y del numero 5 al 7 de mayor importancia, refiriéndose a ser “Muy

importante” para el cliente.

Para terminar la entrevista se coloc6 espacios para el nombre del hotel, la fecha en la que se
realizo el levantamiento de la informacién, el nombre del entrevistado y un agradecimiento por

colaborar en la entrevista.

El formato disefiado de la entrevista se encuentra en el anexo 3, en el que se aprecian todos

los detalles mencionados anteriormente.

2.4 Pre encuesta
Se formularon las interrogantes que estuvieron dirigidas al turista, las preguntas se realizaron

por método de la escala de Likert que van desde el numero 1 hasta el 4 como la calificacion
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de menor importancia, indicando que es “Nada importante”, y del numero 5 al 7 de mayor

importancia, refiriéndose a ser “Muy importante” para el cliente.

La pre encuesta consta de 6 secciones; la seccién A se pregunté los factores que utilizo para
elegir el hotel, la seccién B que corresponde a los factores que utilizo para decidir la compra
alojativa, la seccién C que se refirié a los factores mas relevantes que se consideré para elegir
el hotel, la seccion D se pregunto acerca del tiempo de uso del internet y de las nuevas
tecnologias, la seccién E se tom6 en cuenta el factor primordial que le motiva a realizar el
viaje y as u consecuente alojamiento y la seccion F se hizo referencia a los factores

demograficos del turista.

En la parte final se coloco espacios para el nombre del hotel, la fecha en la que se realizo el
levantamiento de informacién, el nimero de encuesta y un pequefio agradecimiento al

huésped por su colaboracion.

El formato disefiado de pre encuesta se encuentra en el anexo 1, donde se pueden apreciar

todas las secciones mencionadas anteriormente.

2.5 Encuesta

Para una mejor presentacién de la encuesta se procedi6 a realizar el disefio a color con la
portada, mencionando el nombre de la Universidad, rango del mes y afio en que se realizé el
levantamiento de la informacién y una nota de confidencialidad donde se aclara que todos los
datos son confidenciales y estrictamente para el ambito investigativo de este trabajo. También
se realizé un cambio en la escala de Likert denominandole del 1 al 4 como “Poco o nada

importante”

Una vez validado el método, la estructura y el disefio final de la encuesta se procedié con el
levantamiento de informacidn realizando la investigacion en campo a los 5 hoteles 4 estrellas
de la ciudad de Cuenca, donde debidamente programado se encuesto a 50 personas en cada

uno de los hoteles, en total se logré recaudar 250 encuestas.

El formato disefiado de la encuesta se encuentra en el anexo 2, en el que se aprecian todos

los detalles mencionados anteriormente.

2.6 Determinacion del perfil del turista
La investigacion cuantitativa se desprende de un estudio en los principales destinos turisticos
mas visitados del Ecuador considerados para este efecto Quito, Guayaquil y Cuenca, en los

establecimientos alojativos de 5 y 4 estrellas. Por lo cual se trabaja con una muestra de 30
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establecimientos seleccionados bajo la metodologia de Scoring antes ya mencionada. De
acuerdo a pesos poblacionales, se decidi6 realizar 1500 encuestas a nivel de los 3 destinos y
500 por destino. Para cumplir con esa muestra se encuesto a 250 clientes en las categorias
de 4 estrellas de la ciudad de Cuenca que corresponde a la categoria de establecimientos

investigados en este trabajo de fin de titulacion.

2.7 Analisis y evaluacién de los resultados obtenidos en la fase de investigacién.
En cada uno de los cinco hoteles se realizaron las entrevistas a cincuenta huéspedes,
realizando un total de 250 encuestas y una entrevista a cada gerente o administrador de los

cinco hoteles, en total se realiz6 cinco entrevistas.

En la siguiente tabla indicaremos los establecimientos hoteleros y los nombres de los

entrevistados en cada hotel:

Tabla 33. Empresas entrevistadas que formaron parte de la investigacion.

N° | Establecimientos hoteleros Entrevistado
1 | CUENCA David Duran

2 | CORDERO Ismenia Chumbi

3 | PRESIDENTE Fernando Arizaga
4 | YANUNCAY José Luis Correa
5 | SANTA ANA Esteban Pinos

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

2.8. Entrevistas a hoteleros

2.8.1 Resultados
En las entrevistas realizadas a los Gerentes y Administradores de los hoteles de Cuenca se

hizo referencia a lo que ellos captan de sus clientes.

En la seccion A los resultados que se obtuvieron al indicar la importancia de los 9 factores

en la eleccién del hotel fueron:
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Conocimiento previo del destino

60%

[ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo

40%

[ Muy en desacuerdo

[ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafico 1. Conocimiento previo del destino.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Como podemos apreciar en el grafico los gerentes y administradores manifiestan que estan
muy de acuerdo (60%) y bastante de acuerdo (40%), que el conocimiento previo del destino

es un factor influyente a la hora de decidirse por el alojamiento.
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Relacién calidad — precio

40% 40%

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

M Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

W Bastante de acuerdo

[0 Totalmente de acuerdo

Gréfico 2. Relacion calidad — precio del hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

El 40% est4 totalmente de acuerdo, 20% bastante de acuerdo y el 40% muy de acuerdo, en
definitiva, para todos los hoteleros el factor relacion calidad-precio del hotel es decisivo para

sus clientes, a la hora de elegir hospedaje.

Conocimiento previo de este hotel

60%
[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

M Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

0% 0% 0% 0%

[0 Totalmente de acuerdo

Gréfico 3. Conocimiento previo de este hotel.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Los hoteleros estdn muy de acuerdo 40% y bastante de acuerdo 60% que el conocimiento

previo del hotel es de gran importancia a la hora volver a escoger su estadia en este destino.

Boca a oreja digital

40%

20% 20% 20%

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

[ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

@ Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Gréfico 4. Boca a oreja digital (comentarios en internet de otros viajeros en TripAdvisor,

Booking, Twitter.)
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Segun las entrevistas realizadas para el 80% de los gerentes es muy importante los

comentarios en internet de otros viajeros en TripAdvisor, Booking y Twitter ya que puede ser

un factor determinante a la hora que el cliente escoja hospedarse en un hotel.

Precio del hotel

40% 40%

0% 7

Gréfico 5. Precio del hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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[ Totalmente de acuerdo



El precio del hotel es un factor predominante segun los gerentes y administradores (100%) ya
gue influye de manera directa a la hora que un cliente quiere viajar y hospedarse en un hotel.

Servicios que ofrece el hotel

60%

[ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

[ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

@ Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Gréfico 6. Servicios que ofrece el hotel.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Se puede observar que la mayor parte de los empresarios hoteleros (100%) estan bastante de
acuerdo en dar a los servicios una puntuacion de muy importante ya que es uno de los factores
claves para sus clientes a lo hora de escoger hospedarse en el hotel de destino.

Boca a oreja presencial

40%
[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

E Muy en desacuerdo

M Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Graéfico 7. Boca a oreja presencial (comentarios que hacen directamente amigos o familiares de
los huéspedes acerca de este hotel.)

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

54



El 80% de los hoteleros creen que es un factor muy importante, ya que consideran los
comentarios que hacen directamente amigos o familiares acerca del hotel, son una fuente

confiable e influyente a la hora de elegir el establecimiento hotelero.

Localizacion del hotel dentro del destino

40% 40%

[ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

[ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Graéfico 8. Localizacion del hotel dentro del destino.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Los altos porcentajes (40% totalmente de acuerdo, 40% bastante de acuerdo, 20% muy de
acuerdo) que se le da a la localizacion del hotel dentro del destino por parte de los empresarios
hoteleros, demuestra que es uno de los factores claves a la hora de elegir el hotel, cuando se

tiene que viajar al destino elegido.
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Fidelidad al hotel

40%
[0 Totalmente en desacuerdo

@ Bastante en desacuerdo

E Muy en desacuerdo

20% 20% 20%

B Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gréfico 9. Fidelidad al hotel
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

El 40% de los hoteleros estan totalmente de acuerdo que los huéspedes prefieren hospedarse
en el hotel por la fidelidad al mismo, seguido por el 20% que también esta muy de acuerdo, el
otro 20% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, pero el otro 20% esta muy en desacuerdo con

la importancia de este factor.

Ademas, tres hoteles mencionaron que un factor a tener muy en cuenta por sus huéspedes
es el parqueadero ya que en el centro de la cuidad es dificil encontrar hoteles que dispongan

de parqueadero privado dentro de sus establecimientos.

Enla Seccion C los Gerentes o Administradores de los hoteles debieron colocar en orden de
importancia los cuatro factores que considera mas significativos, a la hora que los clientes
elijan este hotel. El valor 1 al factor mas importante y 2, 3, 4, a los factores que le siguen en

orden de importancia.
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B Fidelidad al hotel
M Localizacion del hotel dentro del
destino
M Boca a boca
M Servicios que ofrece el hotel
20% B Precio del hotel
Boca a oreja digital
20% 20%
m Conocimiento previo de este hotel
M Relacion calidad precio del hotel
t

B Conocimiento previo del destino
lero 2do 3ero 4to

Gréfico 10. Los 4 factores méas importantes a la hora de elegir un hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Analizando los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas a los Gerentes y
Administradores de los hoteles se pudo establecer que los 4 factores mas importantes para

gue elijan sus hoteles son:

En primer lugar, el que alcanza el mayor porcentaje con un 40% son los Servicios que

ofrece el hotel.
En segundo lugar, la puntuacién mas alta con un 40% es para el Precio del hotel.
En tercer lugar, con un 40% esté la Localizacion del hotel dentro del destino.

En cuarto lugar, existen 5 factores de los 9 existentes que tienen el mismo nivel de

importancia para los gerentes o administradores de los hoteles ellos son:

Boca a boca (20%), relacién calidad-precio (20%), boca a oreja digital (20%), servicios que
ofrece el hotel (20%) y la localizacién dentro del destino (20%).

En la Secciéon D se analizard las caracteristicas de la gestion y direccion por la escala de
Likert que van desde el numero 1 hasta el 4 como la calificacion “Nada importante”, y del

namero 5 al 7, refiriéndose a ser “Muy importante”.
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Los empleados de mi hotel han sido instruidos para que pidan a los clientes

manifiesten su opinidn por internet.

20% 20% 20% 20% 20%

0% 0%

Gréfico 11. Los empleados de mi hotel han sido instruidos para que pidan a los clientes que

[ Totalmente en desacuerdo

@ Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

@ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

@ Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

manifiesten su opinidn por internet. (TripAdvisor, Booking)

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

que

Como podemos apreciar en el grafico entre los 5 gerentes o administradores de los hoteles 3

de ellos sostiene (60%) que no existe instrucciones para pedir a sus clientes comentar en

internet, mientras que para 2 gerentes (40%) estan muy de acuerdo ya que lo utilizan como

una estrategia de marketing para el hotel.
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Existen estrategias para animar a nuestros clientes a comentar su experiencia en internet.

40%

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

M Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

W Bastante de acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Gréfico 12. En este hotel existen estrategias para animar a nuestros clientes a comentar su
experiencia en internet. (TripAdvisor, Booking)

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

El 60% de los Gerentes o Administradores manifiesta que utilizan estrategias para animar a
los huéspedes a comentar sus experiencias en TripAdvisor, Booking, ya que valoran mucho

las opiniones de sus clientes en las paginas de viajes on- line.

Conocemos las opiniones que nuestros clientes dejan en internet.

60%
[ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

[ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

@ Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafico 13. Conocemos las opiniones que nuestros clientes dejan en internet. (TripAdvisor,
Booking)

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

59



Podemos ver que todos los empresarios hoteleros, (60%)esta totalmente de acuerdo,
(40%)esta bastante de acuerdo, con la importancia de mantenerse informado sobre las

opiniones que sus clientes dejan en paginas como TripAdvisor o Booking, etc.

Frecuentemente un empleado del hotel monitoriza los comentarios dejados por nuestros

clientes en internet.

60% [ Totalmente en desacuerdo

D Bastante en desacuerdo
E Muy en desacuerdo

B Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

20% 20%

B Muy de acuerdo

W Bastante de acuerdo

0% 0%

Totalmente de acuerdo

Gréfico 14. Frecuentemente un empleado del hotel monitoriza los comentarios dejados por
nuestros clientes en internet. (TripAdvisor, Booking)

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

ElI 80% de los Gerentes manifiestan que frecuentemente un empleado del hotel monitoriza los
comentarios dejados por sus clientes ya que lo consideran como una fuente de informacion

valiosa a la hora de tomar decisiones para el buen manejo de sus establecimientos hoteleros.
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Los comentarios desfavorables por parte de nuestros clientes en internet son de especial

importancia para nuestro hotel.

80%
[ Totalmente en desacuerdo

@ Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

M Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

W Bastante de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gréfico 15. Los comentarios desfavorables por parte de nuestros clientes en internet.
(TripAdvisor, Booking) son de vital importancia para nuestro hotel.

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracién: (La autora, 2016)

Como podemos apreciar en el grafico el 80% de los gerentes esta totalmente de acuerdo junto
con el otro 20% que también esta bastante de acuerdo, que es de vital importancia para los
hoteles los comentarios desfavorables que dejan los clientes en internet, esta fuente de
informacién ayuda a detectar en que se esta fallando, para controlar y mejorar el servicio a

sus clientes
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Los comentarios desfavorables manifestados por parte de nuestros clientes en internet
son respondidos por un empleado del hotel.

60%

[ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo
40%

[0 Muy en desacuerdo
@ Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

Gréfico 16. Los comentarios desfavorables por parte de nuestros clientes en internet.

(TripAdvisor, Booking) son respondidos por un empleado del hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Solo para el 60% de los gerentes o administradores de los hoteles es de mucha importancia

responder a los comentarios desfavorables en paginas como TripAdvisor, Booking, etc.

Nacionalidad de los clientes que visitan el hotel

74%

O Ecuatorianos

[ Otros paises Sudamericanos
@ Norte y Centroamérica

M Europeos

12% W Asia, Africa y Oceania
0

Gréfico 17. Podria indicarnos de forma aproximada la nacionalidad de los clientes que visitan
este hotel.

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)
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La gran mayoria de los clientes que se hospedan en los 5 hoteles de primera categoria de
Cuenca son Ecuatorianos (74%), de Norte y Centroamérica 12%, de otros paises
Sudamericanos 7%, Europeos 4% y de Asia, Africa y Oceania 3%.

Entonces vemos que el 74% de huéspedes son nacionales y el 26% extranjeros.

Clientes habituales o repetidores

75%

EH1
45% @mH2

EH3

OH4
W H5

Grafico 18. Podria indicarnos qué porcentaje aproximado de sus clientes son habituales o

repetidores.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Podemos apreciar que todos los hoteles tienen clientes habituales que prefieren volver a
hospedarse en sus establecimientos hoteleros, siendo el hotel 4 el que cuenta con mas

huéspedes repetidores (75%).

6 Hotel Cuenca (H1), Hotel Cordero (H2), Hotel Presidente (H3), Hotel Yanuncay (H4), Hotel Santa Ana (H5).
63



Cuél es la forma habitual de viajar de sus clientes.

42%

[ Sélo

O En pareja

[ Con la familia
B Con amigos

B Negocios

Grafico 19. ¢Cual es la forma habitual de viajar de sus clientes?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Los Gerentes manifiestan que los huéspedes que eligen hospedarse en sus establecimientos
el 42% lo hace por negocios, el 24% prefiere viajar en pareja, 16% viaja con la familia, 12%

viaja solo y el 6% viaja en compafiia de sus amigos.

2.9 Encuestas a clientes

2.9.1 Resultados
En la ciudad de Cuenca segun la investigacién realizada en los cinco hoteles los resultados
obtenidos de las encuetas en los meses de Marzo, Abril, Mayo, Junio, Julio, Agosto,

Septiembre y Octubre de 2015 son los siguientes:

En la Secciodn A los resultados se han obtenido en base a los 9 factores mas importantes que

son:
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Ya conocia este destino y eso me ayudo a elegir este hotel

58%

[ No utilizé el factor o N/S

@ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Graéfico 20. Ya conocia este destino y eso me ayudo a elegir este hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Los huéspedes de los 5 hoteles donde se realizé las encuestas manifiestan un 58% que no
utilizo este factor para la eleccién del hotel, mientras que el 13% est4 totalmente de acuerdo
ya que consideran que conocer previamente el destino les ayuda a la hora de elegir su

alojamiento.

Relacién calidad — precio

0,
e [ No utilizé el factor

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Gréfico 21. Relacion calidad — precio del hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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El 33% de los huéspedes de los hoteles creen que hoy en dia, la relacion calidad-precio es
un factor indispensable a la hora de elegir un hotel, y estan totalmente de acuerdo que este
factor influye de forma directa en su compra alojativa.

Conocimiento previo de este hotel.

[ No utilizé el factor
52%
| [ Totalmente en desacuerdo
[0 Bastante en desacuerdo
@ Muy en desacuerdo
@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
@ Muy de acuerdo

W Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Graéfico 22. Conocimiento previo de este hotel o de la cadena a la que pertenece.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

El 52% de los huéspedes no utilizo este factor para alojarse dentro de este porcentaje
encontramos trabajadores de empresas que tienen convenios con el hotel al igual que las
agencias de viajes para turistas extranjeros, mientras que el 20% esta bastante de acuerdo

gue se hospedo por su conocimiento previo del hotel.
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Boca a oreja digital

56%

[0 No utilizé el factor

@ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Gréfico 23. Boca a oreja digital (comentarios en Internet de otros viajeros en TripAdvisor,
Booking, Twitter ...).

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

Se puede determinar que la mayoria de los encuestados 56% no utilizo este factor, sin
embargo, el 14% esta bastante de acuerdo que la utilizacion de las paginas web como
TripAdvisor, Booking, Twitter, hoy en dia es de mucha importancia a la hora de elegir un buen

hospedaje.

Precio del hotel
39%
I No utilizé el factor
[ Totalmente en desacuerdo
[0 Bastante en desacuerdo
@ Muy en desacuerdo
[ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
@ Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Graéfico 24. Precio del hotel.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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De los huéspedes encuestados el 39% estan bastante de acuerdo con que el precio es un

factor primordial a la hora de realizar una compra alojativa.

Servicios que ofrece el hotel.

[ No utilizé el factor

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

[ Bastante de acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Gréfico 25. Servicios que ofrece el hotel.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Un alto porcentaje de las personas encuestadas 40% concuerdan en su totalidad que los
servicios que ofrece el hotel es uno de los factores claves que el cliente toma muy en cuenta

a la hora de escoger un hotel.
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Boca aboca

[ No utilizé el factor

@ Totalmente en desacuerdo

[0 Bastante en desacuerdo

O Muy en desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

[l Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Gréfico 26. Boca a boca (comentarios que me han hecho directamente amigos o familiares
acerca del hotel).

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

El 50% de los huéspedes no utilizo este factor, mientras que el 25% esta totalmente de
acuerdo que sus familiares o amigos son una fuente muy confiable de informacién a la hora

de buscar hospedaje.

Localizacion del hotel dentro del destino.

38% 38%
[0 No utilizé el factor

@ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy de acuerdo

[0 Bastante de acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Grafico 27. Localizacion del hotel dentro del destino.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Analizando los resultados obtenidos en las encuestas podemos ver que la mayoria de los
huéspedes estan totalmente de acuerdo (38%), que la localizacion del hotel dentro del destino

de viaje es una de los factores mas influyentes a la hora de realizar una compra alojativa.

Fidelidad al hotel

83%

@ No utilizé el factor

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

0 Muy en desacuerdo

@ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

W Bastante de acuerdo

Grafico 28. Fidelidad al hotel 0 a la cadena a la que pertenece.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

El 83% de los huéspedes entrevistados manifestaron que no influyo la fidelidad al hotel o a la
cadena que pertenece para su estadia, mientras que el 6% esta totalmente de acuerdo que

tiene fidelidad al hotel.

En la Seccion C se eligié entre los 9 factores los cuatro mas significativos en general a la

hora de elegir un hotel.

El valor 1 se asignara al factor mas importante y los valores 2,3,4 a los factores que le siguen

en orden de importancia.
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H Fidelidad al hotel

B Localizacién del hotel dentro del
destino

B Boca a boca

M Servicios que ofrece el hotel

H Precio del hotel
Boca a oreja digital

B Conocimiento previo de este hotel

3% M Relacion calidad precio del hotel
B Conocimiento previo del destino

2% _|
9%
t

lero

I
2do

Grafico 29. Los cuatro factores méas importantes a la hora de elegir un hotel.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

3ero 4to

En el primer lugar, el que alcanza el mayor porcentaje con un 29% es la relacion Calidad-

Precio.

En segundo lugar, la puntuacién mas alta con un 32% es para los Servicios que ofrece el
hotel.

En tercer lugar, con un 25% estéa el Precio del hotel.
En cuarto lugar, esta la Localizaciéon del hotel dentro del destino con un 22%.

En la Seccion D indicaran el uso que los huéspedes hacen en la vida diaria de Internet y de

las tecnologias de informacién y comunicacion.
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Utiliza redes sociales

46%

[ENo lo uso

O Esporadicamente

E Unavez a la semana

M Cuatro veces a la semana
W Una vez al dia

B Varia veces al dia

[0 Casi en tiempo real

Gréfico 30. Utiliza redes sociales (Facebook, LinkedIn, Tuenti, MySpace, etc.)
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

El 46% de los encuestados utiliza redes sociales varias veces al dia seguido de un 22% que
utiliza casi en tiempo real y un 19% que lo utiliza esporadicamente, esto indica que lo gran
mayoria de los huéspedes hace uso diario y de forma continua de las redes sociales.

Usa algun sistema de microblogging

47%

[ No lo uso

[0 Esporadicamente

D Unavez ala semana

@ Cuatro veces a la semana
E Una vez al dia

[ Varia veces al dia

M Casi en tiempo real

Gréfico 31. Usa algun sistema de microblogging (Por ejemplo, twitter.)
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

La mayor parte de los huéspedes encuestados 47%, no hace uso de los sistemas de

microblogging como twitter, asi nos da a conocer los resultados obtenidos.
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Consulta comentarios en TripAdvisor u otras comunidades on-line sobre viajes

34%

@ No lo suelo hacer

[ Lo hago esporddicamente

[ Casi siempre que utilizo
servicios turisticos

M Siempre que utilizo servicios
turisticos

Grafico 32. Consulta comentarios en TripAdvisor u otras comunidades on-line sobre viajes.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Segun las encuestas realizadas el 34% de los huéspedes no consultan comentarios en
comunidades on-line sobre viajes, mientras que el 27% lo hace esporadicamente y el 24%
consideran que hoy en dia es uno de los medios de informacién de mucha utilidad ya que les
ayuda a tomar decisiones mas acertadas a la hora de decidir su hospedaje y consultan

siempre que utilizan servicios turisticos.

Hacen comentarios en TripAdvisor u otras comunidades on-line sobre viajes

68%

@ No lo suelo hacer

@ Lo hago esporddicamente

[ Casi siempre que utilizo
servicios turisticos

[ Siempre que utilizo servicios
turisticos

Gréfico 33. Hace comentarios en TripAdvisor u otras comunidades on-line sobre viajes.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016).
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El 68% de los encuestados no suelen hacer comentarios en TripAdvisor u otras comunidades
on-line mientras que el 19% lo hace esporadicamente, y el 9% siempre que utilizaron los

servicios turisticos.

Dispone de Teléfono movil inteligente

94%

S
NO

6%

Grafico 34. Teléfono movil inteligente (Smartphone)
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

La mayoria de los huéspedes 94%, manifestaron que disponen de teléfonos moviles

Smartphone y hacen uso de ellos en su vida diaria.

Dispone de Tableta (IPad o similar)

58%

42%

Sl
NO

Grafico 35. Tableta (IPad o similar)
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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El 58% de los huéspedes disponen de tableta o IPad para sus actividades diarias.

Dispone de Lector de libros electrénicos

78%

N
NO

22%

Graéfico 36. Lector de libros electrénicos (Kindle o similar)
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

Segun las encuestas realizadas el 78% de los huéspedes manifestaron que no disponen de

lector de libros electrénicos, mientras el 22% si hace uso de Kindle o similares.

En la Seccidn E se indicara el grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, siendo 1

totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.
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A través de los comentarios en internet es mas facil encontrar las mejores alternativas.

[ No utilizé el factor o N/S
27%

26%

B Totalmente en desacuerdo

M Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

[ Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Gréfico 37. Considero que a través de los comentarios en internet es mas facil encontrar las
mejores alternativas.

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

La mayoria de los huéspedes considera que gracias a los comentarios en internet es mas facil
encontrar las mejores alternativas para alojarse con un 27% ya que les ayuda a tener una
referencia sobre el funcionamiento de los diferentes establecimientos de hospedaje, frente al
16% que no utilizo este factor.

Considero importante que la pagina web del hotel tenga un facil manejo

M No utilizé el factor o N/S

36%

[ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafico 38. Considero importante que la pagina web del hotel tenga un facil manejo.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Para la gran mayoria de los huéspedes 36% el facil manejo de la pagina web del hotel es de
mucha importancia, asi se conocera todos los servicios que el hotel pone a disposicion de sus

clientes.

Revisa los comentarios en Internet de otros viajeros en sitios como TripAdvisor, Booking,

Twitter, etc.

33% [ No utilizé el factor o N/S
@ Totalmente en desacuerdo

[ Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

18% 18%

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo
M Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Grafico 39. Siempre reviso los comentarios en Internet de otros viajeros en sitios como

TripAdvisor, Booking, Twitter, etc.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

De los huéspedes encuestados el 33% no revisa los comentarios en internet de otros viajeros,
mientras que el 18% esta bastante de acuerdo en revisarlos para saber las experiencias de
las personas que pasaron por el hotel.
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Considero importante tener una red de contacto con otros viajeros que ya han visitado el

sitio.

M No utilizé el factor o N/S

54%

[ Totalmente en desacuerdo
[ Bastante en desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
E Muy de acuerdo

10% 10%
Ml Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Graéfico 40. Considere importante tener una red de contacto con otros viajeros que ya han
visitado el sitio.

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

Un gran porcentaje de los huéspedes en los hoteles entrevistados (54%), no consideran
importante tener una red de contacto con otros viajeros que ya han visitado el lugar.

A través de los comentarios en linea se estimula mi imaginacion y despiertan mi

curiosidad para visitar el hotel.

33% B No utilizo el factor o N/S

B Totalmente en
desacuerdo

W Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafico 41. Considere que a través de los comentarios en linea se estimula mi imaginacion y
despiertan mi curiosidad para visitar un hotel.

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

Segun el 33% de los huéspedes, los comentarios en internet no necesariamente despiertan
la curiosidad por conocer el hotel.
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Revisa la variedad de oferta hotelera existente en el destino.

[ No utilizé el factor o N/S

32%

B Totalmente en desacuerdo
M Bastante en desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
E Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

Bl Totalmente de acuerdo

Grafico 42. Considero importante revisar la variedad oferta hotelera existente en el destino
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

El 32% de los huéspedes estan muy de acuerdo que es importante revisar la oferta existente
en el destino al que van a viajar de esta forma comparan precios, calidad, servicios, conocen

la ubicacién del hotel, etc y esto les ayuda a escoger la mejor alternativa de hospedaje.

Valoro el alto indice de credibilidad que tienen los comentarios en linea.

[ No utilizé el factor o N/S
32%
E Totalmente en desacuerdo
[ Bastante en desacuerdo
[ Muy en desacuerdo
M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

@ Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Gréfico 43. Valoro el alto indice de credibilidad que tienen los comentarios en linea.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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De acuerdo a las encuestas realizadas el 32% de los huéspedes no da mucha credibilidad a
los comentarios en linea, sin embargo, el 18% esta bastante de acuerdo que los comentarios

le orientan para escoger el hotel adecuado a sus preferencias.

Reviso los comentarios en linea la calidad de los productos adquiridos previamente por

otro viajero.

0%
30% [ No utilizé el factor o N/S

W Totalmente en desacuerdo

M Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

0% 0% 0%

H Totalmente de acuerdo

Grafico 44. Considero importante revisar en los comentarios en linea la calidad de los
productos adquiridos previamente por otro viajero (habitaciones y servicios)

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

El 30% de los huéspedes mencionan que estan bastante de acuerdo con la importancia de
revisar los comentarios en linea porque es una informacion valiosa que les ayuda a tener una

idea general sobre la calidad de los productos adquiridos previamente por otro viajero.
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Encontrar m&s comentarios positivos que negativos aumentan mis intenciones de

alojarme en dicho hotel.

[ No utilizé el factor o N/S

27%

[ Totalmente en desacuerdo

@ Bastante en desacuerdo

[ Muy en desacuerdo
B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

Ml Totalmente de acuerdo

Grafico 45. Considero que encontrar mas comentarios positivos que negativos aumentan mis
intenciones de alojarme en dicho hotel.

Fuente: (Investigacién, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)

Para el 27% de los encuestados no es un factor que utilizo, mientras que el 24% esta bastante
de acuerdo que influye encontrar mas comentarios positivos que negativos ya que eso les

ayuda a decidir su compra alojativa.

Considero los comentarios en internet para una futura compra alojativa.

24% 24% [ No utilizé el factor o N/S

B Totalmente en desacuerdo

B Bastante en desacuerdo

B Muy en desacuerdo

B Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

E Muy de acuerdo

M Bastante de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafico 46. Considero los comentarios en internet para una futura compra alojativa.
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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El 24% de los encuestados estd muy de acuerdo en considerar los comentarios en internet
para una futura compra alojativa, ya que hoy en dia les facilita decidirse a la hora de elegir su
establecimiento hotelero.

En la Seccion F se indicard las caracteristicas demograficas de los huéspedes encuestados

en la investigacion.

Género

50% 50%

B Masculino

B Femenino

Grafico 47. ¢ Cuél es su género?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Los huéspedes que se hospedan en los hoteles Cuencanos pertenecen el 50% al género

Masculino y el 50% restante al género Femenino.
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Estado Civil

58%

[ Soltero/a

W Casado/a

W Viudo/a

H Divorciado/a

W Separado/a

Gréfico 48. ¢ Cual es su estado civil?
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

En las encuestas realizadas a los huéspedes de los hoteles Cuencanos podemos ver que la
mayoria (58%) es casado, seguido del 32% que son solteros, el 6% divorciados, el 3% viudo
y por ultimo un 1% separado.

Ingreso familiar anual

36%

ENS/NC

[ $15,000 o menos
[@$15,001  a$30,000
[1$30,001 a $45,000

| $45,001 a $60,000

[ $60,001 0 mas

Gréfico 49. ¢ Cudl es el ingreso familiar aproximado anual en dolares americanos?
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)



La mayor parte de los clientes hospedados en los hoteles de lujo en Cuenca, tienen un ingreso
familiar aproximado anual en délares americanos de $15.001 — $30.000 (36%), en cambio
solo un 2% tiene ingresos de $60.001 a diferencia del resto.

Edad

32%

E menos de 25 afos
W entre 25y 34 afios
W entre 35y 44 afos
W entre 45 y 54 afios
B entre 55 y 64 afios

H 65 afios y mas

Grafico 50. ¢ Cual es su edad?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

En general la edad promedio de los encuestados que se hospedan en los hoteles estan entre

los 25 a 34 afios con el 32%, en cambio los segmentos con porcentajes bajos son los
comprendidos entre 65 afios y mas con apenas el 4%.
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Pais de residencia habitual

92%

@ Ecuatorianos

[ Otros paises Sudamericanos
@ Norte y Centroamérica

[ Europeos

B Asia, Africa y Oceania

Gréfico 51. ¢, Cudl es su pais de su residencia habitual?
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Al consultar el Pais de residencia habitual, el 92% corresponden a ecuatorianos que estan de
turismo o por cuestiones de trabajo en la cuidad. El 8% restante se divide entre paises de
América del Sur como Colombia (2%), Perl (2%), Argentina (0.5%), Chile (0,5%). De otros
paises encontramos Suiza, Rusia, Espafia, EE. UU, Panamé y Cuba con un 0.5% cada uno.

Entonces se puede determinar que el 92% de los huéspedes son nacionales y el 8%

extranjeros.
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Estudios

74%

M Primaria

W Secundaria
B Universitaria
B Maestria

B Doctorado

[ Otro

Gréfico 52. ¢ Cual es el nivel de estudios més alto que ha alcanzado?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Los datos de la investigacion nos demuestran que la mayor parte de los encuestados han
alcanzado estudios universitarios con un 74%, seguidos con un 12% los de maestria 'y 12%

secundaria, el resto con un 1% primaria y otro 1% pertenece a otros estudios realizados.
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Ocupacion

65% E Direccion de las empresas y
administraciones publicas.

[ Técnicos y profesionales
cientificos e intelectuales.

[ Empleados de tipo
administrativo.

[0 Trabajadores de los servicios de
restauracion y comercio.

M Artesanos y trabajadores
cualificados de las industrias.

[ Trabajadores no cualificados.

B Fuerzas armadas.

B Desempleado.

B Ama de casa.

W Jubilado/ Retirado / Pensionista.

M Estudiante.

0% 0% 0% 0%

M Otros.

Grafico 53. ¢ Cual es su situacion ocupacional?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

De un total de 250 huéspedes encuestados el 65% pertenecen a otras ocupaciones, el 13%
a empleados de tipo administrativo, el 8% estudiante, con un 6% ama de casa, con un 3%
jubilados retirados o pensionistas y otro 3% trabajadores de los servicios de restauracion y

comercio, por ultimo con un 2% direccion de las empresas y administraciones publicas.
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Visito antes este destino.

76%

LN
HNO

24%

Gréafico 54. ¢ Habia visitado antes este destino?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

El porcentaje que corresponde a las personas que ya han visitado la Cuidad de Cuenca
anteriormente es el 76%, mientras que el 24% dijeron que es la primera vez en la cuidad. Se
puede determinar que hay un gran nimero de personas que han visitado la Cuidad en varias

ocasiones.

Motivo de viaje

50% - 3
[ Vacacidn, recreo y ocio

[ Visitas a familiares o amigos
[ Educacion y formacion

[0 Atencién medica y de salud
M Religion y peregrinaciones.
E Compras

M Transito

B Motivos profesionales.

B Reuniones, eventos y
congresos

Gréfico 55. ¢ Cudl es el motivo de su viaje?
Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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El principal motivo de viaje de los huéspedes encuestados que llega a la cuidad un 50% por
vacacion, recreo y ocio procedente de diferentes ciudades del ecuador y paises extranjeros,
el 21% corresponde a las personas que estan en la cuidad por motivos profesionales, el 12%

nos manifiesta que viene a reuniones, eventos y congresos.

Tipo de viaje

35%

@ Solo
B En pareja
l Con la familia

B Con amigos

Gréfico 56. ¢ Tipo de viaje?
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

La mayoria de los encuestados manifiesta que viaja en familia con un 35%, seguidos de los

gue viajan solos con un 28%, el resto prefiere viajar en pareja (20%) y el 17% con amigos.
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Tabla 34. Comparacién de respuestas entre los hoteleros y huéspedes de acuerdo al factor

FACTORES

COMPARACION DE RESPUESTAS

HOTELEROS

HUESPEDES

Calidad - precio

100% consideran un factor muy
tomado en cuenta por sus
huéspedes a la hora de alojarse
en el hotel.

72% se alojan en los hoteles
por la relacién calidad-precio
de los establecimientos
hoteleros.

Boca a oreja

80% creen que utilizan el boca a

64% no utilizaron este factor

digital oreja digital sus clientes para | para realizar su compra
escoger el alojamiento. alojativa.
100% estan de acuerdo que sus | 88% valoran los servicios que
Servicios clientes escogen sus | les brindan los hoteles para
establecimientos por los | hospedarse.
servicios que ofrecen.
80% consideran que a sus | 53% no pidieron
Boca a boca clientes les recomiendan el hotel | recomendaciones a amigos y
presencial amigos y familiares. familiares para hospedarse.

Localizacion de
hotel dentro del
destino

100% manifiestan que escogen
sus hoteles por la ubicaciéon
dentro de la cuidad.

86% escogen los hoteles por
las ubicaciones dentro de la
cuidad.

A mayor precio
mayor calidad

60% si consideran la utilizacion
de este factor por parte de sus
clientes a la hora de escoger
hospedaje.

71% no consideran este
factor como importante para
escoger alojamiento.

Importancia de la

80% afirman que sus clientes

88% si  consideran la

confortables

limpias.

infraestructura valoran la infraestructura de | infraestructura para elegir el
hoteles a la hora de elegir | establecimiento alojativo.
hospedarse.

Garantia de 100% afirman que sus clientes | 95% manifiestan la

habitaciones valoran que se dispongan de | importancia que los hoteles

limpias y habitaciones confortables y | dispongan de habitaciones

limpias y confortables para
hospedarse.

Comentarios en
paginas on-line
sobre viajes

El 60% no anima a sus clientes a
comentar en las paginas de
viajes.

68% no suelen comentar en
paginas de viajes on-line.

Nacionalidad del
visitante

74% ecuatorianos
26% extranjeros

92% ecuatorianos
8% extranjeros

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Los resultados obtenidos en las entrevistas y encuestas nos dan a conocer que la calidad
relacion- precio es un factor importante que las dos partes toman muy en cuenta y refleja la
aceptacion de la calidad en el servicio.

Los hoteleros creen que sus huéspedes utilizan el factor boca a oreja digital, pero las
encuestas revelan que la mayoria de los huéspedes no revisan los comentarios en paginas

on- line de viajes.

Tanto para los hoteleros como para los huéspedes los servicios influyeron de manera decisiva
en la compra alojativa, demostrando que los clientes valoran la calidad de los servicios

brindados por el hotel.

La mayoria de los empresarios hoteleros piensan que sus huéspedes se alojan por la
recomendacion de amigos o familiares, mientras que los huéspedes no pidieron

recomendaciones a la hora de hospedarse.

La localizacion del hotel dentro del destino es uno de los factores mas importantes a tomar en
cuenta a la hora de elegir hospedaje, asi lo demuestran los resultados obtenidos en las

entrevistas y encuestas.

Los clientes no consideran que necesariamente el precio mas alto les brinde mejor calidad,
mientras que los hoteleros piensan que si influyo en la decisién de sus clientes para alojarse

es sus establecimientos.

Tanto para los empresarios hoteleros como para los huéspedes el factor infraestructura es

muy tomado en cuenta para la compra alojativa.

Ambas partes estan totalmente de acuerdo que la garantia de habitaciones limpias y
confortables que ofrece el hotel es que lo que marca la diferencia a la hora de escoger

hospedaje.

Los hoteleros no animan a sus huéspedes a comentar en internet, mientras que los huéspedes

tampoco lo hacen.

La mayor parte de huéspedes que se alojan en el hotel son ecuatorianos y un minimo
porcentaje de extranjeros, se puede decir que de las 250 personas encuestadas 230 son de

nacionalidad ecuatoriana y los otros 20 de diferentes nacionalidades.
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2.10 Identificacion de la probleméatica existente en las empresas alojativas investigadas.

Analizando los resultados obtenidos de las entrevistas y encuestas podemos identificar la

siguiente problematica en las empresas alojativas investigadas:

= La mayor parte de los huéspedes hace uso de la tecnologia y cree que mediante los
paginas de viajes es mas facil encontrar las mejores alternativas a la hora de
hospedarse, sin embargo, los resultados reflejan que la gran mayoria de huéspedes
no revisan las paginas de viajes.

= Los huéspedes comparan precios antes de elegir el hotel, y creen que el precio es un
factor importante para escoger alojamiento, sin embargo, la mayoria de los huéspedes
son trabajadores a quienes la empresa cubren sus gastos de alojamiento.

= Otro factor que mencionaron los huéspedes y debe ser tomados en cuenta por parte
de los encargados de los hoteles es que, si no disponen de parqueadero propio, que
el parqueadero contratado sean lo mas cercano posible al hotel.

= Los huéspedes no hacen comentarios en las paginas de viajes sobre sus experiencias
alojativas.

= La mayor parte de clientes que se hospedan lo hacen por negocios y pocos por

turismo.
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CAPITULO IlI:

DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO PARA FORTALECER LAS LINEAS DE ACCION DE
LAS EMPRESAS ALOJATIVAS
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3.1 Formulacién filos6fica

3.1.1 Mision
Desarrollar un proyecto para que las empresas de alojamiento Cuencanas de cuatro estrellas
mejoren sus canales de venta hacia los clientes por medio de las redes sociales, tomando en
cuenta los factores que mas inciden en los huéspedes a la hora de realizar su compra

alojativa.

3.1.2 Visién
La aplicacion del proyecto servira como una poderosa herramienta para los empresarios
hoteleros en la toma de decisiones gerenciales, para promover los servicios y fortalecer la

reputacion de la empresa generando credibilidad y confianza en sus clientes.

3.1.3 Valores
Garzén (1984) y Garcés (1985), afirman que “valores son proyectos ideales de comportarse
y de existir, que se adecuan a las coordenadas historico-sociales y que a la vez las

trascienden”

Los valores, creencias, filosofia, principios son la esencia y la identidad de una empresa.
Muchas empresas se centran Unicamente en las competencias técnicas, pero constantemente
se olvidan ¢ Cuales son las competencias subyacentes como los valores fundamentales que

hacen que sus empresas funcionen correctamente?

Los valores esenciales ayudan a las empresas en los procesos de toma de decisiones, sobre
todo, en este mundo competitivo es por eso que se priorizaran los siguientes valores en este

proyecto:

» Responsabilidad. - deber u obligacién de realizar satisfactoriamente una tarea que hay
que cumplir.

= Confiabilidad. - desarrollar la investigacibn con exactitud y eficiencia de manera
constante.

» Respeto. - respetar los datos proporcionados por el informante, serdn estrictamente
confidenciales y utilizados Unicamente con fines estadisticos.

= Compromiso. - terminar y entregar los resultados en los plazos establecidos dentro del

cronograma del proyecto.
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» Tolerancia. - tener una actitud justa, objetiva hacia aquellos cuyas opiniones, practicas,
difieren de las nuestras.

3.2 Formulacion Estrategica

3.2.1 Objetivos del plan estrategico
Objetivo General:

Identificar los factores claves que miden la decision de compra alojativa en los
establecimientos hoteleros de 4 estrellas de la cuidad de Cuenca, estableciendo un plan

estrategico para los hoteles formulado a partir de los resultados de la investigacion.
Objetivos especificos

= Determinar el perfil del turista y medir los factores de decision de compra alojativa en la
ciudad de Cuenca.

= Diseflar un plan estratégico para fortalecer las lineas de accién en las empresas
alojativas.

= Definir y proponer un sistema de gestion que permita realizar mejoras en cada uno de

los establecimientos.

3.2.2. Proceso metodoldgico
Nos basaremos en la mision, vision, valores y objetivos planificados para desarrollar un plan
estratégico para los establecimientos hoteleros.
Para lo cual se toma como referencia vinculante las lineas de accién y planificacién constante
en lo relacionado con las actividades alojativas a nivel nacional, para el manejo de esta
informacion se realiza un andlisis FODA, el cual permitira concatenar tanto el analisis externo

e interno de las empresas hoteleras.

La herramienta del diagndstico FODA ayuda a conocer exactamente en qué posicion se
encuentra una empresa, en este caso los hoteles de Cuenca. Se determinaran las
oportunidades y fortalezas con las cuales se trabajaran haciendo hincapié en fortalecerlas y

se identificaran cuales son las debilidades y amenazas a las cuales nos podemos enfrentar.
El FODA es una herramienta que permite de cierto modo, con ayuda de otras mediciones, el

conocimiento del entorno econdmico y social para tomar accién y mejorar lo que se debe

mejorar y aplaudir lo que se esta haciendo correctamente.
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Para desarrollar con éxito el andlisis FODA se realizara en cuatro pasos:

1. Andlisis Interno
2. Andlisis externo
3. Establecer la matriz DAFO

4. Disefar las estrategias

El analisis interno define con exactitud las principales fortalezas y debilidades de la empresa
y permite identificar la situacion actual de los recursos y capacidades con los que cuenta, la
empresa.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresay le permite tener una
posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que

no se desarrollan positivamente, etc.

El analisis externo parte de un estudio del entorno de la empresa para identificar las
oportunidades y amenazas que pueden influir positiva o negativamente en la situacion de la
empresa.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas
competitivas.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

3.2.3 Elaboracion de estrategias.
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Tabla 35. Analisis FODA.

FORTALEZAS

F1. Satisfaccion con los servicios que
ofrecen los hoteles.

F2. Excelentes ubicaciones, todos
dentro del casco historico de la ciudad
de Cuenca.

F3. Disponibilidad de conexiébn a
internet en todos los hoteles.

F4. Los clientes estadn de acuerdo con
el precio que pagan por su estadia.
infraestructura

F5. buena

(restaurant, parqueadero, spa).

Muy

F.6 Conformidad con la relacién

calidad-precio.

DEBILIDADES
D1. Falta de fidelizacion en los
hoteles.
D2. Ningun hotel pertenece a

Cadenas Hoteleras.

D3. La mayor parte de los huéspedes
no conocen el destino.

D4. Pocas personas se hospedan en
los hoteles, porque lo han visto en
medios sociales como TripAdvisor.

D5. Poca boca a boca presencial.

D6.

comentarios sobre sus experiencias

Los huéspedes no realizan
de alojamiento en paginas on-line de
viajes.

D7. Muy poca afluencia de turistas

extranjeros.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

02. Turismo Receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacion de dinero electronico
en el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

O5. Regulacién de establecimientos

hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el

ingreso a los hoteles.

A2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo el
afio.

A4. Inseguridad en la cuidad

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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3.2.4 Metodologia para la priorizacion de estrategias.

Se empled la metodologia del analisis FODA para la priorizacién de estrategias, que nos
ayudo a identificar las principales fortalezas y debilidades internas, asi como las amenazas y

oportunidades externas.

Teniendo las estrategias definidas, se da prioridad a las més relevantes, luego se realiza
varias combinaciones o cruces entre factores como: fortalezas con oportunidades, que nos
van a indicar las acciones mas favorables para las empresas, la combinacién de debilidades
con amenazas que nos ayudan a enfrentar las amenazas y por ultimo debilidades con

oportunidades para enfrentar situaciones que puedan presentarse en el futuro.

Las estrategias que logramos establecer con la matriz FODA son necesarias para tomar
medidas Ofensivas, Defensivas, de Supervivencia y de Reordenamiento, para ello es

necesario alcanzar los objetivos propuestos.

3.2.5 Priorizacion de Estrategias

Con los resultados obtenidos del andlisis FODA, los establecimientos hoteleros podran optar

por las siguientes clases de estrategias:

Analisis CAME

Debilidades = Corregir
Amenazas » Afrontar
Fortalezas » Mantener
Oportunidades ot Explotar
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Tabla 36. Cuadro de estrategias CAME.

Estrategias Ofensivas F+O

Estrategias Defensivas F+A

Mejorar la situacion actual.
Que nuestros clientes habituales
pasen hacer clientes potenciales

de la empresa

Evitar que empeore la situacion
actual.

Silogramos clientes potenciales
debemos mantenerlos
diferenciando nuestros

servicios de la competencia.

Estrategias de Supervivencia
D+A

Estrategias de Reorientacién
D+O

Eliminar aspectos negativos que
nos perjudican.

Reconocer las debilidades de la

empresa para poder afrontar con

éxito las amenazas externas.

Eliminan las debilidades y crean
nuevas fortalezas.

Corregir las debilidades para
poder explotar oportunidades
que se nos presentan en el

mercado.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

Se realiz6 el cruce con las variables Xy Y, dando los siguientes valores alfanuméricos como

calificativos:
= ALTO:  (A)
= MEDIO: (B)
= BAJO: ©

99



Tabla 37. Cuadro de estrategias FO.

O1. Cuenca posee O2. Turismo 03. Utilizacion de O4. O5. Regulacion
una variedad de Receptivo e dinero electrénico | Disponibilidad de de
atractivos turisticos interno en en el pais. nuevas establecimientos
naturales y culturales. crecimiento. tecnologias en el hoteleros.
mercado.
F1. Satisfaccion con los servicios AB AA AB AB AA
gue ofrecen los hoteles.
F2. Excelentes ubicaciones, todos AB AA AB AB AA
dentro del casco historico de la
ciudad de Cuenca.
F3. Disponibilidad de conexion a AC AA AB AA BC
internet en todos los hoteles.
F4. Los clientes estan de acuerdo AB AA AB AB AA
con el precio que pagan por su
estadia.
F5. Muy buena infraestructura BB AA BB BC AB
(restaurant, parqueadero, spa).

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Tabla 38. Cuadro de estrategias DA.

D+A AMENAZAS
Al. Obras del A2. Crisis AS. A4, A5. Preocupacion en
tranvia que afectan | internacional, que | Incremento 2% | Inseguridad la ciudadania por
DEBILIDADES el ingreso a los reduce los turistas de IVA por en la cuidad | continuos temblores
hoteles. extranjeros. todo el afio. en el pais.
D1. Falta de fidelizacion en los hoteles. AB AA AB AB AB
D2. Ningun hotel pertenece a Cadenas AB AB AB AB AB
Hoteleras.
D3. La mayor parte de los huéspedes no AB AA AB AB AB

conocen el destino.

D4. Pocas personas se hospedan en los BB BB BC BB BB
hoteles, porque lo han visto en medios

sociales como TripAdvisor.

D5. Poca boca a boca presencial. BB BB BC BB BB

D6. Los huéspedes no realizan AB AB AB AB AB
comentarios sobre sus experiencias de

alojamiento en paginas on-line de viajes.

D7. Muy poca afluencia de turistas BB AA AA BB BB

extranjeros.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 39. Cuadro de estrategias FA.

Al. Obras del A5. Crisis A4,

tranvia que afectan | internacional, que | 2% de IVA por Inseguridad | la ciudadania por

A3. Incremento

A5. Preocupacion en

el ingreso a los reduce los turistas | todo el afio. en la cuidad | continuos temblores
hoteles. extranjeros. en el pais.

F1. Satisfaccion con los servicios que AB AB AB AB AB
ofrecen los hoteles.

F2. Excelentes ubicaciones, todos AB AB AB AB AB
dentro del casco histérico de la ciudad

de Cuenca.

F3. Disponibilidad de conexion a CcC BB BC BC BC
internet en todos los hoteles.

F4. Los clientes estan de acuerdo con el AB AB AB AB AB
precio que pagan por su estadia.

F5. Muy buena infraestructura BB BC BB BB BB
(restaurant, parqueadero, spa).

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 40. Cuadro de estrategias DO.

D+0O OPORTUNIDADES
O1. Cuenca posee 02. Turismo | O3. Utilizacion | O4. Disponibilidad | O5. Regulacion
una variedad de Receptivo e de dinero de nuevas de
DEBILIDADES atractivos turisticos interno en electronico en | tecnologias en el | establecimientos
naturales y culturales. | crecimiento. el pais. mercado. hoteleros.
D1. Falta de fidelizacion en los hoteles. AB AB AB AA AB
D2. Ningun hotel pertenece a Cadenas AB AB AB AB AB
Hoteleras.
D3. La mayor parte de los huéspedes no AB AA AB AB AB
conocen el destino.
D4. Pocas personas se hospedan en los AB AA BC AA AB
hoteles, porque lo han visto en medios
sociales como TripAdvisor.
D5. Poca boca a boca presencial. AB AA BC AA AB
D6. Los huéspedes no realizan AB AA BB AA AB
comentarios sobre sus experiencias de
alojamiento en paginas on-line de viajes.
D7. Muy poca afluencia de turistas AB AA BB AA AA
extranjeros.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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3.2.6 Metodologia para el Mapa Estratégico de Gestion

Terminada la matriz FODA con las estrategias se establecen cudles fueron los factores con
un factor alto/alto y que esta representado con el color gris , en lo posterior dados los resultado
propongo el plan estratégico mediante el siguiente mapa (57) donde se detalla la estrategia
de gestion en los diferentes departamentos de los establecimientos hoteleros que ayudaran
al mejoramiento de los factores que hemos detectado en la investigacion de campo,

considerandose como primordiales para la eleccion del hotel por parte del huésped.

Tabla 41. Cuadro de resultados de calificaciones.

RESULTADOS DE CALIFICACIONES A/A
FACTORES FACTORES PRIORIZADOS
FORTALEZAS F1,F2, F3, F4, F5
OPORTUNIDADES 02, 04, 05
DEBILIDADES D1, D3, D4, D5, D6, D7
AMENAZAS A2, A3

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Tabla 42. Cuadro de factores priorizados (color amarillo)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Satisfaccién con los servicios que
ofrecen los hoteles.

F2. Excelentes ubicaciones, todos
dentro del casco histérico de la ciudad
de Cuenca.

F3. Disponibilidad de conexiébn a
internet en todos los hoteles.

F4. Los clientes estan de acuerdo con el

precio que pagan por su estadia.

F5. Muy  buena infraestructura
(restaurant, parqueadero, spa).
F.6 Conformidad con la relacién calidad-

precio.

D1. Falta de fidelizacién en los
hoteles.
D2. Ningun hotel pertenece a

Cadenas Hoteleras.

D3. La mayor parte de los huéspedes
no conocen el destino.

D4. Pocas personas se hospedan en
los hoteles, porque lo han visto en
medios sociales como TripAdvisor.

D5. Poca boca a boca presencial.

D6. Los huéspedes no realizan
comentarios sobre sus experiencias
de alojamiento en paginas on-line de
viajes.

D7. Muy poca afluencia de turistas

extranjeros.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

02. Turismo Receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacion de dinero electronico en
el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

O5. Regulacién de establecimientos

hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el

ingreso a los hoteles.

A2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo
el afo.

A4. Inseguridad en la cuidad

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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MAPA ESTRATEGICO DE GESTION

*Inversion en
herramientas de
ultima tecnologia.

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO
DE MARKETING

* Captacion de afluencia
turistica extranjera.

* Fidelizacion de clientes a
hoteles.

* Afiliacion de clientes a
comunidades y medios
sociales.

* Incentivar al huesped a
comentar sobre la
experiencia alojativa.

* Promocion y
recomendacion del
destino.

Grafico 57. Mapa estratégico de Gestion.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

» Capacitacion a
trabajadores de
las diferentes
areas del hotel.

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
HUMANOS

DEPARTAMENTO
DE CONTROL DE
CALIDAD

« Control del servicio,
calidad y precio que
ofrece el hotel.

» Reforzar medidas de
seguridad antisismicas.

* Crear espacios de
distraccion infantil.
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3.3 Formulacién de programas y proyectos
3.3.1. Identificacién de programas y proyectos a partir del mapa estratégico (con

plazos, tiempos y presupuesto de ejecucién)
El disefio de un plan estratégico para los hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Cuenca esta
proyectado para 2 afios para su desarrollo y ejecucion el mismo que se concreta en cuatro

programas y ocho proyectos.

PROGRAMA 1
NOMBRE DEL PROGRAMA: ADMINISTRACION.
Tabla 43. Proyecto 1

PROYECTO 1
CAMPO DETALLE
NOMBRE DEL PROYECTO Inversion en herramientas de ultima
tecnologia.
Medidas gue lo sustenta Resultados encuesta a huéspedes.

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area Administrativa (empleados)
Establecimientos (H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

General:

Paginas web disponibles para moviles,
disefiadas para el facil y rapido acceso del
Objetivos cliente.

Especificos:

Acceso facil y sencillo para que los clientes
realicen sus reservaciones y pagos con total

confianza.
Facilitar el acceso a la informacién de
Vision de futuro servicios que ofrece el hotel y responder
proactivamente al cliente.
Tiempo estimado de Continuo mantenimiento.
implementacion
Beneficiarios Hotel, clientes.
Medio Resultado Equipo Tiem | Presu Medios de
esperado po puesto | verificacién
Inversiobn  en | Interactuar Consultor | 1 mes | 700 Interactuar
herramientas proactivamente con | externo en las redes
tecnoldgicas. el usuario sociales.
indistintamente del
medio que utilicen.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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PROGRAMA 2.

NOMBRE DEL PROGRAMA: GESTION DEL TALENTO HUMANO.

Tabla 44. Proyecto 2

PROYECTO 2

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Capacitar al personal para ofrecer una
atencion personalizada y de calidad de
servicio al cliente.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes.

Establecimientos

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area Administrativa (empleados)
(H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area de Recursos Humanos (empleados de
todo el establecimiento en general)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

Capacitacion y dedicacion, para sorprender
cada dia més a los clientes.

Especificos:

Mejorar el dialogo gerentes empleados y a
las ves mejorar la conexion entre equipos de
trabajo.

Vision de futuro

Trabajar en equipo activamente, manejando
los medios sociales y apoyandose entre
compafieros para dar soluciones rapidas al
cliente.

Tiempo estimado de
implementacion

Continuo.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

Medio Resultado Equipo Tiem | Presu | Medios de
esperado po pues | verificacion
to
Capacitacion a los | Satisfaccion Consultor 2 800 Evaluaciones
empleados del | del cliente con | externo meses
hotel. la estancia en
el hotel.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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PROGRAMA 3.

NOMBRE DEL PROGRAMA: PLAN DE MARKETING.

Tabla 45. Proyecto 3

PROYECTO 3

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Captacion de afluencia turistica extranjera.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes.

Establecimientos

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area Administrativa (empleados)
(H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

Desarrollar nuevos tours enfocados en el
turista extranjero e incorporar en la pagina
web del hotel la promocion del destino
turistico.

Especificos:

Incrementar el de turistas

extranjeros.

alojamiento

implementacién

Visién de futuro Lograr un alto porcentaje de clientes
extranjeros.
Tiempo estimado de Continuo.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

extranjero)

Medio Resultado Equipo Tiem | Presu Medios de
esperado po puesto | verificacion

Disefiar servicios y
organizar campafias | Aumento Departa- 1 mes | 500 Registros
de marketing en | del mento de estadisticos.
canales digitales on- | porcentaje | Marketing.
line e Iimpactar a | de clientes
nuestros clientes | extranjeros.
potenciales.  (turista

Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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PROGRAMA 3.

NOMBRE DEL PROGRAMA: PLAN DE MARKETING.

Tabla 46. Proyecto 4

PROYECTO 4

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Fidelizaciéon de clientes.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes.

Establecimientos

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area Administrativa (empleados)
(H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

El cliente vuelva a elegir hospedarse en el
hotel.

Especificos:

Alcanzar y mantener una marca del hotel en
el destino de viaje.

Vision de futuro

Retenciéon del cliente mediante una alta
calidad en los servicios brindados.

Tiempo estimado de
implementacion

Continuo mantenimiento.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

Medio Resultado Equipo Tiem | Presu Medios de
esperado po puesto | verificacion

Promocionarse Incrementar | Departa 1mes | 500 Registros
enviando caédigos de | el mento de estadisticos.
descuentos a los | porcentaje | marketing.
correos de los clientes | de clientes
que son fieles al hotel, | fieles al
asi incentivar a que se | hotel.
unan mas a este
grupo.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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PROGRAMA 3.

NOMBRE DEL PROGRAMA: PLAN DE MARKETING.
Tabla 47. Proyecto 5

PROYECTO 5

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Afiliacion de clientes a comunidades on-line
de viajes y medios sociales.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes.

Establecimientos

Area de disefio de paginas web (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area Recursos Humanos (empleados)
(H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

Realizar marketing directo con los clientes.

Especificos:

Lograr ventajas de velocidad, efectividad y
bajos términos econémicos.

Vision de futu

ro

Incrementar el porcentaje de clientes afiliados
porque les permite comunicarse, generar y
recibir informacion.

Tiempo estimado de
implementaciéon

Continuo mantenimiento.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

Medio Resultado Equipo Tiem | Presu Medios de
Esperado po puesto | verificacién

Marketing digital | Lograr mas | Departa 1mes | 600 Registros
utilizando las nuevas | afiliacion de | mento de estadisticos.
herramientas clientes con | marketing.
tecnoldgicas bajos
disponibles en el | términos
entorno. econémicos.

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracion: (La autora, 2016)
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PROGRAMA 3.

NOMBRE DEL PROGRAMA: PLAN DE MARKETING.

Tabla 48. Proyecto 6

PROYECTO 6

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Incentivar a los huéspedes a realizar
comentarios sobre su experiencia alojativa en
paginas on-line de viajes.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes

Establecimientos

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area Gestion y Aseguramiento de la calidad.
(empleados)
(H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

La utilizaciobn del canal como medio de
consulta, investigacion y reserva de servicios
turisticos.

Especificos:

Analizar la informacion recibida mediante las
opiniones abiertas de los huéspedes.

Vision de futuro

Incrementar las visitas a este canal de
comunicacion donde el cliente comente
libremente ya sea buenas o malas criticas.

Tiempo estimado
implementacién

de

Continuo mantenimiento.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

Medio Resultado Equipo Tiem | Presu Medios de
esperado po puesto | verificacion
Redes sociales. | Incrementar el | Departa 1mes | 700 Registros

namero de | mento de estadisticos.
comentarios marketing.
sobre las
experiencias
alojativas.

Fuente: (Investigacion, 2016)

Elaboracion: (La autora,

2016)
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PROGRAMA 3.

NOMBRE DEL PROGRAMA: PROMOCION DEL DESTINO TURISTICO.

Tabla 49. Proyecto 7

PROYECTO 7

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Recomendacién del destino de viaje.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes

Establecimientos

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area de Ventas (empleados)
(H1, H2,H3,H4,H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

Recomendacion del destino Cuenca.

Especificos:

Establecer relaciones antes, durante vy
después de su visita con el cliente.

Vision de futuro

Aumentar clientes que recomienden el destino
y sus ofertas especiales a amigos y familiares.

Tiempo estimado de
implementacion

Continuo mantenimiento.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

buscadores donde | el destino.
se promocione el
destino turistico.

Medio Resultado Equipo Tiem | Presu Medios de
esperado po puesto | verificacion
Sitios web, | Lograr mas Departa 1 mes | 500 Base de
incluyendo redes | clientes que | mento de datos de
sociales y | recomienden | marketing. huéspedes.

Fuente: (Investigacién, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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PROGRAMA 4.

NOMBRE DEL PROGRAMA: CONTROL DE CALIDAD.

Tabla 50. Proyecto 8

PROYECTO 8

CAMPO

DETALLE

NOMBRE DEL PROYECTO

Diferenciacion del servicio, calidad y precio
que ofrece el hotel.

Medidas que lo sustenta

Resultados encuesta a huéspedes.

Establecimientos

Gerencia General
(H1,H2,H3,H4,H5)

Area de Gestion de Calidad (empleados)
(H1, H2, H3, H4, H5)

Area de Marketing (empleados)
(H1,H2,H3,H4,H5)

Objetivos

General:

Que el cliente sea parte de los servicios que
la empresa brinda y crear confianza en el.

Especificos:

Comprender las necesidades de los clientes
para satisfacer sus expectativas.

Vision de futuro

Mejora continua para alcanzar la excelencia
en los servicios.

implementacion

Tiempo estimado de

Continuo mantenimiento.

Beneficiarios

Hotel, clientes.

Medio Resultado Equipo | Tiempo Presu Medios de

esperado puesto | verificacion

Medios sociales de | Lograr el | Todos | 2 meses 900 Base de

acuerdo al | posicionamien | los datos clientes

segmento de | to del hotel | emplea

clientes dentro del | dos

seleccionados en el | mercado

mercado. turistico.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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CONCLUSIONES

A través de este proyecto hemos podido obtener resultados de los 5 hoteles de cuatro
estrellas de la ciudad de Cuenca, donde se identificaron los factores mas importantes
de los 9 planteados en la Seccion A, los servicios que ofrece el hotel es el factor que
mas importancia tiene para los huéspedes e influye de manera directa en el cliente
para realizar su compra alojativa, otros factores claves que también son de mucha
importancia para el cliente es la localizacion del hotel dentro del destino de viaje, el

precio del hotel y la relacion calidad — precio.

La informacion recopilada determino ademas los factores que son de menor
importancia para los clientes a la hora de escoger alojamiento y estos son: la fidelidad

al hotel 0 a la cadena a la que pertenece y el conocimiento previo del destino.

También se conocieron otros factores que el cliente toma en cuenta para elegir
hospedarse tales como: si el establecimiento dispone de parqueadero propio y las
diferentes variedades de comida gastrondmica que ofrecen los establecimientos en

sus restaurantes.

En lo referente al uso de las nuevas tecnologias se determiné que todos los clientes
utilizan teléfonos moviles y hacen uso de las redes sociales, sin embargo, pocos son
los que hacen comentarios o tienen contacto con otros viajeros, solo un minimo
porcentaje revisa comentarios cuando va a viajar para tener conocimiento previo del

funcionamiento del hotel.

Ademas, los clientes consideran que no siempre el servicio de mas calidad ha de tener
el precio mas elevado, es decir la relacion entre precio y calidad del hotel no siempre

€es reciproco.

A través de la matriz FODA se analizaron cada uno de los 5 hoteles de cuatro estrellas
de la ciudad de Cuencay se elabor6 un plan de estrategias para las diferentes areas
o departamentos de los hoteles, plan que esta formulado a partir de los resultados y

donde se incluyeron los factores mas relevantes de la investigacion.
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RECOMENDACIONES

Es importante que los encargados de los 5 hoteles de 4 estrellas de la ciudad de
Cuenca aprueben y ejecuten el plan estratégico propuesto para cada departamento
del establecimiento hotelero, para mejorar los aspectos que los huéspedes consideran

importantes al momento de realizar su compra alojativa.

Se les recomienda a los gerentes y/o administradores de los hoteles, implementar
estrategias para incentivar a los clientes a comentar en los medios sociales y
aprovechar los beneficios que estos canales de comunicacion les brindan, permitiendo
tener un mayor grado de competitividad en el mercado ya que son de costos bajos en

publicidad, tiene mayor alcance y sirven de mayor interaccién con el cliente.

Es recomendable evaluar constantemente el nivel de satisfaccion de los clientes a
través de los comentarios que dejan en los medios sociales, corregir los errores y

seguir mejorando continuamente.

Finalmente, con la informacion recolectada se presentan estrategias a los encargados
de las empresas de alojamiento para su correcta implementacion y ejecucion por parte
del personal de las diferentes areas, mediante las cuales permitiran fortalecer las
lineas de accion para mejorar las ventas alojativas de los establecimientos

involucrados en la investigacion.
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Anexo N°1

Pre encuesta para los huéspedes.

SECCION A

De los siguientes factores, por faver indique cuales utilizd v en gué medida fueron importantes en

eleccion de este hotel, indicando 1 que el factor era nada importante y 7 que el factor era mi

importante.
éUtilizo En caso de haberlo utilizado...
\ MWada importants  MAuwy importants
e
S| Mo (1| 2|3|4]|5|6]|7 MS/NC

‘a conocia este destino v eso me ayudo
a elegir este hotel (A01)

Relacion calidad — precio del hotel (A02)
Conocimiento previo de este hotel o de
la cadena a la que pertenece [(A03)
Boca a oreja digital (comentarios en

Intermiet de otros viajeros en
TripAdvisor, Booking, Twitter.._.) (A04)

Precio del hotel (A0S5)

senvicios que ofrece el hotel (A06)
Boca a boca (comentarios que me han
hecho directamente amigos o familiares
acerca del hotel) (A07)

Localizacion del hotel dentro del destino
(A08)

Fidelidad al hotel o a la cadena a la que
perensce (AQY)

Otros... (por favor, especifique cuales)
(A41%
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SECCION B

& continuacicn encontrara una serie de items que miden los factores que utilizd en su decision de
compra alojativa. Por favor, margue en las escalzs de 7 puntos (en lz que 1 significe nads
importante y 7 muy importante} su opinicn al respecto de |as siguientes afirmaciones relativas a su

eleccion y estancia en este hotel.

En mi toma de decision para El'-lfjfi":-: 5 En caso de haberlo utilizado...
dCior:
. Sada importante Moy impartantg
elegir este
Mo
hotel... MS/M Clprocede

S| Mol 1l)2|(3|4|5]6]7

...fue impordanie &l hecho d= que
dez=aba volver a este destino (ya lo
COnoCia) (e

...walorg mi impresion genersl de este
desting (ya o conocia previaments) oz

... waloré mi experiencia previa de este
desting (ya ko conocia previaments} @03

...considere importants |a relacidn
calidad — pracio de este hotel (o

...considere importante mi expeciativa

sobre |3 calidad que me iba a ofrecer el
hotel |Bo)

...consideré muy importantz inferir |

calidad del hotel considerando sus precios
{805

...fue impordanie mi conocimiento
pravio de este hotel @or)

...vakore la satisfaccion gue obtuve en la
ultima wisita & este hotel @)

... considers imporiante la cantidad de
viajes que he realizado y me he
hospedado en este hotel (g0

...valore los comentarios en linea como
sueky hacer siempre gue busco un hotel
{B10)

...vakore el hecho de que tuviera gran
cantidad de comentarios en linea B19)

..valoré |3 buena calidad de los
comentanos =n linea @12

...busgué informacion sobre los precios
antes de decidir escoger este hotel g1z

... tuwe en cusnts los precios de otros
alojamientos del destino como elemento
de comparacion [B14)
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... tuwe en cuenta los precios mas altos
e los hoteles dal desting, ya que creo
jue 5 mayor precio, mayor calidsd ges

...considere importants que tenga
consxaon 3 internet g

...considere importante el sericio del
mismo (personal capscitado, eficients,
atenta eic.) B17)

En mi toma de decision para
elegir este

hotel...

£ Utilizd En caso de haberlo utilizado.
el factor?(hads importante Muy
Mo
N5/'M Clprocade
B |HMo|alz|z]|4 6| 7

...considere importante que hubiera
una garantia de habitaciones limpias y
canforiables (g1

...considere importante solicitar
informacion a amigos ¥ familiares acerca
de este hotel (g

...considere importante pedir consejo a
calegas que hubieran conocido antes este
desting [E=|

... consideré importante pedir conssjo 3
oiras viajeros que ya 52 han hospedado
en &l hotel (B21)

... consideré importante que la
ubicacion de este hotel fuera

conveniente para mis intereses (g2

cunﬁjderé imporianie gue la
ubicacion d= este hotel fuera parie de
una sector franguilo (23

... considerg importante que existieran
altzrnativas de fransporie para
maovilizarme (g2

... considerg importante gue el hotel
forrnara parte de una buens cadens
hotelera jgas)

... fue importants mi lzaltad 3 este

hotel por su atencion y servicios en visias
previas que me dizron satisfaccion total
B

... fue importants mi lzaltad 3 este

hotel por la atencion personalizada que
me brindan como chente habitual g
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...considers importante |3
infrasstructura del mismo (restaurante,
5pa, piscina, ete.) (B

SECCION C

Por favor colocar en orden de imporiancia los cuatro factores que usted considera mas

significativos en general a I3 hora de elegir un hotel. En este caso, no nos referimos

especificaments 3 este caso, sino en gensral. Asigne el valor 1 al factor mas importante y

los walares 2, 3 y 4 3 los siguientes factores en arden de importancia.

Canscrmiants pravio dal desting
(oot

Ralssion calidad prada del katal
(C0Z)

Servicios que ofrece el hotel (cos

Canscrmiantt pravio de asie kabal
a de s cadana a la que parienecs
(C03y

Boca 3 boca (Comentanios que me
han hecho directamente amigos o
familiares acerca del hotel) oo

Gipea o oreja digital (Comentanas
en Intarmet de viajeras an sitios coma
TripAduisar, Booking, Twither... ) (C04]

Localizacion del hotel dentra del
desting oo

Frecia del katel (CO8)

Fidelidad al hotel o a lacadenaala
Jue pertenece oo

SECCION D

Por favor, indigue en esta seccion la respussta que mejor se adapte 2l uso que usted hace &nsu

vida diariz de Internet y de [as tecnologias de informacion y comunicacian.

asi siempre [Siempre que
Nolosuslo Lo hago ue utilizo
hacer sporadicame [senvicios
ﬁp i
[Cansuliar comentarios en
Tripadvisor u otras comunidadss on-
line sobre vigjes oo
Hacer comentanos en Tripadvisor u
ofras comunidades on-line sobre visjes
o]
Menos  |Un par
Mo lo usofEsporadi [de una  |de veces |Una vez |Varias  [Casien
camente wezala |Bla 51 dia eces al [tiempo
[Semians Isemdns I..'-I regl
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Litiliza intern=t en =u
hogar oo )

Litiliza internst en su
ffrabajo  pom

Litiliza redecs spcizles
Facebook, Linkedin, Tuent,
MySpace, efe.) moz

Usa algun sistema de

microblagging (por ejemplo,
||w'rl1er] )

por favor indicarnos si usted dispone de los siguientes dispositivos electronicos. Responder 5i No

dependiende del caso.

Ordenador de sobremesa en mi Telefone movil inteligente
trabajo jor) {Smartphone) 1)
Crdenador portatil en mi trabajo Tableta (iPad o similar) o1
{DIJIEI : _
Ordenador de sobremesa en mi Lector de libros electronicos
hopar o) {Kindle o similar} o3
Ordenador portatil en mi hogar

{03

| SECCION F

En esta seccign |z pedimos que indique su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, siendo

1 totzlmente 2n desacusrdo y 7 tetzlmente de acuerdeo.

L:-lrﬁlil'i . En caso de haberlo utilizado...
- . . actar: ToAdl PR TR B SR LT TuTErinds
A la hora de decidir el alojamiento -
EN mis viajes... e
CER (T I < T N A A r (V=11 Esr*-'ce
=]

... Siermpre reviso los comentanios en
Internet de ofros viajeros en sitios como
TripAdvisor, Booking, Twitter, efe. Ea)

... considery qus es muy importants
revisar las ofertas publicadas en medios

sociales Enz)

... considero que a través de los
comenianas en internet es mas facil
encontrar [as mejores altemativas gz

... zonsidery imporiante revisar la

vanadad de hoteles existentes en el desting
(El)
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... considers importante que |a pagina
wiek del hotel tenga un facil manejoEss

... zonsiders imporiante revisar en los
comentanos en linea la calidad de los
preductos adquiridos previaments por afro
[viajzro (habitaciones y semvicios) (Eos

... zonsiderg imporiante tener una red de
contacto con ofros vigjeras que ya han
[visitsdo =l sifio Eam)

... valors el alto indice de cradibilidad
que tienen kos comantarios en inea (Ee)

... considers que a traves de los

comenianios en linea se estimula mi

imaginacion y despierian mi curiosidad para
isitar un hotel Eos)

... considers que a traves de los
comenianios en linea puedo tener
infarmacion real de |a calidad de los
slimentos y bebidas Eio

... considers que a traves de los
camentarios en linea pusdo tener
infarmacion real de la infraestructura del
hotel (spa, piscing, restaurants, et g

... considerg que 3 través de los
comentanios en lines pusdo tener
informacion real de |a calidad de servicio
que brindan (personal capaciiade, sficients,

atento etc.) E12)

... considers que encanirar mas
comentanios positivos que negativos
sumentan mis intencionss de alojarme en

idicho hotel E13

... zonsiders imporiante revisar los

comenianios en linea puesio que con dichos
zomentanas tendre
iconocimientos de su funcionamiento E14;

... considers buscar comentanos en linea
que reduzcan mi sensacion de nesgo (g5

... zonsiderg impeoriante buscar los
Establecimientos que tengan mas
comentanios en linea por ends mejor
reputacion E18)

... considerare los comentarios en
li{nternet para una futura compra alojativa
E17)

126




SECCIONF

£n esta seccion le pedimos algunzs de sus caracteristicas demograficas. Lz informacion solo sera

utilizada para examinar las diferencias en las respuestas de los grupos de participacion en el estudio.

Todz la informacion se mantendrz confidencial.

F01. ;Cusl &5 su género? | Masculing gouy | | | Femeningpn | |

Fo2-iualde las siguigntes categorias reflaja mejor su estado civil?
Saltero/a Fuzy

Wiudo/a Forz Separado/aFos

Cazado/a o)

Otro... |FzE

Divorciadoy's

FO3. ¢ Cual es el ingreso familiar aproximado anual en dolares amencanos?
$30,001 - £45 000 jroas
%45 001 - 60,000 Fois)
560,001 + Fuag

WS/ BIC iFod1
515,000 0 MEeNos (a2
315,004 - £30.000 Fo33

FO4. ¢ Cual es su edad? Entre 45y 54 afios Foed
Emtre 55 v 64 anos Fos)
_ 55 SN05 ¥+ ([FME

Wenos de 25 anos jfoes
Entre 25 v 34 anos fu

Entre 35 v 44 3005 Foia

FO5. ¢ Cual es el pais de su residencia habitual?

F06. ¢ Cual es 2l nivel de estudios mas alto que ha zlcanzado?

Primaria e Mzastra i)
Secundaria s Doctorado Fos.s
| Universitara ol QErg.,, FoLE

FO7. ¢ Cual es su situacion ocupacional?

Fuerzas armadas fir7)

Direccion de las empresas v
administracicnes publicas .y

Técnicos y profesionalas
cientficos e intelectuales Forvz

Desempleado/a s

Empleados de tipo administrativa Ama de casa o

Fil? 3 - - —
. — Jubilzdo [ Retirado | Pensionista

Trabajzdores de los servicios de {7404

restauracion y comercio jFor.4)

Estudiante Fo7.11)

Artesanas y trabajadores
cualficados de las indusirias w75

OirDs._.. Fo7.in

Trzbajadorss no cuslificados Firs)

|sisey | | [ecudntasveces? | | | Mowey | | FOS. ¢ Habia visitado antes este destin

127



F09. ¢ Cual es &l motive de su viaje?

COMPIas [FrE|

Waracion, recra y ocia o

Transito Fo7|

Vizitas 3 familizres o amigos )

Kdotivos profesionzles riss

Educacion y formacion i

Reuniones, eventos y congresos

Atencion medica y de salud Fmas {FosLg
. . g Otros. i
Religidn v pereErinariones s o
F10. Tipo de viaje Con |z familia o
. Con AMIEDS (Fiod
Solo i
| En pareis gl
COMPLETAR POR EL EQUIPD INVESTIGADOR
MWambre del hotel; Fecha;
Humera de formulario:

Gracias por haber respondida aesta encweska sobne su via)e Apreciamos of temipd que Tomo Para nes poncer.

Figura 8. Pre encuesta.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Anexo NO°2

Cuestionario de Encuesta a los huéspedes

Julio-Octubre

2015

— S

NOTA DE CONFIDENCIALIDAD: Los datos proporcionados por el informante son estrictamente
confidenciales y seran utilizados Unicamente con fines estadisticos de acuerdo al articulo 21 de I2
ley estadistica del Ecuador.
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| SECCION A

De los siguientes factores, por favor indique cudles utilizo yen qué medida fueron importantes en la eleccion de este hotel, indicando 1 que el
factor era nada importante y 7 que el factor era muy importante,

éutilzoel En caso de haberlo utilzado...
Descripcion factor? |Nadaimportante - Muy importante
Si|nNo|2|2]|3]|a]|5]|6]|7

NS/NC

A01 |va conoca este desting y £30 me ayudo 3 elezir este hotel.

AQ2 |Relacion calicad - precio del hotsl

AD3 |Conocimiento previo de este hotel o de la cacdena 3 la gue pertenece.

Boca 3 oreja digital (comentarios en Internet de Otros viajeros en Tripadvisor,
Booking, Twitter....).

A4

AOS5 |Precio del hotel.

AD6 |Servicios gue ofrece el hotel.

A07 Boca a boca (comentarios gue me han hecho directamente amigos 0
familares acerca delnotel),

AOB |Localizacion cel hotel dentro del destino.

A09 |Fidelidad al hotel 03 la cadena ala que pertenece.

A0 |Otros... (porfavor, especifique cuales).

| SECCION B

A continuacion encontrara una serie de items que miden los factores que utilizo en su decision de compra alojativa. Por favor, marque en las
escalas de 7 puntos (en la que 1 significa nada importante y 7 muy importante) su opinional respecto de las siguientes afirmaciones relativasa
eleccion y estancia en este hotel.A continuacion encontrara una serie de items que miden los factores que utilizé en su decision de compra
alojativa. Por favor, marque en las escalas de 7 puntos (en la que 1 significa nada importante y 7 muy importante) su opinion al respecto de las
siguientes afirmaciones relativas a su eleccion y estancia en este hotel.

&Utilizo el En caso de haberlo utilizado...
En mi toma de decision para elegir este hotel...,, factor? |Nada importante - Muy importante NS/NC No
S |Nalj 2213|567 procede

..fue importante 2! hecho de que deseaba volver a este destino lya lo
conocia).

BO2 |..valoré miimpresion general de este destino(ya lo conociz previamente).

BO3 |..valoré miexperienciz previzade este dastino [ya lo conocia previamanta).

BO4 |..consideré importantelarelacion calidad — precio de este hotel.

..consideré importants mi expectativa sobre I3 calidad que me iba 3 ofrecer
el hotel.

BOS

..consideré muy importante inferir la calidad del hotel considerando sus

BO6 .
precios.

BO7 |..fus importanta mi conocimiento praviode este hotal,

BO8 |..valoré lasatisfaccion que obtuve en l2 Gitima visita 2 este hotel.

. consideré imporntants |2 cantidad de vizjes que he realizadoy me he
hospedado en este hotel.

BO9

..valoré los comentarios en linea como suelo hacer siempre que busco un
hotel.

B10

B11 | .valoré el hecho dequetuviera gran cantidad de comentarios en linea.

B12 |..valoré labuenacalidad de loscomentariosen linea.

B13 |..ousqué informacionsobre lospracios antesde dacidir escoger asta hotel.

. tuve en cuentz los precios de otros zlojamientos del destino come
elemeanto de comparacion.

B14

.. tuve en cuanta los pracios mas altos de los hotales dal dastino, ya que

B1S : .
creo que a mayor pracio, mayor calidad.

B16 |..consideré impontantequetenga conexion zinternst.
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817 ...consideré importante el servicio del mismo(personal capacitado, gficiente,
atento etc.).

B18 ...consideré importante que hubiera una garantia de habitaciones limpias y
confortables.

B19 ...consideré importante solicitar informacion a amigos y familiares acerca de
este hotel.

B20 ...consideré importante pedir consejo 3 colegas que hubieran conocido antes
este destino.

821 | consideré importante pedir consejo 3 otros viajeros que ya se han
hospedado en el hotel.

822 | consideré importante que |a ubicacion de este hotel fuera conveniente
para misintereses.

823 | consideré importante gue |3 ubicacion de este hotel fuera parts de una
sector tranquilo.

824 | consideré importante que existieran alternativas de transporte para
movilizarme,
... consideré importante que el hotel formara parte de una buena cadena

523 hotelera.

826 ...fue importante milealtad 3 este hotel porsu atencion y servicios envisitas
previas que me dieron satisfaccion total.

827 | fue importante mi lealtad a este hotel por |3 atencion personalizada que
me brindan como cliente habitual.

828 ..consideré importante la infraestructura del mismo (restaurante, spa,
piscina, etc.).

SECCION C

Por favor colocar en orden de importancia los cuatro factores que usted considera mas significativos en general a la hora de elegir un hotel. En este
caso, no nos referimos especificamente 3 este caso, sino en general. Asigne elvalor 13l factor mas importante y los valores 2, 3y 4 3 los siguientes

factoresen orden de importancia.
€01 |Conocimiento previo del Sesting.
€02 |Relacion calidad precio del hotel.
€03 |Conocimiento previo de este hotel 0 de la cadena a la que pertensece.
€04 |Soca a oreja digital [Comentarios en Internet 0& viajeros &n sitios como TripAdvisor, Booking, Twitter...).
COS _|Precio del hotel
€06 |[Servicios que ofrece el hotel.
€07 |80ca 3 boca [Comentarios que me han hecho directamentes amizos o famiiares acerca del hotel).
€08 |Localizacion del hotel dentro del desting.
€08 |Ficelicadal hotelo 3 la cadena 3 la que pertensce.

SECCION D

Por favor, indique en esta seccion la respuesta que mejor se adapte al uso que usted hace en su vida diaria de Internet y de las tecnologias de
sV icacion.

No Menos de|Un par de varias | Casien
S Esporddic uUna vez
item Descripcion o unaveza|vecesala 5 veces | tlempo
amente aldia >
w0 la semana aldia real
DO |Utiliza internét én su hozar.
D02 |utiliza internetensutrabajo.
D03 |Utiliza redes sociales [Facebook, Linkedin, Tuenti, MySpace, &tc.).
D04 |usa algun sistema de microblogging [por ejemplo, twitter).
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Casi =
S Siempre
siempre
No lo Lo hago que
item Descripcion suelo | esporddic q'; utilizo
hacer amente = S .° servicios
"’_"m turisticos
turisticos
Consultar comentarios en Tripadvisor u otras comunidades on-line sobre
e viajes.
DO6 |=acercomentarios n Tripadvisor u otras comunidades on-ling sobre viajes.
Por favor indicarnos siusted dispone de los siguientes dispositivos electronicos. Responder Si—No dependiendo del caso.
DO7 |Ordenador de sobremesa enmitrabajo.
D08 |Orcenador portatil én mitrabaio.
D09 |Croenador oe sobremesa en mi hogar.
D10 |Ordenador portatil én mi hogar.
D11 |Telefono movil intelizents [(Smartphone).
D12 |Tableta (iPad osimilar).
D13 |Lector de libros electronicos (Kindle o similar).

SECCION E

En esta seccion le pedimos que indique sugrado de acuerdo con las siguientes afirmaciones, siendo 1totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de
acuerdo.

A la hora de decidir el alojamiento en mis viajes...

NS/NC

éutilizo el En caso de haberlo utilizado...
factor? denenuande P
Si No 2 3 & 5 6 7

procede

EOL

SiEMPre reviso oz COMENtarios &n INternet Je Oros viajeros &n sitios como
TripAdvisor, Booking, Twitter, etc.

EO2

.. CONsidero que &3 Muy importante revisar las ofertas publicacdas en medios

EO3

... CONsidero Que a traves oe los comentarios en internetes mas facl
encontrarias mejores alternativas.

Ateossizero importants revisaria variecadde noteles existentes enel

EO0a .

destino.
EOS |.. considero importante que I3 pagina web del hotel tenga un facl mansjo.
zos |- considero importante revisar en Jos comentarios en linea la calidad de los

productos adquiridos previamente por otroviajero(habitaciones y servicios).

EO7

.. considero importante tener una red de CONtacto COn Otros viajeros que ya
hanvisitado el sitio.

EO8 |.. valoroelaito indice de credidilicad gque tienen los comentarios en linea.

£09 considero que a traves de los comentarios en linga se estimula m
imaginacion y despiertanmi curiosidad para visitar un hotel.

e10 |- considero que a travées de los comentarios en linea puedo taner
informacion real de la calidad de los alimentos y bebidas.
... CONSidero Que a traves oe 105 comentarios &n linga puedo tenar

E11 |informacion real de la infraestructura del hotel (spa, piscina, restaurante,

&tC. ).

E12

. CONsideroque 3 traves oe 103 comentarios n linea puUEdO tener
informacion real de 2 calidad de zervicio que brindan [personal capacitado,
eficients, atentoetc.).

E13

... CONSiCero Que encontrar Mas COMENtarios Positivos Que NEgativos
aumentan mis intenciones Se alojarme en dicho hotel.

.. CONSidero importante revisar Ios comentarios en linea puesto que con

E14 | : 5 2 2
gdichos comentarios tendre conocimientos de su funcionamiento.

15 | considero buscar comentarios en linga que reduzcan misensacion ce
rigsgo.

16 |- considero importants buscar Ios establecimientos gue tengan mas
comentarios n linea por ende mejor reputacion.

E17 |..considerars los comentarios en internet para una futura compra alojativa.

SECCION F

En esta seccion le pedimos algunas de sus caracteristicas demograficas. La informacion solo serd utilizada para examinar las diferencias en las
respuestasde los grupos de participacion en el estudio. Toda Iz informacion se mantendra confidencial.
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FO1. ¢(Cusles su género?

FO1.1

Masculino.

FO01.2

Femenino.

FO2. ( Cuslde las siguientes categorias refleja mejor su estado civil?

F02.1

Soltero/s.

F02.2

Casado/a.

F02.3

Viudo/s.

F02.4

Divorciado/s.

F02.5

Separaco/a.

F02.6

Otro..

F03. (Cusdles el ingreso familisr sproximado anusl en dolares americanos?

F03.1

NS / NC.

F03.2

§15,000 o menos.

F03.3

§$15 - §30,000.

F03.4

§30,001 - 545,000

F03.5

545,001 - 560,000

F03.6

560,001

FO4. ;(Cusdles su edad?

FO4.1

Menos de 25 sfos

F04.2

Entre 25y 34 3fcs

F04.3

Entre 35y 44 3f0s

Fo4.4

Entre 45y Sd 3f0s

FO04.5

Entre S5y €4 3fos

FO4.6

€S afosy +

FO7. ¢ Cusl es su situacion ocupacional?

FO07.1

Direccidn de lss empresas y
nistraciones publicss.

F07.2

cnicos y profesionsies
cientificos e intelectusles.

F07.3

Empleados de tipo

administrativo.

F07.4

Trabsjadores de los servicios
de restauracion y comercio.

FO7.5

Artesanos y trabsjsdores
cuslificados de las | Striss.

F07.6

Trabsjadores no cuslificados.

F07.7

Fuerzas armadas.

F07.8

Desemplesado/a.

F07.9

A -
Am3 de casa.

F07.10

Jubilado / Retirado /
Pensionists.

F07.11

Estudiante.

F07.12

FOS. { Habia visitsdo antes este destino?

Otros..

FO8.1

Si ¢Cudntas veces?

F08.2

No.

F09. (Cusdles el motivo de su visje?

F09.1

\Vacacion, recreo y ocio.

F09.2

Visitas 3 familiares o amigos.

F0S.3

Educacion y formacion.

F0S.4

Atencion médica y de salud.

F09.5

Religidn y peregrinaciones.

F09.6

Compras.

F09.7

Transito.

F0S.8

Motivos profesionales.

F0S.9

Reuniones, eventos y
congresos.

F09.10

Otros..

FOS. ¢Cudl es el pals de su residencla habltual?

F10. Tipo de viaje

[Fos.1| | o
F10.1 [séh.
FOB. ¢Cudl es el nivel de estudlos mds alto que ha akamado? F10.2 |En pareja.
F10.3 [Con la famiia.
FOB.1 [Primana F10.4 [Con amigos.

F06.2 |Secundara

F06.3 |Universitaria

F05.4 |[Magstrla

F06.5 |Doctorado

F06.6 |Otro..

Nombre del hotel:

COMPLETAR POR EL EQUIPO INVESTIGADOR

Fecha:__

Numero de formulario;

Gracias por haber respondido a esta encuesta sobre su viaje. Apreciamos el tiempo que tomo para responder
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Anexo N°3

Cuestionario para Entrevista a Hoteleros

en que medids zon importantes dichos factores, inds Que 1 significa totaimente en doy7 de acuerdo. Es importante gus
responce tepiendo en cuents la realidad de su hotel, ol objeto de gue p £ :

Podnis indicar la mportancia de 103 sigwentes factores en is election de su hotel por
parte de sus chentes (de forma global)

Conocmiento previo dal desting Io cusl be syudo 8 elesir este hotel

Reiacon calidad — oreco deid hotel
ConoCmiento orewvio ge este hotsl o ce ia Sderasis gue perensce
saaacrea dgital (comentarios en intemet de otros viajercs en TripAcvisor, Booking,
Twitter._

Pr:éonelhoteL

Servicos que ofrece e hotel,

Boce a oreja presencial (comentarios que hacen directamente amiges © familares

Oe 505 husspedes acerca ce este hotel)

Localizacon del hotel dentro de! destno.

Ficelidac al hot=i 0 a i= cadena a ia gue pertenace.

Ctroz._. [Por faver, esoecfigue cusles)

Poco » nads importants Muy imporiants mc

lelx(x] & (33 slslsla

SECOON B

A continuacion encontrara una serie de items que miden los factores gQue podria considerar usted que su dients ubilizo en = decision de
compra alojstiva. Por favor, que en las de7p (mhquii,ihmmmy?toﬂnunedem)m
mummmm-ﬁmmﬁmuhmymemamumm& que resp
en Ia reslicad de su hotel, al objeto de que p it loshcomqmmmuymm

iPodria dedr su grado de acuerdo con las siguentes afirmaciones: i - - Tombmente do acnasda [ ¥ e

jUstea > que sus cli para deddirse y para elegir este hotel_. 1 > 131 a s I e =
_nabitusiments Senen en cuenta s s3tisfACO0N QUE ODTLVArON &N |8 URIMS Wsts 8 et

jnotel (aguelios que repiten)
|_waloraron oz comentanios en Internet como susien hacer :ie'na'e que duscan un hotel

_. tuvieron en Quents O DreCOs Mas altos de 10z hoteles del desting, y= gue entencan
jque a mayor preco, mayor calicad
_. fue importante su jeaad 2 este hotel por su Stencon y SeNiC0s &n visitas previas quel
je cheron satizfeccon total
. conmderaron importante Gue easberan aRematvas de transporte pery
jdespiazamientos -
£ Bron Importante sohotar INfOrmacion & amMiZos y familieres acerca de extd
jnote|
_. consderaron importante que &8 ubicacon ce este hotel fuers convemente pars sug
jreereces

_consideraron importante ia infraestructura del mismo frestsurante, spe, piscine, etc |

_fue importante u CONOCMIENto previo de este hote!

. CconRderaron importants gue el hotel formars parte de una duena cadens hoteiers

| .consideraron importante & servico dal mismo (personal capactado, eficents, atentd
jetc )
|_fue importante ef hecho de que deseabs volver & este Cestino (ya lo conoaas)

|-Duscaron informacion sobre oz precos antes de caccir escoger este hote!

_. fue importants su lealad 3 aste hotel por I :encon personalizada que & mismg
[ousie Drindar a oz dientes habitusies
_consideraron IMportante su expectatss ZOOre & Casoad que ie 158 a ofrecer el hotel

RIS 8| B B|R|S]| B[ RIE|E| BIF|E
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.

P odria decr su grado de acusrdo con st dguientss afirmadiones: 2 s
preted idera que suc para decidirse y pars slegir scts hotel.

NS/NC

B14

- tVieron en cuents oz precios de otros sicjamientos Cel Cesting Como slemento o
COMDEracion

-.CONsIderamon importante Ia reaoon cahidec —preoo ce exte hotel

-consderaron mportante qQue hubiers une gamantia e hadtacones bmpias
onforiadies

.. Consideraron importante pedic CONZEjo 8 Otros Visjeroz que ya se han hozpedado en ef
ncee

-CoNSI3eraron muy IMmportante reiaoonar ia caidad cel hotel considemndo sus preccs

k| &

_.waicraron ia buena caidad ce icz comentance en ines

jon este hotel

.. Conzcersron importante la cantidac de vigjes Que han resizado ¥ ya =2 han hazdecaddy

-vaioraron ls impresion genersd de este desting :_\! © concoa previaments)|

-consderamon importante pecir ::m:ej: 8 coiegas gue hubieran CONCOCO antes esty
2estno

-.vaicraron & hecho de que tuviera gran canbcad de comentancs en ines

.. Conziceraron importante que i LDICatION Ce e2te hotel 22 parte Ce un Z2Cor tranguic

§IR|B|R |8 |8

-. SUVIETON &N CUSNta U eXpenencis previa oe exte JeXind [ya lo conocen prevamcnbe§

_consideraron importante Que tLErs CoNeXGCN 8 intemet.

SEcOdNC

Por favor colocar en crden de importanda los cuatro factores que usted considera mas Significativos en general 2 [a hora de que sus dientes elijan
este hotel. En este caso, nos referimos & b expenienc del dient= en general. Asigne of vaior 1 af factor mas importante y los valores 2, 3y 4 3 Jos
factores que e siguen en orden de importancia. Es importante que responda temiendo en cuenta la reslidad de su hoted, ai objeto de determinar

eficazmente Jos factores que son Mas y mencs importantes.

@01 | Conocmients prewo cel cesting.

Q2| Relzcon cakidec orecio cel hotsl

mlcmmmouezemouelama ia que pertenece.

Cn.laoca 3 oreja digital {Comentancs en intemet de visjeros en stioz como Trpacvsor, Booking, Twitter_.).

GSIP.':du cel hotal

@6 seradios que ofrece of hotel

cmlBocnaomiapfumc’s {Comentanoz que ke han hecho al diente dractamente amigos O familiares acarca del hotel).

GBlLoali:adénoe! notel dentro del desting

mlﬁuimnlmoanmaalaqzm

SECcadn D

En esta zeccion le pedimos aigunas de us caracteristicas de gestion y direccion. La informacion zolo sers utilizads pars examinar lss
diferencias en las respuestas de 103 grupos de participacion en el estudio. Toda & informadon se mantendrs confidendal.

Podris Gecir su grado de acuerdo con las siguwentes afirmaciones:

j.oz empleadcs de mi hote! han 5d0 INSIRICOZ para que pidan & jos Cientes que manifesten 2

este hotel existen estrateziac pars anmar @ nuestros Clentes a Ccomentar U expenenca erf
< AR -

Conocemes ias opiniones que nuestros dientes dejan en intemnet. (por ej, TApacvsor, Booking)

Frecuentemente un empieaco cel hotel MONoNZs ics comentancs de@ados Dor Nuestros dientas
en intemet. (por i, Trpadwizor, Booug

|0z comentanos desfavorables por parte ce nuestros centes en intermnet [por ef, Tripacwizor,
Booﬁrﬁ:onme:pec’alhmdapcnnmm

| 0z comentanios desfavoradies manifestacos por parte Ce nuestros cientes en intemet (por &,

Trinaciizor. Booking] zon rezoondidas por un emolesco del hotel
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0041 [Maxuiing

DOA2  [Femenine

DOS. {Dw cusntos afios de scpeviancia an paetida y Srecchon
de hotslec SponeT

DOS.E |Afce

DOS. (Curtos sl Beva trabajando en sce honal?

D051 [Afoe

DAOS. ¥ de los ahor antaricores,
iCuintos han dide come dirsctivo de aste hotel?

DOG. Podrls indicarnos, de forma agroximada, Ia

naciomalidad de los cllentes que wisitan sate hotel?

DOR. (ARO de primers apeturs de acte hoos!?

DoRy Mo

D09, (Al de la dtima reforra impartants de ace hotel?

DO%.1 AR

OLO. ¢Podria Ind qui e de can reedia
iena of hotet 3 1o bego o ala?

Porcantaje sprosdmado

(SN b

D12, Podris indicarnos qué porcentaje aprosimado
de wan clientes 1on habitualas o repstidores

Foraacraje aprosimado

(TP R “

D1, ¢Podria indicamaos, de forma aproximada, (Cull
s Ia forma habitual de viajar de vus clientes?

fonsiind |m!!! Tipo Se vinje Parcacine aproad Tady
D061 |Foustorianon ol D121 5o of
POG2 |Ceroe paiet rcsmercance ol 0112 |Fn parmia of
“ D133 |Con in famils B
POG3 |hore ¢ Carernn marics
0134 |Con amigen “f
POGA [Furopecs o
DLL.S |Negecioe 4
POGS [Acs, Arica y Oceanis o
TOTAL 100 |
s 100 “
D4, (Podria indicaman cutl s 0 cango?
COMPLITAR POR [1 DQUIPO INVISTIGADOR
Nortrs 2el hotel Pochs:
Gracim por haber dido u esta ta sobve s di Apereck el tiempo gue tomd pars respender
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Anexo N°4

Analisis FODA de los 5 hoteles de 4 estrellas de la ciudad de Cuenca.

Tabla 51. Andlisis FODA del Hotel 1 (CUENCA)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Excelente ubicacion, dentro del
casco historico de la ciudad.

F2. Satisfaccion con los servicios que
ofrece el hotel.

F3. Los clientes revisan y valoran la
buena calidad de comentarios en linea
del hotel.

F4. Conformidad con Ila relacion
calidad-precio.

F5. Garantia de habitaciones limpias y
confortables.

F6. Buena infraestructura.

F.7 Disponibilidad de conexién a

internet en todo el establecimiento.

D1. Falta de fidelizacién al hotel.
D2.

Cadenas Hoteleras.

Ningin hotel pertenece a
D3. La mayor parte de los huéspedes
no conocen el destino.

D4.

comentarios en paginas on-line de

Pocos huéspedes hacen
viajes.

D5. Los clientes no tienen una red de
contacto con otros viajeros que ya han

visitado el sitio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

O2. Turismo receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacion de dinero electrénico
en el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

0O5. Regulacion de establecimientos

hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el
ingreso a los hoteles.

A2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo el
afo.

A4. Inseguridad en la cuidad.

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracioén: (La autora, 2016)
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Tabla 52. Analisis FODA del Hotel 2 (CORDERO)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

ofrece el hotel.

confortables.

F4. Buena infraestructura.

precio.

internet en todo el establecimiento.

F1. Satisfaccién con los servicios que

F2. Excelente ubicacion dentro del

casco histoérico de la ciudad de Cuenca.

F3. Garantia de habitaciones limpias y

F5. Conformidad con la relacion calidad-

F6. Disponibilidad de conexibn a

D1. Falta de fidelizacién al hotel.

D2. Ningun hotel pertenece a
Cadenas Hoteleras.

D3. Lamayor parte de los huéspedes
no conocen el destino.

D4. Pocas personas se hospedan en
el hotel, porque lo han visto en
medios sociales como TripAdvisor.
D5. Muy pocos huéspedes realizan
comentarios sobre sus experiencias
de alojamiento en paginas on-line de
viajes.

D6. Poca afluencia de turistas

extranjeros.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

O2. Turismo receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacion de dinero electronico en
el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

O5. Regulacion de establecimientos
hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el
ingreso a los hoteles.

A2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo
el afo.

A4. Inseguridad en la cuidad.

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Tabla 53. Analisis FODA del Hotel 3 (PRESIDENTE)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Excelente ubicacion, dentro del
casco historico de la ciudad de Cuenca.
F2. Satisfaccion con los servicios que
ofrece el hotel.

F3. Los clientes revisan y valoran la
buena calidad de comentarios en linea
del hotel.

F4. Conformidad con la relacién calidad-
precio.

F5. Garantia de habitaciones limpias y
confortables.

F6. Buena infraestructura.

F.7 Disponibilidad de conexién a

internet.

D1. Falta de fidelizacién al hotel.

D2. Ningun hotel pertenece a
Cadenas Hoteleras.

D3. Lamayor parte de los huéspedes
no conocen el destino.

D4. Pocos huéspedes hacen
comentarios en paginas on-line de
viajes.

D5. Los clientes no tienen una red de
contacto con otros viajeros que ya

han visitado el sitio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

02. Turismo receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacién de dinero electronico en
el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

O5. Regulacién de establecimientos

hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el
ingreso a los hoteles.

A2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo
el afo.

A4. Inseguridad en la cuidad.

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 54. Analisis FODA del Hotel 4 (YANUNCAY)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Satisfaccién con los servicios que
ofrece el hotel.

F2. Conformidad con la relacién calidad-
precio.

F3. Buena ubicacion del hotel, en el
centro de la cuidad.

F4. Garantia de habitaciones limpias y
confortables.

F5. Muy buena infraestructura.

F6. Disponibilidad de conexibn a

internet en todo el establecimiento.

D1. Falta de fidelizacién al hotel.

D2. La mayor parte de los huéspedes
no conocen el destino.

D3. Pocos huéspedes hacen
comentarios en paginas on-line de
viajes.

D4. Los clientes no tienen una red de
contacto con otros viajeros que ya
han visitado el sitio.

D5. Poca afluencia de turistas

extranjeros.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

02. Turismo receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacion de dinero electronico en
el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

O5. Regulacién de establecimientos

hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el
ingreso a los hoteles.

AZ2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo
el afo.

A4. Inseguridad en la cuidad.

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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Tabla 55. Analisis FODA del Hotel 5 (SANTA ANA)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Buena ubicacién del hotel.

F2. Servicios que ofrece el hotel.

F3. Buena infraestructura.

F4. Boca a boca presencial.

F.5 Disponibilidad de conexiébn a

internet en todo el establecimiento.

D1. Relacién calidad — precio.
D2. Falta de fidelizacién al hotel.
D3.

comentarios en péaginas on-line de

Pocos huéspedes hacen
viajes.

D4. Los clientes no tienen una red de
contacto con otros viajeros que ya
han visitado el sitio.

D5. Poca afluencia de turistas

extranjeros.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Cuenca posee una variedad de
atractivos turisticos naturales y
culturales.

O2. Turismo receptivo e interno en
crecimiento.

03. Utilizacién de dinero electronico en
el pais.

O4. Disponibilidad de nuevas
tecnologias en el mercado.

0O5. Regulacion de establecimientos

hoteleros.

Al. Obras del tranvia que afectan el
ingreso a los hoteles.

A2. Crisis internacional, que reduce
los turistas extranjeros.

A3. Incremento 2% de IVA por todo
el afo.

A4. Inseguridad en la cuidad.

A5. Preocupacion en la ciudadania

por continuos temblores en el pais.

Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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Anexo N°5

Encuestas realizadas alos clientes de los hoteles de 4 estrellas de laciudad de Cuenca

CUENCA

Figura 9. Investigacion de campo.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)

CORDERO

Figura 10. Investigacion de campo.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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PRESIDENTE

Figura 11. Investigacion de campo.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)
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YANUNCAY

T

Figura 12. Investigacion de campo.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracion: (La autora, 2016)

SANTA ANA

Figura 13. Investigacion de campo.
Fuente: (Investigacion, 2016)
Elaboracién: (La autora, 2016)
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