él% F’Dnyiﬁcia Universidad | Sede
l Catolica del Ecuador | Ambato
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema:

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DECISION DE COMPRA DE LOS
CONSUMIDORES DE AIRBNB EN BANOS

Proyecto de investigacion previo ala obtencién del titulo de Licenciada en

Administracion de Empresas

Linea de Investigacion:

ADMINISTRACION EFICIENTE Y EFICAZ EN LAS ORGANIZACIONES PARA
LA COMPETITIVIDAD SOSTENIBLE LOCAL Y GLOBAL

Autora:

Karen Nayeli SGnchez Balseca
Director:

Mg. Franklin Rodrigo Pacheco Rodriguez

Ambato - Ecuador
Octubre 2023



DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo, KAREN NAYELI SANCHEZ BALSECA, con cédula de ciudadania 1805487459,
autora del trabajo de graduacién titulado: FACTORES QUE INFLUYEN EN LA
DECISION DE COMPRA DE LOS CONSUMIDORES DE A/RBNB EN BANOS previo

a la obtencién del titulo profesional de LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS, en la escuela de ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

1. Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tiene la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, de conformidad con el articulo 144 de la Ley
Organica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital
una copia del referido trabajo de graduacion para que sea integrado al Sistema
Nacional de Informacion de la Educacién Superior del Ecuador para su difusion
publica respetando los derechos de autor.

2. Autorizo a la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador a difundir a través del
sitio web de |a Biblioteca de la PUCE Ambato, el referido trabajo de graduacion,
respetando las politicas de propiedad intelectual de la Universidad.

Ambato, octubre 2023

Karen Nayeli Sanchez Balseca

CC. 1805487459



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
ECUADOR SEDE AMBATO
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO

Tema:

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DECISION DE COMPRA DE LOS
CONSUMIDORES DE A/RBNB EN BANOS

Linea de Investigacion:

ADMINISTRACION EFICIENTE Y EFICAZ EN LAS ORGANIZACIONES PARA
LA COMPETITIVIDAD SOSTENIBLE LOCAL Y GLOBAL.

Autora: Karen Nayeli Sanchez Balseca

Franklin Rodrigo Pacheco Rodriguez, Ing. Mg.
CALIFICADORA

Marco Jacobo Cisneros Martinez, Ing. Mg.
CALIFICADOR

Andrea del Carmen Gonzalez Bucheli, Ing. Mg. f. U‘f\d@@uoau/&
CALIFICADOR

Betty Viviana Avellan Herrera, Ing. Mg.
DIRECTORA DE LA ESCUELA DE ADMINISTRA

" Pontificia Universiaad
' Catolca del Ecuador

Hugo Rogelio Altamirano Villarroel, Dr.

ENERAL
SECRETARIO GENERAL PUCESA

4 Rt
PROCURADURIA

Ambato - Ecuador
Octubre 2023



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios por brindarme la fortaleza, dedicacion y llegar a ser un mejor
ser humano dia a dia.

A mi madre Olfy Baseca y a mi padre Carlos Vinicio Sanchez por ser el pilar
fundamental en mi vida por medio de consejos, enseflanzas y amor, gracias a ellos
puedo cumplir con todos mis suefios y objetivos.

A mi tutor y amigo Mg. Franklin Pacheco por el privilegio de haber obtenido todos sus
conocimientos y su apoyo incondicional.

A Pipo el pug por estar junto a mi con su inmenso amor y acompafiarme en todo
momento en el transcurso de la carrera y aln mas en la elaboracion de este proyecto

de investigacion.



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a Dios por permitirme culminar esta etapa en mi vida.

A mis padres quienes son el motor de guia y orientacion para aprender de la vida y

tomar las mejores decisiones que me permitan tener éxito.

A mi tutor Mg. Franklin Pacheco por su apoyo incondicional en la elaboracion de este

trabajo.

A mis tios Jenny Sanchez y Héctor Altamirano por haberme recibido en su hogar en el

transcurso de mis estudios y tratarme como una hija mas.

Finalmente, a todos los docentes de la PUCESA quienes me nutrieron de

conocimientos en sus distinguidas catedras.



Vi

RESUMEN

Comprender los factores que influyen en la decision de compra de los consumidores
se ha convertido en el punto principal de empresas y emprendimientos que desean
que sus clientes adquieran sus productos o servicios independientemente del
segmento o sector al cual van dirigidos. Es asi que este estudio tiene como objetivo
principal, analizar los factores que influyen en la decisién de compra en la industria del
hospedaje a través de la plataforma Airbnb en el cantén Bafos de Agua Santa. Por tal
razon, el enfoque de la investigacion es de tipo cualitativo, de alcance descriptivo, por
cuanto se dedica a definir caracteristicas del fendmeno de estudio y comprender los
diferentes sucesos en este caso a través de la colaboracién de quienes viven
experiencias con Airbnb y de quienes ofrecen el servicio. En primera instancia se
realiza la fundamentacion tedrica de los factores que influyen en la decision de compra
del consumidor, variables relacionadas como: econémicos, geogréficos, culturales y
psicolégicos, entre otros temas de gran importancia. A continuacion, se realiza la base
metodoldgica de la investigacion, en donde se toma en cuenta criterios de inclusién
como exclusion de anuncios activos en la plataforma que se utiliza para el analisis de
los datos, ademas se aplica una encuesta validada a través del Alfa de Cronbach. Para
finalizar, se realiza un analisis exhaustivo de la caracterizacion tanto de anfitriones
como de consumidores basado en los resultados obtenidos mediante las encuestas

realizadas.

Palabras claves: Airbnb, anfitriones, consumidores, factores, hospedaje.
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ABSTRACT

Understanding the factors that influence the purchasing decision of consumers has
become the main focus of companies and enterprises that want their customers to
purchase their products or services regardless of the segment or sector to which they
are directed. Thus, the main objective of this study is to analyze the factors that
influence the purchase decision in the lodging industry through the Airbnb platform in
the Bafios de Agua Santa canton. For this reason, the research approach is qualitative,
descriptive in scope, as it is dedicated to defining characteristics of the study
phenomenon and understanding the different events in this case through the
collaboration of those who live experiences with Airbnb and those who offer the service.
In the first instance, the theoretical foundation of the factors that influence the
consumer's purchase decision, related variables such as: economic, geographic,
cultural and psychological, among other important issues, is made. Next, the
methodological basis of the research is carried out, where inclusion and exclusion
criteria of active advertisements in the platform used for data analysis are taken into
account, and a survey validated through Cronbach's Alpha is also applied. Finally, an
exhaustive analysis of the characterization of both hosts and consumers is carried out
based on the results obtained through the surveys conducted.

Keywords: Airbnb, hosts, consumers, factors, lodging.
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INTRODUCCION

Actualmente, los diferentes sectores econdémicos han adaptado sus productos y
servicios a las nuevas tendencias tecnologicas con el fin de ajustarse al mercado
presente y por lo tanto lograr reducir los impactos generados por competidores que se
crean en la nueva era digital, los mismos influyen claramente en los factores de
decision de compra de los consumidores y usuarios que prefieren adquirir un producto
0 servicio en base a sus resefas, evaluaciones o comentarios que realizan otros
consumidores, y de esta manera se pueda elegir una opcibn mas conveniente y

enfocada en cada tipo de necesidad y preferencia.

La pandemia del COVID-19 impacté al mundo en todo sentido, las empresas se
encontraron con nuevos desafios que han hecho evolucionar a la nueva realidad
digital, debido que los pequefios emprendimientos que surgieron en medio de esta
situacion global solamente funcionaron mediante redes sociales, plataformas digitales,
sitios web, etc. Por ejemplo, Uber (autos), DogVacay (hospedaje para mascotas), Lyft
(autos compartidos). Si bien, esto aumenta el ritmo del cambio y la velocidad de la
transformacién, ademas, incentiva a negocios tardios acelerar el paso para empatar a
lideres digitales. De esta manera, se originan las plataformas para encontrar
hospedaje mediante la web en el cual los huéspedes no estén rodeados de
acumulacion de personas, es aqui donde mas sobresale la plataforma internacional
Airbnb.

El hospedaje tiene su origen en la antigua Roma, cuando al hombre le surge la
necesidad de dormir fuera de su lugar de residencia debido al desplazamiento de un
lugar a otro para el intercambio de sus mercancias. Para iniciar se utilizaban tiendas y
cuevas, pero con el paso del tiempo estos lugares evolucionaron hasta lograr
convertirse en resorts y cadenas hoteleras (Mendoza, 2022). Hoy en dia, un hotel es
un lugar que se dedica al alojamiento de personas que viajan por trabajo o turismo de

manera temporal y que ofrecen un nivel de confort y seguridad en sus estadias.



Actualmente surge una idea que se origina de la necesidad propia Air Bed and
Breakfast mas conocida como “Airbnb”, la cual se fundo en el afio 2007 por dos jovenes
quienes no tenian como pagar la renta de su departamento y decidieron instalar
colchones inflables en un cuarto vacio para poder recibir huéspedes y ganar algo de
dinero. Con base a esta idea, buscaron a un programador para poder crear la
plataforma que permitiria a personas de todo el mundo encontrar habitaciones
econOmicas por medio de la internet. Los protagonistas de esta historia son Brian
Chesky cofundador y director ejecutivo, Nathan Blecharczyk cofundador y director de
estrategia de Airbnb y Joe Gebbia cofundador y presidente de Airbnb.org (Airbnb,
2022).

En octubre del afio 2007 Brian y Joe hospedan por primera vez a través de la
plataforma, en agosto del 2008 se lanza la plataforma de pagos, en el afio 2019 llega
a procesar alrededor de 70.000 millones de ddlares en transacciones de huéspedes y
anfitriones en mas de 40 monedas, en marzo del 2009 Air Bed and Breakfast
oficialmente cambia su nombre a Airbnb, deja de ofrecer solo habitaciones y empieza
a ofrecer departamentos, casas y alojamientos enteros vacacionales. En el momento
actual, Airbnb cuenta con 6.6 millones de anuncios activos en 100.000 localidades,
mas de 220 paises y regiones con anuncios presentes, mas de 4 millones de

anfitriones con mas de 180.000 millones de ddélares (Airbnb, 2022).

El crecimiento de esta plataforma digital en el mercado del hospedaje se debe al uso
de las redes tecnoldgicas, las cuales han creado variaciones en la toma de decisiones
de los viajeros y forma nuevas preferencias al momento de elegir un lugar para
hospedarse, no solo por la variedad en el tipo de alojamientos sino también por el
precio en el cual es ofertado, este es un factor importante en la decisién de compra.
Es decir, se ha puesto a un lado el deseo de recibir algunos servicios como desayunos
incluidos, servicio a la habitacion, etc. que ofrecen los hoteles convencionales para
optar por servicios alternativos y empezar a vivir experiencias que solamente la
plataforma Airbnb ofrece al contar con lugares unicos y extraordinarios a nivel

internacional (Erazo, 2020).



Un estudio realizado en Argentina, muestra que en el afio 2020 se extrajeron 229
anuncio activos de alojamiento en Airbnb. El 50% se encontraron en lugares como el
Puerto Iguazu, y el porcentaje restante en los demas lugares turisticos del pais. De tal
manera, se llega a la conclusién que la plataforma antes mencionada es la mejor
opcion para consumidores no solo por los precios convenientes, sino por las multiples
caracteristicas y adaptaciones a las necesidades, pero, también existen algunas
cuestiones impositivas las cuales exponen puntos grises como la competencia desleal
frente a hoteles del lugar, por lo que con el tiempo se deberia pensar en el bien comun

para toda la industria del hospedaje (Dip, 2020).

La industria del hospedaje en el Ecuador representa el 5.51% del Producto Interno
Bruto (PIB), que equivale a 890 millones de délares anuales. Actualmente el Ministerio
de Turismo realiza grandes esfuerzos y promociones para aumentar el indice de
turismo en el pais, pero este aumento de turistas no se refleja en el sector hotelero
(Bazurto, 2018). De tal manera, la acogida de la plataforma Airbnb en el pais trae
consigo una serie de cambios como: la actualizacion en la plataforma digital, la

comercializaciéon de los lugares de hospedaje y acoplarse a las nuevas tendencias.

Segun un informe de Oxfords Economics acerca del impacto econdmico de Airbnb en
el Ecuador, los gastos de los huéspedes en el afio 2021 fueron de 262 millones de
dolares lo que significa un 12.4% de toda la actividad turistica en el Ecuador. Ademas,
el estudio indica que 53 millones se destinaron a restaurantes, 80 millones invertidos
en compras, 70 millones destinados para entretenimiento y 59 millones para
transporte. Se revelé que en el afio 2022 se generé 23.000 empleos gracias a la
aparicion de la plataforma Airbnb en el pais y se proyecta que el gasto de visitantes

para el afio 2025 llegara a los 3.6 millones (Cornejo, 2022).

En el mismo orden de ideas, la provincia de Tungurahua la cual cuenta con nueve
cantones, cada uno de ellos tiene varias actividades por ofrecer, por ejemplo: Bafos
de Agua Santa con el atractivo turistico mas famoso La Casa del Arbol, sus aguas

termales y la Basilica de la Virgen, Cevallos con su famosa ruta del calzado, Mocha su



misticismo y tradiciones como la iglesia matriz o sus cascadas, Patate “Valle de la
eterna primavera” un pueblo magico con su patrono el Sefor del Terremoto, Pelileo
con la feria mas grande del jean del Ecuador, Pillaro con la famosa diablada pillarefia,
Quero con sus haciendas y miradores, y por ultimo, Tisaleo con el increible volcan
Carihuairazo. Todos estos encantadores cantones hacen a la provincia de Tungurahua

una de las mejores opciones para visitar en el pais (Tungurahua, 2022).

En tal sentido, el cantdon Bafios de Agua Santa se caracteriza por la belleza de su
volcan Tungurahua, montafias, cascadas, su devocion hacia la Virgen y sus cientos
de lugares de entretenimiento, diversion, aventura y descanso (Ministerio de Turismo,
2020). Bafios es el primer destino turistico del Ecuador, tiene mas de 20.000
habitantes, el 93% de la poblacién vive del turismo. Segun un informe publicado por la
Camara de Turismo en el afio 2019, 1’500.000 turistas visitaron el cantén, por tal
motivo, Banefios innovadores crean constantemente nuevos atractivos turisticos los
cuales generan varias fuentes de empleo y por ende un alza en sus ingresos
(Primicias, 2023).

En el canton existen 150 hoteles, 83 operadores de turismo, 6 compafiias de
transporte, 200 restaurantes, bares y discotecas (Camtur, 2023). En este contexto, el
siguiente proyecto de investigacion se basa en el impacto de la plataforma Airbnb en
la industria de alojamiento del cantén Bafios de Agua Santa, que se orienta a un
segmento de mercado el cual se dirige a casas o departamentos para parejas del
cantdén. Actualmente se puede encontrar 103 alojamientos con las caracteristicas
explicadas que ofrecen estadia para parejas con precios desde diez a doscientos trece
dolares. Se toma en cuenta que, gracias a la influencia de miles de turistas en el

cantén, dia a dia se publican nuevos anuncios dentro de la plataforma (Airbnb, 2023).

En los ultimos afios, la popularidad de plataformas de economia colaborativa, como
Airbnb, ha alterado el panorama tradicional de la industria hotelera y de alojamiento.
Estas plataformas ofrecen a los consumidores una amplia variedad de opciones de

hospedaje, que van desde habitaciones compartidas hasta propiedades completas,



con caracteristicas Unicas en comparacion con los hoteles convencionales. Esto ha
generado un cambio en la forma en que los consumidores evallan y seleccionan sus

opciones de alojamiento durante sus viajes.

Para entender plenamente como Airbnb influye en la toma de decisiones de los
consumidores, es necesario investigar como la plataforma afecta los factores clave
que influyen en la eleccién de un hospedaje. Esto incluye aspectos como la ubicacion,
el costo, las comodidades, la calidad del servicio, la autenticidad, la interaccion social,
entre otros. Comprender cOmo estos factores se ven afectados por la disponibilidad de
opciones de Airbnb puede brindar una visiobn mas completa de como los consumidores

evallan y eligen su alojamiento.

Dicho esto, el problema del presente estudio se realiza en el cantdon Bafios de Agua
Santa, enfocado en la plataforma digital Airbnb la cual con el transcurso de los afios
se nota con un gran crecimiento, en donde llega a acaparar el mercado que antes le
pertenecia en su totalidad al sector hotelero pero que ahora la realidad es otra, puesto
que las cifras registran que pese que el sector turistico crece en el cantén no se ve
reflejado en las cadenas hoteleras, y dejan a un lado a la demas industria de
hospedaje, ademéas genera escases de huéspedes y por ende un declive de sus
ingresos, dicha plataforma no se encuentra debidamente regulada y gozan de una
serie de beneficios que las demas industrias de hospedaje no cuenta.

Por lo expuesto, la presente investigacion da respuesta a la siguiente interrogante:
¢.como influye la plataforma digital Airbnb en los factores para la decision de compra
de los consumidores al momento de elegir un hospedaje en el canton Bafios de Agua

Santa?

Después de haber planteado la interrogante a ser estudiada, se formula la idea a
defender la cual se basa en que la plataforma de Airbnb incide en los factores que
influyen en la decisién de compra al momento de elegir una mejor opcién de hospedaje

en el cantdn Bafios de Agua Santa.



Para dar respuesta a lo anteriormente mencionado se plantea como objetivo general:
analizar los factores que influyen en la decision de compra en la industria del hospedaje

a traves de la plataforma Airbnb en el canton Bafios de Agua Santa.

El objetivo general, contempla tres objetivos especificos: a). Fundamentar
tedricamente las variables relacionadas con los factores que influyen en la decision de
compra. b). Diagnosticar la situacion actual en la industria del hospedaje a través de
la plataforma digital Airbnb. c). Caracterizar los factores que influyen en la decision de

compra en la plataforma Airbnb en el Canton Bafios de Agua Santa en el afio 2022.

Dentro de la metodologia se considera un enfoque cualitativo. Este enfoque implica un
proceso interpretativo de investigacion que se basa en la recopilacion de informacion
sobre variables acerca del fendmeno estudiado (Ifio, 2018). El alcance de la
investigacion es de tipo descriptivo y se inicia con el planteamiento del problema,
orientado hacia la descripcion, exploracién y comprension de las experiencias de los
colaboradores, este proceso se complementa con una revision exhaustiva de la
literatura. La recoleccion de datos se realiza de manera gradual y se presenta a través
de textos y elementos estadisticos. Posteriormente, se lleva a cabo el analisis de
datos, que implica una revision minuciosa del material recopilado para atribuir

significado a los resultados obtenidos (Beltran, 2019).

La identificacion de estos efectos se realiza mediante la caracterizacion de
alojamientos ofrecidos por los usuarios de la plataforma en la localidad, seguido del
conocimiento de perspectivas de empresarios hoteleros de la zona, con descripciones
de perfiles de anfitriones de duefios de Airbnb del cantdn basados en hospedaje para
parejas, también se utilizara ciertas herramientas como encuestas, en donde se
analizara los factores que influyen en la decision de compra de los consumidores y las
razones por las que los turistas prefieren hospedarse en un Airbnb antes que en un
hotel.



De acuerdo con esto, el proyecto de investigacion se justifica a la influencia de la
plataforma Airbnb en el canton Bafios de Agua Santa, el cual desde hace algunos afios
atrds innova la industria del hospedaje y hace que el sector hotelero se vea en la
necesidad de adoptar la nueva era digital que actualmente es utilizada para recibir
huéspedes de todo el mundo y ofrecer experiencias centradas en las preferencias de
sus consumidores. De tal manera, la presencia de esta plataforma influye de manera
significativa en la toma de decisiones de los turistas que desean realizar a un viaje a

cualquier destino que tengan en mente.

Es asi que a través de los siguientes capitulos se presenta el desarrollo de este
proyecto de investigacion, en donde se muestra el progreso y desglose de la
informacion que sirve de base para la empresas e instituciones las cuales se

encuentran inmersas en el tema.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Factores que influyen en la decisién de compra del consumidor

Comprender los factores que influyen en la decisién de compra de los consumidores,
se ha convertido en el punto principal de empresas y emprendimientos que desean
que sus clientes adquieran sus productos o servicios independientemente del
segmento o sector al cual van dirigidos. Este tema promueve a los negocios y a sus
equipos de trabajo realizar estrategias apropiadas y un excelente marketing
empresarial para obtener resultados favorables dia a dia, pero esto es mas que
posicionamiento, desarrollo de productos o propagandas, debido a que esto conlleva
una serie de pasos y factores tanto externos como internos para que los consumidores

puedan elegir un articulo o servicio (Cueva, 2021).

Investigar sobre el comportamiento del consumidor, no tiene relacion solamente en
saber qué es lo que compran, sino en, como, cuando, dénde y cual es la frecuencia
con la que hace dicha accién. Este es un tema importante en el area de negocios,
debido a que gracias a ello se puede analizar el logro de los objetivos del departamento
de marketing que tiene cada empresa. El comportamiento del consumidor, las razones
por las que deciden adquirir un producto, el proceso que requiere llegar a obtener ese
producto para satisfacer sus necesidades y luego llegar al consumo, son aspectos

determinantes en la mercadotecnia (Koteler y Armstrong, 2014).

En base a los factores, segun Viera et al. (2010) plantean que dentro de los factores
qgue influyen en la decision de compra se encuentran los econémicos, psicologicos,
culturales y geograficos; los mismos que deben ser tomados en cuenta por las
empresas en donde se identifique las necesidades del consumidor en la medida en
gue se encuentra dicha empresa y su producto. Ademas, los factores mencionados
presentan variables importantes a la hora de tomar una decision de compra, estas
pueden ser:

v" Tiempo de adquisicion



Horario de atencion
Calidad

Servicio

Confianza

Informacion

Percepcion del ambiente
Comodidad

Precio

AN NN U VR N NN

v" Localizacion

Tal como se puede apreciar en la siguiente llustracion:

llustracién 1. Factores que influyen en la decision de compra

Geograficos Culturales

Econdémicos o
Psicologicos

Fuente: tomado a partir de Garcia (2019)

El proceso de decision de compra se puede plantear como un proceso el cual conlleva
el reconocimiento de las necesidades, la busqueda de la informacion y la evaluaciéon
de las alternativas. Para autores como Kotler y Keller (2013) en sus articulos
relacionados a temas de marketing manifiestan que la decision de compra se forma

por cinco pasos claves:
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Cuadro 1. Decisién de compra

Decision de compra

1. Problema y necesidad de reconocimiento

El consumidor conoce lo que le hace falta y
presenta un problema, en el cual se identifica
necesidades de tipo naturales o basicas que
pueden ser internas o externas como el hambre
0 sed, por ejemplo, un libro de muestra, un

anuncio.

2. Busqueda de informacion

Es limitada con un aspecto publicitario o pretende
encontrar informacion activa a través de la
investigacibn con amigos, profesionales o
familiares, debido a que, los clientes buscan
herramientas de automatico rastreo de mejor

interés y favorece respuestas especificas.

3. Evaluacion de alternativas

Cuando se encuentra una basta informacion, el
consumidor tiene diversas alternativas para
escoger, para este proceso se cumple con
factores economicos, en donde las opciones van
a ser descartadas segun las necesidades, sin
embargo, va a depender de aspectos como los
pensamientos de individuos, sobre todo las mas

conocidas que aparecen en internet.

4. Comportamiento post-compra

Existe un espacio en donde los consumidores se
encuentran listos para escoger un proveedor y
realizar su compra, en la cual obtienen lo que

mas les interesa y conviene.

5. Valoracion del producto adquirido

Se refiere en cuanto a lo que las empresas
venden a sus clientes, siempre y cuando se
cumpla con los objetivos, esto puede convertirse
en un recurso valioso, ya que a través de los
mensajes positivos sobre el producto vy
experiencia con la empresa, obtendran un gran

alcance a muchos mas consumidores.

Fuente: tomado a partir de Kotler y Keller (2013)
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Estos cinco pasos representan un proceso iterativo y continuo en el que los
consumidores pueden volver a etapas anteriores si sienten que no han encontrado una
solucién satisfactoria. Ademas, el marketing puede influir en cada una de estas etapas,
desde la generacion de la necesidad hasta la promocion post-compra para mantener

la satisfaccion del cliente.

Los clientes son el mejor resultado de una campafa de marketing eficiente,
convirtiéendose en un vendedor sin salario que inconscientemente vende el producto
gratuitamente con solo recomendar y dar mensajes positivos (Hualtibamba, 2019). El
comportamiento del consumidor se identifica por medio del estudio de diferentes
aspectos como psicolégicos y procesos mentales que suceden en su mente, el por
qué elige un producto y no otro, con el fin de comprender la razén por la que sucede

de esa forma.

En este tema se referencia, Schiffman y Lazar (2010) quienes mencionan en su libro
gue el comportamiento se refiere a diferentes aspectos como buscar, adquirir, usatr,
evaluar, y rechazar los productos y servicios que esperan satisfacer las necesidades.
Se centra en el consumo, familias, hogares que deciden gastar recursos disponibles
como el tiempo, dinero y esfuerzo en productos afines con el consumidor. Se toma en
cuenta, el por qué, la frecuencia de compra y uso, de qué manera evalla la compra,

el impacto de compras a futuro y de cémo descartarlos si asi lo fuera.

Del mismo modo, Delgado et al. (2018) mencionan que la conducta del comprador es
parte de como las personas toman medidas que intervienen, cuando utilizan capitales
0 servicios para sacar su escacez, se encuentran relacionados con las dimensiones

del comportamiento del consumidor.

¢, Qué compra? la distribucion de productos a nivel de alta, baja calidad depende de
los deseos.
¢, Quién compra? define las funciones del consumidor como el iniciar su compra, tomar

decisiones antes de concluir, comprar, consumir y finalmente pagar.
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¢Por qué compra? por diversas razones, beneficios, caracteristicas del producto.

¢, Como compra? de forma racional o emocional, rutina, intereses, informacion.

¢, Cuando se compra? se toma en cuenta las ocasiones, situaciones, frecuencia, hora,
dia.

¢,Donde se compra? en puntos de venta, tecnologia, imagenes

¢,Cuanto se compra? se toma en cuenta tamafnos, cantidades, peso adecuado segun

las necesidades del consumidor.

En resumen las dimensiones del consumidor se pueden obervar en la siguiente

llustracion:

llustracién 2. Dimensiones del comportamiento del consumidor

Dimensiéon Dimension

simbdlica social
Dimension de Dimension
identidad conductual

Fuente: tomado a partir de Ruiz y Almeida (2021)

El comportamiento de decisidbn de compra se puede manifestar como una serie de
decisiones complejas que requieren de una gran cantidad de participantes en las
compras y mucho mas analisis por parte del comprador. Por ello, este tema se vuelve
dificil y cambia con respecto al producto o servicio que adquiera; no es lo mismo

adquirir un par de zapatos que comprar un celular de ultima generacion.
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Los tipos de comportamiento en la decisibn de compra de los consumidores y la

diferencia entre marcas segun Kotler y Armstrong (2012) son:

a) Compra de comportamiento complejo: ocurre cuando la compra es cara, aspecto
raro, grande y barato. Es decir, el comprador no tiene conocimiento del producto,
necesita aprender por medio de estrategias, conocer del destino, atributos e
importancia del producto; incluso un detalle que describan sus beneficios a través de

recursos escritos.

b) Comportamiento de compra reductor de disonancia: existe un retorno de los costos.
El consumidor fija su atencién a un precio conveniente, las empresas deben tomar en
cuenta cuando informan de su producto la necesidad de implantar creencias y ayudar

al usuario a sentir bien.

c) Comportamiento habitual de compra: el producto debe cumplir con normas, debido
a que el texto marca puntos clave, simbolos, para que el cerebro logre recordar y
asociar ideas. Por otro lado, las campafias publicitarias de poca duracion son

imprescindibles como una identificaciéon por medio del simbolo asociado.

d) Comportamiento de busqueda variada: la organizacién debe utilizar su producto
lider para dominar espacios vacios y exponer el servicio. Las empresas de nueva
creacion, deberian ayudar a realizar las ventas y anuncios para probar algo nuevo para

los individuos.
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Tipos de comportamiento

Compra de
comportamiento

complejo

Comportamiento de
compra reductor de

disonancia

Comportamiento

habitual de compra

Comportamiento de

busqueda variada

Ocurre cuando la
compra es cara,
aspecto raro, grande y
barato. Es decir, el
comprador no tiene
conocimiento del
producto, necesita
aprender por medio de
estrategias, conocer
del destino, atributos e
importancia del

producto.

Existe un retorno de
los costos. El
consumidor fija su
atencién a un precio
conveniente, las
empresas deben tomar
en cuenta cuando
informan de su
producto la necesidad
de implantar creencias
y ayudar al usuario a

sentir bien.

El producto debe
cumplir con normas,
debido a que el texto
marca puntos clave,
simbolos, para que el

cerebro logre recordar
y asociar ideas. Por
otro lado, las
campafias publicitarias
de poca duracion son
imprescindibles como
una identificacién por
medio del simbolo

asociado.

La organizacion debe
utilizar su producto
lider para dominar
espacios vacios y
exponer el servicio.
Las empresas de
nueva creacion,
deberian ayudar a
realizar las ventas y
anuncios para probar
algo nuevo para los

individuos.

Fuente: tomado a partir de Kotler y Armstrong (2012)

Dentro del proceso de decision del consumidor se toma en cuenta a Kotler y Armstrong

(2008) quienes afirman que en el proceso de evaluacion el consumidor califica las

marcas Yy desarrolla intencion de compra, por lo que la decision destina a adquirir la

marca de preferencia, sin embargo, existen aspectos importantes que pueden

interponer entre la intencion y decision de compra.

El primer aspecto se relaciona con las actitudes de otros, ya que la influencia por

amigos, familiares o personas del entorno puede ser considerada a obtener el carro

mas barato que el carro mas caro.
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Se consideran que durante la fase de evaluacion, los consumidores generan
distinciones entre las diversas marcas que componen la eleccién. De igual forma, se
forman intenciones de compra para obtener una favorita. Cuando se origina la
intencion de compra, los consumidores toman cinco decisiones secundarias: la
decision de la marca, de vendedor, cantidad, tiempo y decision de forma de pago Kotler
y Keller (2006).

Del mismo modo, Stanton, Etzel y Walke (2004) indican que lugo de buscar y evaluar,
los consumidores tienen que decidir si efectivamente van a comprar. Por lo tanto, el
primer resultado es la decision de comprar 0 no comprar, que se evalia como la
alternativa mas preferible. Si se toma la decision de comprar, se deben tomar muchas
decisiones relacionadas con las funciones, incluido cudndo y dénde se realiza la
transaccion real, cobmo se adquiere el titulo o el recibo, tipo de entrega, forma de pago

y otras situaciones.

En lo que se refiere a la decision de comprar, la persona toma su tiempo para escoger
un producto o una marca en especifico, se basa en que existen variables como las
opiniones de otros que estén presentes en el momento de la compra, estos pueden

interceptar la intencién de compra y su decision.

1.2. Laimportancia de la tecnologia en la industria del hospedaje

La tecnologia desempefia un papel fundamental en el sector de servicios de
hospedaje, transforma la manera en que los establecimientos interactian con los
huéspedes y mejora significativamente la experiencia global de alojamiento. Su
importancia radica en varios aspectos clave que impactan tanto a los negocios como
a los clientes: la facilitacion de la reserva y gestion, la mejora de la experiencia del
huésped, comunicacion y atencion al cliente, marketing y promocion, seguridad y

control y eficiencia operativa (Connolly, 2008).
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El uso para ofertar los servicios en internet es una herramienta fundamental, ya que
tanto los turistas nacionales como los extranjeros utilizan para buscar alojamiento, y a
través de la misma es posible comparar los diferentes servicios que brinda el hotel,
encontrar el mas adecuado y el que mejor se adapte a las necesidades del cliente.
Ademas, el uso del Internet impulsa la creacion de ventajas competitivas para los
hoteles que utilizan la informacion a través de la red para administrar sus procesos
comerciales, como el andlisis del comportamiento de la demanda, las tendencias clave
del mercado y el comportamiento de los precios del mercado. Asimismo, con una
conexién a internet se pueden crear estrategias digitales que les permitan expandir su
negocio (Rocha, 2015).

Uno de los principales usos del internet por parte del sector hotelero es la busqueda
de informacion para el negocio (68%), realizar operaciones bancarias (47%), venta del
servicio (37%), y la compra de enseres (16%), debido a que el uso del mismo se ha
convertido en una herramienta para realizar negocios, los turistas utilizan para buscar
alojamiento, viajar y realizar diversas transacciones, reservas, paquetes de viajes,
informacion ambiental y de servicios hoteleros. Permite configurar productos turisticos
adaptados a diferentes colectivos y segmentos prioritarios: jovenes, jubilados, solteros,
entre otros. En cuanto a la publicidad, la industria hotelera utiliza mas la web para
publicidad (58%), lo cual es una estrategia adecuada, ya que, tras analizar las
necesidades, el 50% de los turistas utiliza un buscador general para organizar su viaje
(L6pez et al., 2018).

Tener una pagina web presenta la oportunidad de automatizar las actividades de
atencion al cliente, por lo que este servicio en linea puede generar ingresos para el
hotel, como, por ejemplo: reduccion de costos debido a que no requiere de tanta gente
para realizar la actividad, ademas, el cliente puede acceder a ella las 24 horas al dia,
7 dias a la semana. En los sitios web de los hoteles, como maximo, solo se puede
encontrar informacion general (68,42 %), y al menos la pagina web pueden acceder a
catalogos de servicios (21,05 %) y aplicaciones comerciales, como plataformas de

reservas (10,53 %). Estos datos son importantes, porque es una herramienta Util para



17

los hoteles, en la cual se puede ofertar la variedad de los servicios, lista de precios y

la posibilidad de tener una plataforma de reservas (Lépez y Lopéz, 2018).

El uso prolongado de las Tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC's) en el
marketing hace que la empresa sea mas innovadora, ya que demuestra que su uso
ayuda a superar las barreras a la innovacion y acelera los procesos con un alto nivel
de eficiencia. De tal forma EURECA (2012) menciona que las TIC's son herramientas
para mejorar la productividad empresarial, la calidad, el control y la facilitacion de la
comunicacién, entre otros beneficios, aunque su aplicaciéon debe hacerse de forma
inteligente. En este sentido, la industria del turismo hotelero debe decidir introducir la
tecnologia digital, para ser considerada como una puerta de entrada a nuevos

mercados.

Para que una organizacion implemente nuevas tecnologias y tenga un efecto positivo,
se deben cumplir varios requisitos entre los que se destaca EURECA (2012):
» Aportar nuevos conocimientos para la empleabilidad sobre ventas y productos
mediante internet.
» Apoyar en el aprendizaje de los empleados.
» Inculcar nuevos conocimientos para la empleabilidad donde se generen
competencias (integracion, trabajo en grupo, motivacion, disciplina, etc.).
» Inclusion laboral como teletrabajo.
» Ofrecer accesos al flujo de conocimientos e informacién para empoderar y

mejorar las vidas de las personas.

Actualmente se maneja con mayor fluidez las TICs, las cuales han marcado un papel
muy importante y favorecen en la industria del hospedaje como en otras
organizaciones, existe una mayor evolucion de las organizaciones, en donde su
esencia es facilitar las conexiones creadas por internet, asi como facilitar el trabajo, la
comunicacion, el entendimiento y eficacia interna. El incremento inmediato de la
comunicacién y el fuerte ahorro en los costos permite que los negocios alcancen sus

objetivos a gran escala (Dewett, 2001).
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La manera en la que el comercio exterior se relaciona con la concientizacion,
adaptacion e implementacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
es aplicable para aquellos interesados en vender mas, sin necesidad de ir puerta a
puerta, repartir volantes ayuda a que llegue a muchas mas personas en donde vende
desde cualquier parte del mundo (Dominguez et al., 2006). Buscadores electronicos
donde se ofrecen ofertas sobre alojamientos en las que permiten conocer las mejores
opciones en cuanto a costos, caracteristicas de las instalaciones y servicios, ademas
de las opiniones y sugerencias de antiguas personas que expresan sus experiencias

en el lugar, esto es un gran impacto decisivo hacia el consumidor turistico.

Las TIC’s se consideran recursos de apoyo en donde son importantes, de tal manera
que llega a ser necesario identificar aquellas imprescindibles para cada entidad en
funcién de sus caracteristicas y necesidades y medir su uso (Nava, 2011). Estas
herramientas juegan un papel fundamental en el trabajo diario ya que brindan diversos
servicios como: comercio electronico, banca online, acceso a contenidos informativos
y de ocio, y acceso a la administracion publica y educacioén, posibilita la generacion de
nuevas formas de comunicar, relacionar y socializar la informacion, elimina asi las

barreras de espacio temporales.

En el entorno turistico, el ambito digital beneficia la comunicacién directa entre el turista
y el destino al que se quiere ir, da la posibilidad de poder elegir el destino y la parte de
servicio o productos que se consumira durante la estadia, si asi lo desea (Vela, 2012),
del mismo modo, proveedores de servicios turisticos han dejado de depender casi por
completo de ellos en donde otorga sus espacios y disponibilidad al cliente de manera
directa a través de las TIC s (Martinez, 2014). En una industria de estas dimensiones,
la tecnologia de informacion (TI) ha jugado un papel fundamental como medio para

mejorar la eficiencia de las organizaciones y la entrega del servicio.

Otra caracteristica de la tecnologia y la comunicacion, son las que se han creado para
realizar cambios en la manera en que los turistas hacen uso del internet, aprovechan

la tecnologia y buscan conocer a personas y lugares alternativos en los que se
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encuentran diferentes destinos para hospedarse (Canaley, 2015). La evolucion de la
tecnologia y la comunicacion ha logrado que las empresas desarrollen sus propias
redes virtuales con el fin de mejorar y dar un valor afiadido a sus productos y servicios
para diferenciarse de la competencia, al igual que la tecnologia es una fuente de
transformacién social y es usada como un fin para mejorar los procesos y la calidad

de vida de las personas (Richards, 2016).

Hoy se puede corroborar que la tecnologia y el negocio son inseparables, estan
interrelacionados unos con otros convirtiendose en un factor critico de éxito de la
industria del hospedaje, dado que los negocios se vuelven mas digitales y las
sociedades mas conectadas, las organizaciones hoteleras cuentan con otras
entidades externas que les ayudan en las propuestas del hospedaje en donde crean
un paradigma el cual resulta ser un paso a la economia transaccional. La organizacion
econdmica, la gestion publica en red entre entidades, y los costos de transaccion son
cada vez mas importantes para la competitividad y la viabilidad a largo plazo de una

empresa (Connolly, 2008).

1.3 Airbnb y los cambios generados en la industria de alojamiento

En 2008, surgié una plataforma virtual llamada “Airbnb”en donde los anfitriones podian
listar sus propiedades, al ofrecer alojamiento a personas y turistas que buscaban
opciones en linea (Steven y Isley, 2016). Es decir, se define como un mercado popular
en linea para alquilar habitaciones a corto o largo plazo en el que el visitante ingresa
un destino, una fecha y luego valora las opciones con diversas caracteristicas como
ubicacion, precio, disponibilidad e informacion sobre la informacion del propietario
(Edelman y Luca, 2014).

El rapido crecimiento de la plataforma en el mercado se debe al uso de la tecnologia
y la economia colaborativa que surge con la innovacion tecnologica, permite disminuir
costos de servicio y mejorar la experiencia entre turistas y locales. Airbnb es una

representacion en la economia que comparte con el sector hotelero, pero este
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presenta atributos de calidad a sus clientes como el servicio de host, eficiencia en la
plataforma por su rapidez de compra, y la respuesta de la web a satisfacer las
necesidades bajo la premisa de cumplir con el objetivo de ofrecer comodidades del
hogar (Guttentag, 2016).

Actualmente, Airbnb es una importante alternativa entre los usuarios que buscan
reservar un alojamiento, cada noche 2 millones de personas se alojan mediante el
servicio de Airbnb en 81000 ciudades alrededor de todo el mundo. Hay méas de 5
millones de alojamientos para elegir en 191 paises, el cual, es mucho mayor a lo que

ofrecen las cinco mejores cadenas de hoteles juntas (Airbnb, 2022).

Airbnb es uno de los modelos mas exitosos en la economia compartida, exhibe
transacciones entre pares y experimenta un gran aumento (Fagerstrom et al., 2017),
de tal manera que permite a los duefios de alojamientos emprender rapidamente,
elegir el nimero de sus alojamientos disponibles con tasas mucho méas bajas que
hoteles de gran prestigio, crear en los viajeros un ahorro considerable (Varma et al.,
2016). Ademas, que una de las razones detras del rapido crecimiento de Airbnb es

gue las personas buscan experiencias locales en areas residenciales.

Se sabe que Airbnb ofrece una alternativa a los alquileres de viviendas a corto plazo
en la mayoria de las ofertas, y atributos como la asequibilidad se centran en que Airbnb
ofrece una alternativa mas econdémica a los servicios de hotel en todos los puntos de
precio. Por otro lado, la tecnologia y la comunicaciéon han transformado a los viajeros
a lo largo de los afos, traduciéndose en nuevas preferencias de alojamiento, nuevas

formas de turismo y bajos costos (Garcia, 2019).

Guttentag (2016) afirma que Airbnb posee un papel muy importante el servicio
hotelero, basandose en la calidad de servicio de la compaifia, con una amplia
recomendacion basada en la experiencia de sus huéspedes, junto con el precio y las
comodidades brindadas respecto a la calidad de servicio que estan asociados con la

plataforma en linea.
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Algunas de las caracteristicas que brinda Airbnb son:

» Servicios seguros

» Airbnb verifica los perfiles de los duefios y los huéspedes, proporciona un
sistema de mensajeria para mantenerse en contacto y realizar los pagos de
manera segura.

» Atencion las 24 horas.

» Perfiles y evaluaciones duefios y huéspedes se conocen mejor mediante sus
perfiles detallados y la veracidad de estos.

» Diversidad e inclusion Airbnb es una comunidad internacional y diversa, donde

se crea una plataforma abierta para poder emitir comentarios.

Actualmente, se conoce que a nivel mundial las preferencias de hospedaje de esta
generacion llamada los millennials optan por alojamientos no convencionales,
encontradas en plataformas web como Airbnb. Ademas, segun Airbnb (2016) dicha
generacion es actualmente la mas grande en la historia, para el 2025, los millennials y

generaciones mas jovenes representaran un 75% del total de clientes y viajeros.

En cuanto a los usuarios, se beneficiaran indirectamente, de tal manera que van a
identificar sus prospectos de acuerdo a los diferentes tipos de hospedaje que existan,
se encuentra que es la mejor opcién mediante la plataforma de oferta de alojamiento,
la empresa hotelera podra tomar una decision en el futuro, la informacion recibida y el
nivel de desarrollo que se desea alcanzar respecto a las preferencias de los usuarios
y con esto logra un mayor crecimiento con el paso de los afios (Cadillo y Machicado,
2020).

El director de One-Time Password (OTP), explica que la disminucién de huéspedes en
los hoteles se basa en la alta demanda a bajos costos que ofrece la plataforma a los
turistas, considera también la infraestructura de estos, que puede ser igual de lujosa
que un hotel 5 estrellas o igual de confortable como un hostel, donde el huésped

encuentra el mismo nivel de comodidad (Marsano, 2019).
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En otras palabras, los turistas han creado nuevas necesidades, deja de lado algunos
servicios que brindan los hoteles tradicionales, como servicio a la habitacion,
desayuno, seguridad, etc. En la mayoria de los casos, los huéspedes han renunciado
al deseo de recibir servicios que supondrian ser alojados en una habitacién de hotel
con instalaciones propias, buscan servicios alternativos (Canaley, 2015). Para muchos
grandes hoteles o cadenas hoteleras internacionales Airbnb no es competencia

directa, porque su propuesta se dirige a otro segmento de viajeros.

Una de las principales caracteristicas de Airbnb es el uso de la economia colaborativa
0 economia compartida, en donde un modelo econdémico utiliza la tecnologia a su paso
por dispositivos electronicos, ya sean teléfonos moviles o computadoras, como
resultado de esta forma de venta, el proceso se vuelve mucho mas rapido, mas
eficiente (Avila y Monzon, 2018).También genera nuevas oportunidades de negocio de
alojamiento, nuevas interacciones que cambian las relaciones y ayudan a generar

nuevas experiencias mas satisfactorias y significativas (Santucci et al., 2019).

Un cambio notorio debido al avance de Airbnb se refleja en el hecho de que muchos
propietarios han encontrado una forma de generar ingresos a traves de la renta de sus
habitaciones, departamentos o casas (lzquierdo et al., 2016), donde los usuarios de
Airbnb basan en la eleccion por ubicacion, en la confianza, la convivencia y el sentido

de comunidad.

La popularidad y crecimiento de Airbnb ha llevado al servicio hotelero a realizar
cambios en la forma en que se disefian las ofertas de servicios para satisfacer las
nuevas demandas de quienes buscan experiencias mas auténticas y procesos mas
eficientes (Tello, 2018). Es por ello que se ha generado cambios en la oferta de
servicios en los hoteles, actualmente realiza promociones que van acompafnados de
la estadia del turista, ofrecen no solo una habitacidn sino también experiencias a traves

de eventos como conciertos, obras de teatro entre otros (Libre, 2015).
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Existen estudios de modelos de gestion estratégicos para el sector de turismo que
establecen pautas de modelos a seguir para el desarrollo en destinos turisticos donde
se realice diversas actividades, de tal forma que para Herndndez (2016) constituyen
una ‘“representacion simplificada de la realidad que captura sus aspectos mas
relevantes y sus relaciones” (p. 10). Los distintos modelos que concurren presentan
caracteristicas de la literatura en la misma que no existen modelos dominantes, de tal
forma es mejor conocerlos y considerar cual seria el modelo que se adapte a las

necesidades de los negocios y se ajuste a la realidad del entorno.

Para identificar de mejor forma, es importante conocer que es un modelo, el mismo se
identifica como una estructuracion simplificada de la realidad el cual determina varios
factores significativos de manera generalizada. Existen diversos modelos inmiscuidos
a la actividad turistica, estos fueron propuestos por varios autores. Para Martin (2008)

los principales modelos son:

llustracién 3. Modelos de gestion turistica

* Estudian el
*Basados en ciclo de vida de
el sistema un destino, es
turistico, decir, expresan

Presentan su su evolucion en
orma interna el tiempo.

y dinamica. * Orientados «Eavalian con
exclusivamente anterioridad o
en la demanda, posterioridad
clasificaciones, los impactos
necesidades desde diferente

dimensiones

Fuente: tomado a partir de Martin (2008)

El modelo de gestidn se entiende como una estrategia de construccion en general

destinado al desarrollo de la colectividad de manera equilibrada y arménica en
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diferentes sectores productivos, imparte herramientas para descubrir y promover el
talento de los individuos y vocacion; accede al factor comunitario, al uso de la
tecnologia para generar ideas eficaces y eficientes que permite la construccion de
nuevas ideas dirigidas a cumplir con la misién y visidon de la organizacion (Mujica,
2008). Por otro lado, el modelo de gestion sirve como una herramienta que ayuda en
la coordinacién de los actores del campo turistico y su principal accionar es tener como
base fundamente la sustentabilidad, es decir, una imagen acorde a los estandares del

mercado.

Un modelo de gestidon recoge un conjunto de proposiciones relativas a las variables a
tener en cuenta a la hora de aplicar los conocimientos y su influencia. Es decir,
considera todas las variables existentes y las utiliza como base para formar una guia,
qgue indique como realizar los pasos especificos dentro de la administracion de una
organizacion. Por otra parte, para Vera et al. (2011), un modelo representa un intento
de simplificar a través de la identificacidn de las variables clave una realidad compleja
y entender la relacion que existe entre dichas variables Pérez y Gonzéalez (2013).

Un modelo de desarrollo turistico debe tomar la planificacion como una fase basica, la
calidad con la que se desarrolle asegura la duracion del territorio en donde se
desarrolla el turismo. Calderdon (2010) sefiala que la planificacion es el instrumento
basico de gestion de la “cosa turistica” ya que posibilita la optimizacién de los efectos

favorables y la minimizacion de los desfavorables.

La evolucion del turismo ha propuesto una amplia variedad de modelos que han
contribuido al desarrollo y el crecimiento de la actividad desde muchos aspectos, varios
gue han tenido una gran connotacion en la literatura cientifica, como los modelos
enfocados a la competitividad del destino turistico en el marco de la sostenibilidad de
Ritchie y Crouch (2003) y Dwyer y Kim (2003), que segun Diéguez; Gueimonde; Sinde
y Blanco (2011), han sido cuestionados debido a su nivel de complejidad en la practica.
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Los tipos de modelos varian segun el territorio donde se realice la actividad turistica,
incluyen las variables econdémicas, culturales, sociales, politicas y ambientales y que
el modelo que se disefie debe adaptarse a las necesidades que existan en el territorio.
El modelo de gestion turistica debe exponer una metodologia que garantice el manejo
del turismo sostenible, esencialmente mediante un proceso de planificar y organizar el
trabajo, realizar un diagndéstico del territorio y efectuar un estudio profundo para
obtener las mejores estrategias, a fin de aplicarlas en los diferentes ejes locales y
propender el desarrollo de la comunidad.

Desde este punto, es importante tomar en cuenta la gestidn turistica del Ecuador
Segun Reyes et al. (2014), el turismo constituye uno de los rubros de generacién de
divisas mas significativos, presentandose como un sector estratégico para el desarrollo
del pais, puesto que es una actividad generadora de empleo y de redistribucion de la
riqueza, integradora y complementaria con multiples actividades para la superaciéon de
la pobreza y el desarrollo sostenible del pais. Se considera que la administracion de la
actividad turistica es fundamental para el aprovechamiento de los recursos naturales
y culturales existentes e implementar estrategias guiadas bajo un modelo de gestién
eficaz es esencial dentro de los procesos de gobernacién en las actividades que

benefician a la localidad en genera.

Por otro lado, se toma en cuenta la gestidn turistica sostenible el concepto de
desarrollo sostenible que ha sido considerado para esta investigacion, por abarcar un
significado mas local, lo sefala el Consejo Internacional de Iniciativas Ambientales
Locales citado por Coria (2007): “Desarrollo sostenible es aquel que ofrece servicios
ambientales, sociales y econdmicos basicos a todos los miembros de una comunidad
sin poner en peligro la viabilidad de los sistemas naturales, construidos y sociales de
los que depende la oferta de esos servicios” (p.1). El desarrollo sostenible esta basado
en satisfacer las necesidades del presente sin comprometer las del futuro, el desarrollo
local ha surgido como modelo de accion estratégica para hacer frente a la problematica
de las comunidades locales que dispone de recursos propios del territorio. Esa

consideracion conduce a la necesidad de interpretar vias de soluciéon mas adecuada
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para los problemas o necesidades que interfieren en el desarrollo local.

Llevar a cabo un proceso de desarrollo local sostenible, éste debe pasar por la
sustitucion de los programas convencionales por aproximaciones mas eficaces
centradas en la comunidad que permitan una participaciéon democrética de todos los
actores locales (Neves, 2013). Esta aproximacion fomenta la formacion de redes de
apoyo, la cultura cooperativa y la formacién del capital social como medios para
remontar las economias locales. Con relacion al desarrollo sostenible enfocado a un
turismo consciente, Calderon y Ruggiere (2011) expresan que los cambios observados
en la orientacion de la demanda turistica, tanto en los gustos como en las necesidades
y preferencias del consumidor turistico, a lo largo de las ultimas tres décadas, han
posibilitado la aparicibn de nuevas modalidades de interpretacion del fenbmeno

turistico.

Mediante un analisis general, se comprende a la gestidn turistica como un proceso
dinamico, interactivo, eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y
controlar las acciones en la entidad (Pérez, 2006), basados en conocimientos
especificos (Velasco, 2009), en el que cada eslabon de la cadena de servicios haga lo
indispensable en la aplicacidén de estrategias que aseguren la experiencia satisfactoria
del visitante (Gonzalez y Rivas, 2008) para lo cual se requiere capacidad ejecutiva y
de liderazgo (Moreno, 2012) en la toma de decisiones sobre todos los aspectos
derivados del desarrollo turistico (Moreno, 2013).

A partir de estos conceptos se comprende que la gestion turistica abarca
primordialmente el manejo adecuado de todos los elementos que conforman el sistema
turistico, y su funcion es propiciar un cambio en el comportamiento de las entidades y
personas que estan involucradas en el mismo, como son los turistas, habitantes
cercanos y autoridades locales, permite una vision mas ambiciosa en lo que respecta

a su desarrollo.

Por otra parte, existen variables que influyen en el éxito de los modelos de gestion

estratégicos para el turismo que se ha puesto de manifiesto el interés por nuevos
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modelos de gestion turistica debido a la necesidad de una gestion turistica eficaz para
conseguir que los destinos sean sostenibles, seguros y competitivos, mediante la cual
la gestion de la actividad turistica es indispensable para el aprovechamiento de los
recursos naturales y culturales existentes, de tal manera que se implemente
estrategias guiadas bajo un modelo de gestion eficaz, beneficia a toda una localidad

en general (Castafieira, 2021).

La gestion turistica es fundamental para la planificacion, organizacion, ejecucion y
control de la actividad turistica, mas aun si se quiere llevar a cabo de manera sostenible
y de forma consciente, por lo que la gestion turistica esta determinada por el conjunto
de competencias, destrezas y conocimientos mediante la cual la gestién de los
procesos de planificacion, organizacion, ejecuciéon y control de las actividades se

centran dentro de un mismo sector (Arteaga, 2019).

Mientras exista competencia para lograr el mas alto nivel de calidad en la experiencia
turistica integral de un visitante, la gestién de los destinos ser& esencial y, por lo tanto,
se debe determinar el impacto del turismo en las poblaciones locales y su entorno. Por
esta razén muchos destinos han creado entidades de gestiéon donde el papel de los
gestores turisticos debe basarse en el trabajo continuo de la creacién y promocion de
las actividades turisticas, revitaliza la percepcién de satisfaccion y seguridad del turista
(Baidal et al., 2015).

La gestidn del destino turistico depende de su situacidén y necesidades especificas, de
tal manera que existen tres aspectos basicos que deben ser considerados para ser
competitivo:

» Planificacion y desarrollo del destino

» Desarrollo de productos y servicios turisticos

» Promocion y comunicacion del destino turistico

Ademas de los ejes prioritarios, se encuentran los aspectos complementarios que

optimizan la gestion de un destino turistico: pluralidad en la gestion, percepcion
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turistica del destino, andlisis de vulnerabilidad, rentabilidad social y econdmica y
analisis de la competencia. Ademas, permite que se cree formulas capaces de
desarrollar de manera progresiva la aplicacion de instrumentos que maximicen los
beneficios y minimicen los efectos del turismo; para crear, promover y redistribuir

nuevos espacios o recursos turisticos (Castarieira, 2021).

Las medidas de gestion turistica emprendidas por las ciudades deben ante todo
responder a las necesidades y aspiraciones de sus habitantes; por ello, ademés de
promover el enriquecimiento y revitalizacion del patrimonio y la cultura, las estrategias
turisticas presentadas varian segun los objetivos y circunstancias de cada destino en

lugar de simplificarlo, banalizarlo o destruirlo (Arteaga, 2019).

Los destinos turisticos gestionados adecuadamente pueden aumentar la
competitividad a través de una posicién Unica y solida en el mercado, apoya a
productos y experiencias basadas en los residentes locales y las iniciativas fuera de
temporada, aumenta la duracion de la estancia de los visitantes, y crea un turismo
comparado con alta calidad, experiencia que aporta un excelente valor afiadido al
destino, de modo que el destino tenga una imagen de marca reconocible (Baidal et al.,
2015).

En este sentido, la politica y gestidn turistica debe tener en cuenta los principios de
sostenibilidad con el fin de mitigar los impactos negativos y los posibles riesgos de
deterioro con un aumento esperado de la actividad. Suele considerarse un importante
motor de desarrollo por su contribucion econémica y la social (generacion de riqueza,
creacion de empleo, revalorizacion del patrimonio cultural y medioambiental, etc.)
(Arteaga, 2019).

El marketing, comunicacién, la investigacion de mercado y/o calidad del servicio,
planificacion y la gestion son esenciales para garantizar el éxito de todos los
componentes que intervienen en el desarrollo turistico de un destino. Los peligros de

no tener un control efectivo sobre la planificacion y gestién de destinos conducen
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inevitablemente a un proceso de desarrollo espontdaneo que es por definicion
insostenible. Por lo tanto, el proceso de planificacion y gestion del destino es
fundamental para el desarrollo turistico el cual debe ordenarse de acuerdo con las
prioridades del territorio y sus habitantes locales (Mejia y Alcivar, 2020).
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1 Definicién del tipo y enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacidn es de tipo cualitativo, dado que el andlisis de variables
como la calidad en las operadoras de servicio de hospedaje es fundamental por varias
razones que afectan directamente tanto a la satisfaccién de los huéspedes como al

éxito del negocio en el sector hotelero.

La presente investigacion maneja el alcance de tipo descriptivo, que tiene como
objetivo principal describir, analizar y presentar de manera sistematica las
caracteristicas, propiedades o fenémenos de un grupo, que a través de la colaboracion
de quienes vivieron experiencias con el servicio Airbnb se logra tener informacién bajo
la perspectiva de estos usuarios. Ademas, analiza los factores tanto psicolégicos,
culturales, econémicos y geograficos con las preguntas sobre la esencia de las
experiencias vividas al haber usado una plataforma tan popular en los ultimos tiempos
(Hernandez et al., 2014).

En cuanto a la poblacion, la base de datos se elige a través de la plataforma Airbnb,
(Anexo 4) para esto se toma en cuenta los siguientes criterios de inclusion: 1) anuncios
Airbnb que correspondan a la ciudad de Bafios de Agua Santa, 2) anuncios que tengan
la categoria de “super anfitrion”, 3) hospedajes Airbnb que tengan un costo de 60 a
300 ddlares, 4) consumidores que hayan visitado en los ultimos 6 meses. Por otro lado,
se tomé en cuenta criterios de exclusiébn como: 1) hospedajes que no correspondan a
la ciudad mencionada, 2) hospedajes Airbnb para mas de 2 personas, 3) hospedaje
gue tenga un costo menor a 60 dolares y mayor a 300 doélares, 4) consumidores que
hayan visitado en los ultimos 7 a 12 meses. Cabe mencionar, que se realizé como filtro
seleccion a parejas, dado que dentro del ranking de Airbnb los huéspedes que mas

viajan son parejas (Airbnb, 2023).
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Ademas, en el Ecuador se ha registrado que después de la pandemia el 11% de los
viajes lo realizan en pareja, pero la reactivaciéon econémica las cifras fueron elevadas
con un 65% (Direccion de Inteligencia de Mercados, 2020). La poblacién del estudio
esta compuesta de 52 propietarios de los inmuebles seleccionados desde la
plataforma y por lo tanto 52 consumidores del servicio quienes se hospedaron en los

Airbnb de los anfitriones encuestados en el canton Bafios de Agua Santa.

Técnicas e instrumentos

En consideracion que es necesario conocer comportamientos, opiniones,
percepciones y amplios puntos de vista la técnica apropiada para este proyecto de
investigacion son las encuestas, dado que logra recuperar toda la informacién
necesaria y Util para la investigacion. Dicho esto, los instrumentos a utilizar son los
cuestionarios en donde a través de preguntas estructuradas correctamente y de tipo
opcion multiple y mixtas que permiten recabar informacion con gran contenido de valor.
El cuestionario esta basado en los factores fundamentados en la teoria, como los
factores culturales, psicoldgicos geograficos y econémicos, los mismos se pueden
observar en los anexos 1y 2.

Para realizar las encuestas se filtraron cinco aspectos en la pagina Airbnb: rango de
precio de 60 a 300 ddlares, tipo de alojamiento entero, tipo de propiedad como casas
o departamento, el alojamiento sea de primera, es decir, que los anfitriones sean “un
super anfitrion”. Para la validacion de los reactivos se utiliza el Alfa de Cronbach, el
cual tras realizar el andlisis indica un resultado del 0.77 (Anexo 3), generalmente este
valor se considera aceptable y sugiere una consistencia moderada entre los items de
la escala. Esta medida indica que existe una conexion razonable entre las respuestas

a las preguntas o elementos que componen la escala.

Estas encuestas se las realiza de manera presencial, en donde la investigadora

mantuvo diferentes reuniones tanto para consumidores como para propietarios de los
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Airbnb, de esta manera se recolecta la informacion necesaria hacia el cumplimiento de
los objetivos; ademas se utilizd herramientas tecnolégicas como Microsoft Word, Spss,
los mismos que fueron considerados para plantear las preguntas que formaron parte
de las encuestas como guia para el investigador.

2.2 Anélisis e interpretacion de resultados de encuestas

La técnica empleada en el presente proyecto de investigacion, es la encuesta (Anexo
1), dirigida hacia los consumidores de Airbnb de la ciudad de Bafios de Agua Santa,
dicha encuesta esta conformada por 14 preguntas aplicadas de forma presencial a 52
consumidores de la plataforma, las mismas que integran los factores que influyen en
la decision de compra de un servicio o producto, se encuentran fundamentada en el

capitulo I, estos son: factores econdémicos, geogréficos, culturales y psicoldgicos.

Por otro lado, en el (Anexo 2) la encuesta es dirigida hacia los anfitriones, conformada
por 15 preguntas y aplicada a 52 anfitriones, esté realizada con el fin de conocer las
condiciones que tienen del servicio que brindan, dentro del marco de la informacion

obtenida a través de la teoria cientifica.
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Analisis de la encuesta para consumidores de Airbnb en Bafios de Agua Santa

SECCION 1

DATOS PERSONALES

Tabla 1. Género

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Femenino 30 57,7 57,7 57,7
L Masculino 21 40,4 40,4 98,1
Vélidos
Otro 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Analisis e interpretacion:

Fuente: elaboracion propia

Se puede apreciar que la mayor parte de consumidores en Bafios de Agua Santa

pertenecen al género femenino, conformado por el 57.7% de los encuestados,

seguidos del género masculino con un 40.4% y por ultimo el género “otro” con el 1.9%.

Esto quiere decir que el género femenino lidera los anuncios de Airbnb y por lo tanto

son las anfitrionas o propietarias de la mayoria de alojamientos.

Tabla 2. Edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De 18 a 25 14 26,9 26,9 26,9
De 26 a 33 13 25,0 25,0 51,9
De 34 a 40 12 23,1 23,1 75,0
validos De 41 a 55 10 19,2 19,2 94,2
De 56 en adelante 3 58 5,8 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia



34

Analisis e interpretacion:

Con respecto a los rangos de edad de los consumidores de Airbnb se cuenta con una
distribucion mas equilibrada, es en su mayoria usuarios de 18 a 25 afios, mismos que
conforman el 26.9% de los encuestados, seguidos por usuarios de 26 a 33 afios con
el 25%, los usuarios de 34 a 40 afios conforman el 23,1%, mientras que el rango de
41 a 55 afos forma el 19.2% y por ultimo y es una gran minoria los usuarios con 56 o
mas afios conforma el 5.8% de los encuestados, de la grafica podemos destacar que
a medida que la edad aumenta el uso de la aplicacion Airbnb disminuye.

Tabla 3. Pais de residencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ecuador 28 53,8 53,8 53,8
Estados Unidos 12 23,1 23,1 76,9
Francia 1 1,9 1,9 78,8
México 2 3,8 3,8 82,7
Paises Bajos 1 1,9 1,9 84,6
Rusia 1 1,9 19 86,5
Validos )
Argentina 1 1,9 1,9 88,5
Chile 1 1,9 1,9 90,4
Colombia 2 3,8 3,8 94,2
Peru 1 1,9 19 96,2
Espafa 2 3,8 3,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacién:

De la tabla de distribucion podemos destacar que la mayoria de los usuarios que
utilizan Airbnb en Bafios de Agua Santa son ciudadanos ecuatorianos, conforma el
53,8%, mientras que el 46,2% esta conformado por extranjeros que visitan el pais,

estos en su mayoria son latinoamericanos.



Tabla 4. Ciudad de residencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Ambato 5 9,6 9,6 9,6
Cuenca 5 9,6 9,6 19,2
Guayaquil 6 11,5 11,5 30,8
Quito 6 11,5 11,5 42,3
New York 2 3,8 3,8 46,2
Paris 1 19 1,9 48,1
Portoviejo 2 3,8 3,8 51,9
Santa Fe 1 1,9 1,9 53,8
Manta 2 3,8 3,8 57,7
Miami 2 3,8 3.8 61,5
Santo Domingo 1 19 1,9 63,5
Ciudad de México 1 1,9 1,9 65,4
Kazan 1 19 1,9 67,3
Utrecht 1 19 1,9 69,2
Atlanta 1 19 1,9 71,2

Vélidos  Barcelona 1 1,9 1,9 73,1
Bogota 1 1,9 1,9 75,0
Boston 1 1,9 1,9 76,9
Buenos Aires 1 1,9 1,9 78,8
Chicago 1 1,9 1,9 80,8
Houston 1 19 1,9 82,7
Lima 1 19 1,9 84,6
Loja 1 19 1,9 86,5
Los Angeles 1 1,9 1,9 88,5
Madrid 1 1,9 1,9 90,4
Medellin 1 19 1,9 92,3
San Francisco 1 1,9 1,9 94,2
Santiago de Chile 1 1,9 1,9 96,2
Texas 1 19 1,9 98,1
Washington DC 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

En cuanto a la ciudad de referencia se puede identificar que los consumidores
provienen con mayor frecuencia de la ciudad de Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato,
esto quiere decir que la mayoria de turistas que atrae la plataforma Airbnb son de
nacionalidad ecuatoriana y se deberia enfocar en necesidades y preferencias

nacionales.

Tabla 5. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando la plataforma Airbnb?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Recientemente 1 1,9 1,9 1,9
6 meses 2 3,8 3,8 5,8
Validos Un afio 23 44,2 44,2 50,0
Dos afios 21 40,4 40,4 90,4
Mas de tres afios 5 9,6 9,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Con respecto al tiempo de uso de la plataforma Airbnb 23 usuarios afirman haberla
utilizado durante 1 afo, es estos el 44,2% de los encuestados, seguidos por usuarios
gue mencionan haber utilizado la aplicacion durante 2 afios, conforma el 40.4%, por
otra parte y es una minoria los usuarios que mencionan haber utilizado méas de 3 afios
la aplicacidén, conforma el 9,6%, ademas existen 2 usuarios que mencionan haber
utilizado la aplicacion hace menos de 6 meses conforma el 3,8% y por ultimo un
encuestado que menciona haberlo utilizado recientemente, es parte del 1,9% de los
encuestados por lo que nos podemos asegurar que la gran mayoria ha utilizado la
aplicaciéon durante 1 afio o mas, pero que cada vez cientos de personas se unen a la

nueva era digital en el mundo del hospedaje.



SECCION 2
FACTORES ECONOMICOS

Tabla 6. ¢ Con qué frecuencia utiliza el servicio?
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Una vez al afio 5 9,6 9,6 9,6
Dos veces al afio 9 17,3 17,3 26,9
Validos Tres veces al afio 23 44,2 44,2 71,2
Cuatro veces al afio 13 25,0 25,0 96,2
Cinco veces al afio 0 mas 2 3,8 3,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En cuanto a la frecuencia de uso del servicio el 44,2% menciona haber utilizado al

menos 3 veces al afio este servicio, el 25% haberlo utilizado cuatro veces al afio, el

17,3% dos veces al afio, el 9,6% una vez al afio y por ultimo el 3,8% cinco mas veces

al afo, de la informacién obtenida podemos apreciar que el 90,4% de los encuestados

utiliza el servicio de Airbnb méas de una vez al afio.
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Tabla 7. ¢ Cuanto dura su estadia aproximadamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
1 noche 3 5,8 5,8 5,8
2 noches 23 44,2 44,2 50,0
) 3y 4 noches 18 34,6 34,6 84,6
Validos
5y 6 noches 5 9,6 9,6 94,2
7 noches o mas 3 5,8 5,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la duracion de la estadia, podemos apreciar que la gran mayoria de
encuestados utiliza este servicio por mas de una noche, son en su mayoria usuarios
que utilizan este servicio por 2 noches, mismos que conforman el 44,2% de los
encuestados, seguidos por personas que utilizan el servicio de 3 a 4 noches quienes
conforman el 34,6%, los usuarios que utilizan este servicio de 5 a 6 noches representan
el 9,6%, mientras que los usuarios que utilizan el servicio por 7 o mas noches se
encuentran al mismo nivel de los usuarios que lo utilizan por una noche, son estos

ultimos el 5,8% del total de encuestados.
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Tabla 8. ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por una noche en un
alojamiento de nivel 4.5 a 5 estrellas para parejas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
$50 a $70 17 32,7 32,7 32,7
$71 a $100 33 63,5 63,5 96,2
Vélidos $101 a $120 1 1,9 1,9 98,1
Mas de $121 1 19 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

De la informacion obtenida podemos apreciar claramente que el 96,2% de los
encuestados estan dispuesto a pagar de 50 a 100 USD, el 63,5% de personas pagan
de 71 a 100 USD y el 32,7% que desea pagar de 50 a 70 USD, seguido de un grupo
minoritario representado del 3,8% de personas que pagarian mas de 100 USD, el 1,9%
puede pagar de 101 a 120 USD y con el mismo porcentaje personas que estan
dispuestas a pagar mas de 121 USD, por lo que podemos decir que la gran mayoria

de usuarios busca precios accesibles dentro de la aplicacién.

SECCION 3
FACTORES CULTURALES

4. Indique qué grado de importancia tiene para usted los siguientes aspectos

culturales ala hora de decidirse por un alojamiento.
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Tabla 9. Alimentos tipicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna importancia 2 3,8 3,8 3,8
Poca importancia 3 5,8 5,8 9,6
) Alguna importancia 18 34,6 34,6 44,2
Vaélidos ) )
Bastante importancia 8 15,4 15,4 59,6
Mucha importancia 21 40,4 40,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la importancia de los alimentos tipicos podemos observar que 40,4%
de los encuestados le da mucha importancia a la busqueda de espacios que tengan
alimentos tipicos de la localidad, son estos la mayoria, seguidos por el 34,6% que le
da alguna importancia, el 15,4% le da bastante importancia, el 5,8% le da poca
importancia y el 3,8% no le da importancia al tipo de alimentos que se sirvan, por lo
gue podemos decir que la gran mayoria de usuarios qué buscan los servicio de Airbnb

prefiere, la comida tipica de la regién a otro tipo de comidas.

Tabla 10. Artesanias y recuerdos locales

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna importancia 3 5,8 5,8 5,8
Poca importancia 15 28,8 28,8 34,6
Alguna importancia 23 44,2 44,2 78,8
Validos

Bastante importancia 9 17,3 17,3 96,2
Mucha importancia 2 3,8 3,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

Se puede apreciar que el 44,2% de personas le dan alguna importancia a las
artesanias y recuerdos locales al momento de buscar los servicios de Airbnb, el 28,8%
le da poca importancia, el 17,3% le da bastante importancia, el 5,8% no le da
importancia y por ultimo el 3,8% le da mucha importancia a este aspecto al momento
de buscar los servicios de Airbnb en Bafios de Agua Santa, por lo que podemos decir

que este aspecto llega a ser un tanto imparcial dentro de la eleccion de residencias en

la aplicacion.
Tabla 11. Museos y exposiciones
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ninguna importancia 12 23,1 23,1 23,1
Poca importancia 9 17,3 17,3 40,4
Validos Alguna im-portancia- 18 34,6 34,6 75,0
Bastante importancia 9 17,3 17,3 92,3
Mucha importancia 4 7,7 7,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la importancia de museos y exposiciones cercanas a las residencias
gue se adquieren mediante los servicios de Airbnb el 34,6% de encuestados le da
alguna importancia, el 23,1% no le da importancia a este aspecto, seguido por las
personas que le dan poca importancia y bastante importancia en donde se comparte
el 17,3%, mientras que el 7,7% le da mucha importancia, con la grafica se puede
apreciar que existe una gran dispersion de opiniones entre las que resaltan los que le

dan alguna importancia y los que no le dan ninguna importancia.
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Tabla 12. Amabilidad y calidez de la gente

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bastante importancia 5 9,6 9,6 9,6
Validos Mucha importancia 47 90,4 90,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la a amabilidad y calidez de la gente, todos los encuestados le dan
gran importancia, con un 90,4% quienes le dan mucha importancia y el 9,6% aquellos
que le dan bastante importancia, dentro de esta caracteristica no se presentan
resultados de poca, alguna o ninguna importancia, por lo que es uno de los aspectos
gué mas se busca al momento de elegir hospedaje dentro de los servicios de Airbnb,

en el que se deberia centrar los anfitriones que utilizan la aplicacion.

Tabla 13. Festivales y eventos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ninguna importancia 4 7,7 7,7 7,7
Poca importancia 9 17,3 17,3 25,0
] Alguna importancia 20 38,5 38,5 63,5
Vélidos _ :
Bastante importancia 10 19,2 19,2 82,7
Mucha importancia 9 17,3 17,3 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacién:
Se puede apreciar que la caracteristica de festivales y eventos tiene importancia en la

busqueda de hospedajes en Airbnb, es el 38,5% de los encuestados quienes le dan
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alguna importancia, el 19,2% le dan bastante importancia, seguidos por aquellos que
le dan mucha importancia y pocan importancia tiene ambos un porcentaje de 17,3% y
por dltimo un 7,7% aquellos que no le dan ninguna importancia a las festividades y

eventos que se presenten en las cercanias de la localidad.

Tabla 14. Devocion religiosa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ninguna importancia 16 30,8 30,8 30,8
Poca importancia 15 28,8 28,8 59,6
Alguna importancia 12 23,1 23,1 82,7
Validos . .
Bastante importancia 7 13,5 13,5 96,2
Mucha importancia 2 3,8 3,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la devocion religiosa podemos apreciar con claridad que la gran
mayoria de usuarios no le da gran importancia, es el 82,7% aquellos que le dan
ninguna, poca y alguna importancia, dentro de este grupo el 30,8% no le da
importancia a la devocién religiosa, el 28,8% le da poca importancia, el 23,1% le da
alguna importancia, dentro del grupo de los que le dan importancia tenemos el 13,5%
qué le da bastante importancia y es la gran minoria aquellos que le dan mucha
importancia a esta caracteristica y conforma el 3,8% de la totalidad de encuestados,
por lo que se interpreta que la devocion religiosa no es una caracteristica que los

usuarios buscan al momento de seleccionar un hospedaje con la aplicacion Airbnb.

SECCION 4
FACTORES PSICOLOGICOS

5. Indigue qué grado de importancia tiene para usted los siguientes aspectos a

la hora de decidirse por un alojamiento.
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Tabla 15. El trato recibido por el personal/anfitrion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alguna importancia 1 1,9 1,9 1,9
. Bastante importancia 4 7,7 7,7 9,6
Vélidos ) )
Mucha importancia 47 90,4 90,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los datos obtenidos de la encuesta se puede apreciar que el 90,4%
de los encuestados le da mucha importancia al trato recibido por el personal o anfitrion,
el 7,7% le da bastante importancia y el 1,9% le da alguna importancia, esta es una
caracteristica fundamental en la que se debe centrar el anfitrion que utilicen la
aplicacion de Airbnb.

Tabla 16. La variedad de la oferta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poca importancia 3 5,8 5,8 5,8
Alguna importancia 6 11,5 11,5 17,3
Vélidos Bastante importancia 20 38,5 38,5 55,8
Mucha importancia 23 44,2 44,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Anélisis e interpretacion:

Se puede apreciar que la gran mayoria de encuestados le da gran importancia a las
ofertas que existen dentro de la aplicacibn al momento de seleccionar el lugar de
hospedaje, pues el 44,2% menciona darle mucha importancia a esta caracteristica, el

38,5% le da bastante importancia, el 11,5% le da alguna importancia, seguido por el
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5,8% que le da poca importancia, en estos resultados no se presentan usuarios que
mencionen no darle importancia, por lo que la variedad de oferta es una de las

caracteristicas mas buscadas en la aplicacion.

Tabla 17. La calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bastante importancia 17 32,7 32,7 32,7
Validos Mucha importancia 35 67,3 67,3 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la calidad del servicio la totalidad de los encuestados le da gran
importancia pues el 67,3% de ellos menciona darle mucha importancia a esta
caracteristica al momento de elegir su hospedaje el 32,7% restante asegura darle
bastante importancia, en esta caracteristica no existen usuarios que le den alguna,

poca o0 ninguna importancia.

Tabla 18. El precio del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Poca importancia 1 1,9 1,9 1,9
Alguna importancia 2 3,8 3,8 5,8
Vélidos  Bastante importancia 22 42,3 42,3 48,1
Mucha importancia 27 51,9 51,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

La mayoria de los usuarios que utilizan la aplicacion Airbnb buscan precios accesibles
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al momento de encontrar lugares de hospedaje, pues en la tabla de frecuencia se
muestra que el 51,9% le da mucha importancia a este aspecto, el 42,3% le da bastante
importancia y es la gran minoria el 3,8% que le da alguna importanciay el 1.9% que le

da poca importancia.

Tabla 19. La facilidad para encontrar lo que buscaba

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alguna importancia 5 9,6 9,6 9,6
) Bastante importancia 26 50,0 50,0 59,6
Vélidos
Mucha importancia 21 40,4 40,4 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la facilidad para encontrar el lugar buscado el 50% de los usuarios le
da bastante importancia, el 40,4% le da mucha importancia mientras que el 9,6% le da
alguna importancia, es una caracteristica para considerar la facilidad para encontrar el
lugar de hospedaje y la accesibilidad que este tenga. En esta pregunta no se presentan

resultados de poca y ninguna importancia.
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Tabla 20. La existencia de opiniones de otros usuarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Poca importancia 1 1,9 1,9 1,9
Alguna importancia 4 7,7 7,7 9,6
Véalidos Bastante importancia 30 57,7 57,7 67,3
Mucha importancia 17 32,7 32,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Una de las caracteristicas que brinda la aplicacion Airbnb es la facilidad para encontrar
opiniones de otros usuarios sobre los lugares buscados, esto es de gran importancia
para los usuarios pues con estas opiniones se da una idea del tipo de acogida que
recibird, dentro de esta pregunta el 57,7% menciona darle bastante importancia, es
32,7% menciona darle mucha importancia, el 7,7% le da alguna importancia y por

altimo el 1,9% le da poca importancia.

Tabla 21. ¢ Qué le gustaria encontrar extra en el alojamiento que reserva?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Lavanderia gratuita 14 26,9 26,9 26,9
Botella de vino 4 7,7 7,7 34,6
Validos Desayuno incluido 33 63,5 63,5 98,1
Otro 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacién:
Con respecto a los servicios extra que les gustaria encontrar a los usuarios en su

alojamiento se tiene que el 63,5% le gustaria el desayuno incluido, el 26,9% lavanderia



48

gratuita para su uso, el 7,7 por 101 botella de vino y el 1,9% le gustaria otras
caracteristicas incluidas dentro de su alojamiento. En su mayoria las personas que
prefieren un alimento como bienvenida, en este caso, el desayuno incluido dentro de

su hospedaje.

SECCION 5
FACTORES GEOGRAFICOS

Tabla 22. ¢ En qué tipo de alojamiento prefiere hospedarse?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Departamento 24 46,2 46,2 46,2
Casa 8 15,4 154 61,5
Habitacion privada 20 38,5 38,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Con respecto al tipo de alojamiento que prefieren los usuarios al momento de buscar
hospedajes en Airbnb, el 46,2% prefiere un departamento, el 38,5% busca una
habitacién privada, mientras que el 15,4% buscan alquilar una casa, al no presentarse
resultados de cuartos compartidos podemos asegurar que los usuarios buscan lugares

de hospedaje privados.
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Tabla 23. ¢ Qué aspecto geografico influyen en su decision de elegir un alojamiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Centro del cantén 34 65,4 65,4 65,4
Alejado del centro del cantén 6 115 11,5 76,9
Validos En las montafias 8 15,4 15,4 92,3
Alguna de sus parroquias aledafias 3 58 5,8 98,1
Otro 1 19 1,9 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Dentro del aspecto geografico la mayoria de los usuarios de Airbnb que buscan
hospedaje en Bafios de Agua Santa prefieren lugares en el centro del canton, pues
este presenta un 65,4%, el 15,4% busca alojamiento en las montafas, el 11,5% busca
lugares alejados del centro del cantén, el 5,8% busca hospedajes en alguna de las
parroquias aledafas, mientras que el 1,9% restante busca otro tipo de alojamientos.



Analisis de la encuesta para anfitriones de Airbnb en Bafios de Agua Santa

SECCION 1
DATOS PERSONALES

Tabla 24. Género

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Masculino 27 51,9 51,9 51,9
Vélidos Femenino 25 48,1 48,1 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:
La mayoria de anfitriones encuestados son de género masculino 51,9% del total
mientras que el 48,1% son de género femenino. Esto quiere decir que, el género

masculino es el perfil protagonista en ser anfitrién en Airbnb.

Tabla 25. Edad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
De 18 a 25 5 9,6 9,6 9,6
De 26 a 33 13 25,0 25,0 34,6
Validos De 34 a 40 23 44,2 44,2 78,8
De 41 a 55 2 3,8 3,8 82,7
56 en adelante 9 17,3 17,3 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

Se puede apreciar que la mayoria de los anfitriones encuestados se encuentra en el
rango de edad de 34 a 40 afios con el 44,2% del total, el 25% es representado por los
encuestados de 26 a 33 afios, el 7,3% son los anfitriones de 56 o mas afos, mientras
que el 9,6% a los usuarios de 18 a 25 afios y por ultimo con un 3,8% de 41 a 55 afios.

Esta informacion ayuda a conocer a que publico los propietarios se deben dirigir.

Tabla 26. Formacién académica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bachiller 8 15,4 15,4 15,4
. Tercer Nivel 40 76,9 76,9 92,3
Vélidos :
Cuarto Nivel 4 7,7 7,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:
Con respecto a la formacién académica de los anfitriones el 76,9% mencioné tener
una formacion académica de tercer nivel, el 15,4% bachiller y el 7,7% un titulo de

cuarto nivel. Es en su gran mayoria los anfitriones que presentan titulo de tercer nivel.



Tabla 27. ¢ Cuanto tiempo lleva siendo anfitrion en Airbnb?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Recientemente 4 7,7 7,7 7,7
6 meses 8 15,4 15,4 23,1
Validos Un aﬁ? 16 30,8 30,8 53,8
Dos afos 17 32,7 32,7 86,5
Mas de tres afios 7 13,5 13,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

Analisis e interpretacion:

Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto al tiempo que es anfitrion en

Airbnb se obtiene que el 32,7% de los anfitriones han usado la aplicacion durante 2

afos, el 30,8% ha utilizado de aplicacion durante 1 afio el 15,4% durante 6 meses el

7,7% recientemente y el 13,5% ha utilizado la aplicacion por mas de 3 afios, confirma

gue en su mayoria los anfitriones han utilizado la aplicaciéon por un periodo de uno o

mas anos.

SECCION 2

FACTORES ECONOMICOS

Tabla 28. ¢ Cual es su segmento de mercado socioeconémico?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Medio 16 30,8 30,8 30,8
. Medio-Alto 33 63,5 63,5 94,2
Vélidos
Alto 3 5,8 5,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia



53

Analisis e interpretacion:

Con respecto al segmento del mercado socioecondmico es evidente que la mayoria
de encuestados se encuentra en un nivel medio y medio alto pues el 63,5% de ellos
menciona tener un segmento de mercado medio alto, cual el 30,8% un mercado

socioeconémico medio y el 5,8% restante un mercado socioeconémico de nivel alto.

Tabla 29. ¢ Cual es el precio promedio de su alojamiento por noche?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
$60 - $70 17 32,7 32,7 32,7
$71 - $100 28 53,8 53,8 86,5
Validos $101 - $120 6 11,5 11,5 98,1
mas de $121 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con la informacién mostrada en la tabla podemos afirmar que la mayoria de los
anfitriones poseen un precio promedio de alojamiento por noche que ronda entre 71y
100 USD este el 53,8% del total, el 32,7% tiene alojamientos qué rondan los 60 y 70
USD, el 11,5% un valor de 101 a 120 USD y el 1,9% restante posee alojamientos que
superan los 120 USD por noche, estos resultados pueden deberse a que la mayoria
de anfitriones intenta llegar a un publico de nivel socioeconémico medio ofrece

alojamientos con precios mas accesibles.



Tabla 30. ¢ Cuales son sus principales gastos asociados con el alojamiento de

huéspedes en Airbnb?
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Frecuen Porcentaje Porcentaje Porcentaje
cia vélido acumulado
Articulos de Limpieza 2 3,8 3,8 3,8
Servicios Basicos 27 51,9 51,9 55,8
Productos de higiene 22 42,3 42,3 98,1
Validos

personal
Otro 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Los gastos asociados con el alojamiento de huéspedes en Airbnb son aquellos costes

necesarios para la mejora del servicio prestado, con respecto a esta pregunta el 51,9%

de los encuestados afirma tener gastos asociados con los servicios basicos, el 42,3%

gastos relacionados con los productos de higiene personal brindados a los huéspedes

de sus alojamientos, el 3,8% a los articulos de limpieza y el 1,9% a otro tipo de gastos.

Esto quiere decir que, los anfitriones tienen sus mayores gastos en servicios basicos

como agua, luz, gas, etc.

Tabla 31. ¢ Cuales son sus ganancias promedio por mes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
De $101 a $500 7 13,5 13,5 13,5
De $501 a $1000 35 67,3 67,3 80,8
Validos De $1001 a $1500 7 13,5 13,5 94,2
De $1500 en adelante 3 5,8 58 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

La mayoria de las ganancias promedio por mes de los anfitriones ronda los 501 a 1000
USD, ya que el 67,3% de los encuestados menciona obtener ingresos dentro de este
rango, el 13,5% menciona tener ingresos que van de 101 a 500 USD al igual que los
anfitriones que tienen ingresos de 1000 a 1500 USD y por ultimo con un 5,8% de los
anfitriones mencionan tener ingresos mensuales que sobrepasan los 1500 USD. Al
hablar de ganancias de 500 a 1000 délares que es el porcentaje mas alto da a entender

que tener un Airbnb es un negocio muy rentable.

SECCION 3
FACTORES CULTURALES

Tabla 32. ¢ Cuantos idiomas habla?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Espafiol 26 50,0 50,0 50,0
Validos Espafiol - Ingles 26 50,0 50,0 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

El idioma hablado por los anfitriones es de gran importancia ya que con este se puede
ampliar el rango de clientes a los que se quiere llegar y por ende se obtiene una mayor
cantidad de ingresos de sus hospedajes, con los resultados obtenidos por la encuesta
se afirma que el 50% de los encuestados hablan espafiol mientras que el 50% restante
hablan inglés ademas del espafiol. Este porcentaje muestra que la mayoria de

anfitriones hablan los dos idiomas esenciales en este tipo de negocio.
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Tabla 33. ¢ De qué procedencia es la mayor cantidad de turistas que lo

visitan?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Costa 17 32,7 32,7 32,7
Sierra 11 21,2 21,2 53,8
Extranjeros 10 19,2 19,2 73,1
Vélidos Costay Extranjeros 5 9,6 9,6 82,7
Costa y Sierra 2 3,8 3,8 86,5
Sierra y Extranjeros 7 13,5 13,5 100,0

Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

El lugar desde donde visitan los consumidores de Airbnb esta centrado desde la Costa
con un 32%, seguido de la region Sierra con un 21,2% Yy turistas extranjeros con un
19,2%. Esto manifiesta que Airbnb cada vez incentiva a turistas nacionales y
extranjeros a sumarse a realizar reservas mediante paginas web y por ende los

anfitriones centrarse en las necesidades y preferencias de los consumidores.
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Tabla 34. ¢ Qué medidas toma para mejorar la calidad de su alojamiento y la
experiencia de sus huéspedes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ofrecer experiencias 6 115 115 11,5
Afadir Utiles de aseo 41 78,8 78,8 90,4
Vélidos Desayuno inFIuido 3 58 58 96,2
Entrada gratis a lugares del 2 3,8 3,8 100,0
canton
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Mejorar la experiencia y la calidad del alojamiento es de fundamental importancia pues
implica que los huéspedes dejen opiniones positivas dentro de la aplicacion y la
posibilidad de volver a adquirir este servicio por lo que el 78.8% de los anfitriones
aflade utiles de aseo en sus hospedajes, el 11,5% ofrece experiencias dentro del
servicio que ofrece, el 5,8% incluye un desayuno por adquirir su servicio y el 3,8%

permite la entrada a lugares del cantdn sin precios adicionales.

SECCION 4
FACTORES PSICOLOGICOS



Tabla 35. ¢ Cuadl ha sido su experiencia negativa con alguno de sus

huéspedes?
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguno 10 19,2 19,2 19,2
Mal comportamiento 11 21,2 21,2 40,4
Validos No respetan las reglas del 26 50,0 50,0 90,4
alojamiento
Destruyen los inmuebles 5 9,6 9,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:
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Con respecto a las experiencias negativas sufridas por los anfitriones por alguno de

sus huéspedes se presenta que el 50% de estos han tenido malas experiencias debido

a que sus huéspedes no respetan las reglas del alojamiento, el 21,2% ha sufrido malos

comportamientos por parte del huésped, el 19,2% no ha presentado inconvenientes al

prestar su servicio y el 9,6% ha sufrido por dafios o destruccién de los inmuebles lo

cual implica pérdidas econdmicas dentro de la prestacion de su servicio.
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Tabla 36. ¢ Como afecta el alojamiento de huéspedes en Airbnb a su estilo de
vida y rutina diaria? Elija una o las respuestas que crea conveniente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Mejora la proactividad 8 15,4 15,4 15,4
Ayuda al aprendizaje 7 13,5 13,5 28,8
Validos continuo

Ayuda a crear nuevas 37 71,2 71,2 100,0
ideas de negocio
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

El estar en contacto con personas de otras localidades y costumbres hay implicado
cambios en el estilo de vida de los anfitriones, dentro de estos cambios el 71,2% de
los encuestados menciona que el contacto con los huéspedes ha ayudado a la
creacién y generacion de nuevas ideas del negocio, el 15,4% de los anfitriones afirma
qgué ha mejorado su proactividad, mientras que el 13,5% restante menciona haber
tenido una ayuda con el aprendizaje continuo.

SECCION 5

FACTORES GEOGRAFICOS
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Tabla 37. ¢ Cual es su tipo de alojamiento?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alojamiento entero 32 61,5 61,5 61,5
Validos Habitaciones privadas 20 38,5 38,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Dentro del tipo de alojamiento se presenta que el 61,5% de los anfitriones proporciona
un alojamiento entero para sus huéspedes mientras que el 38,5% de estos menciona
ofrecer habitaciones privada. Para los turistas es de preferencia significativa que el
Airbnb sea un alojamiento entero ya sea un departamento una suite, pero con

suficiente espacio y privacidad.

Tabla 38. ¢, Cual es la ubicacion de su alojamiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
En el centro del cantén 18 34,6 34,6 34,6
Cerca del centro del 24 46,2 46,2 80,8
canton
En las montafas 3 5,8 5,8 86,5
En algunas de sus 7 13,5 13,5 100,0
parroquias
Total 52 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

La ubicacion del alojamiento es una caracteristica principal buscada por los usuarios
dentro de la aplicacion de Airbnb, al ser el 46,2% de los anfitriones quienes prestan un
alojamiento que se encuentra cerca del centro del cantdon, el 34,6% tiene un
alojamiento en el casco céntrico del cantdon, una minoria del 13,5% que ofrece
alojamientos en parroquias cercanas y un 5,8% alojamientos ubicados en las
montafias. Esto demuestra que a la mayor parte de turistas prefieren alojamientos

ubicados cercas del centro del cantén en donde este cerca pero alejado de la bulla.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Caracterizacion de Anfitriones con relacién a la plataforma Airbnb

En los ultimos afios, Airbnb se ha convertido en una plataforma lider para el alquiler
de alojamientos a nivel mundial. Muchas personas han encontrado en esta plataforma
una forma de generar ingresos adicionales al alquilar sus propiedades a viajeros de
todo el mundo. La caracterizacion de los anfitriones en la plataforma puede variar
mucho con respecto al tipo de sus propiedades y el tipo de consumidores a los que
quieren llegar. Muchos de ellos son propietarios de viviendas adicionales o tienen

habitaciones extras en sus hogares que deciden alquilar a través de Airbnb.

El primer paso para convertirse en anfitrion en Airbnb es registrarse en la plataforma.
Esto implica proporcionar informacion personal, como el nombre, la direccion de correo
electronico y el nimero de teléfono. Ademas, la plataforma hizo uso de la identidad del
anfitrion para garantizar la seguridad de todos los usuarios. Una vez registrado, el
anfitrion puede comenzar a crear su anuncio. Este proceso implica describir la
propiedad en detalle, incluye su ubicacion, tipo de alojamiento, numero de
habitaciones, comodidades disponibles y las reglas al hospedarse. Ademas, se
pueden afiadir fotografias atractivas que muestren la propiedad en su mejor luz y

atraigan a los posibles huéspedes.

Una de las ventajas de ser anfitrion en Airbnb es que se tiene el control total sobre los
precios y la disponibilidad. El anfitrion puede establecer las tarifas diarias, semanales
0 mensuales que considere adecuadas y decidir cuando la propiedad estara lista para
alquiler. Esto brinda flexibilidad y la posibilidad de ajustar los precios segun la oferta 'y

la demanda en cada temporada.

Una vez que el anuncio esta configurado, los huéspedes interesados pueden enviar
solicitudes de reserva. Como anfitrién, se puede revisar la informacién del huésped y

decidir si se aprueba o rechaza la reserva. Antes de aprobar una reserva, algunos
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anfitriones prefieren comunicarse con el huésped para hacer preguntas o aclaraciones
adicionales. Esto ayuda a establecer una comunicacion inicial y a crear una relacion

de confianza.

Ademas, existe otra opcion de recibir reservas, a esta se la denomina como reserva
inmediata, esta funcién trata de aumentar mas reservas al anuncio debido a que si los
posibles huéspedes verifican su identidad y en cuestién de dias la plataforma Airbnb
la aprueba, solamente con un click podran reservar un alojamiento deseado en una

fecha disponible.

Cuando una reserva es aprobada, los huéspedes llegaran a la propiedad en la fecha
acordada. Como anfitrion, es importante asegurarse de que la propiedad esté limpia 'y
en buen estado antes de su llegada. Muchos anfitriones optan por ofrecer una
experiencia acogedora y comoda, necesitaran toallas limpias, ropa de cama de calidad
y articulos basicos como shampoo y jabdn. Durante la estancia de los huéspedes, es
esencial estar disponible para responder preguntas o solucionar cualquier problema
gue pueda surgir. Algunos anfitriones brindan recomendaciones locales y consejos
sobre lugares de interés cercanos, restaurantes, transporte, entre otros. Esto puede
ayudar a los huéspedes a tener una experiencia mas enriquecedora y disfrutar al

maximo de su estancia.

Al final de la estancia, tanto el anfitridn como el huésped tienen la oportunidad de dejar
una evaluacion sobre la experiencia. Estas evaluaciones son fundamentales en la
plataforma de Airbnb, ayudan a otros huéspedes a tomar decisiones informadas y a
gue los anfitriones pueden construir una buena reputacion. Es importante ser honesto
y objetivo en las evaluaciones, se necesita informacién relevante sobre la propiedad y

la interaccién con el consumidor.

Al trabajar un cierto tiempo en la plataforma recibe huéspedes y ofrece un excelente
servicio en cuestion a todos los parametros ofertados, los anfitriones subiran a otro

nivel el cual se lo denomina como “Super anfitrién”, esto da un plus enriquecedor al
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anuncio debido a que aparece en primera pagina y por ende llega a mas posibles
consumidores. Por otro lado, con el paso del tiempo se puede llegar a convertir en un
anuncio con un “hallazgo excepcional’, lo que se refiere a que el alojamiento suele
estar reservado la mayor cantidad de dias y la calificacion con respecto a sus estrellas

va de 4.96 a 5 estrellas.

Imagen 1. Resefias y estrellas

* 4.95. 256 resenas

Limpieza 49
Fiabilidad — 4,9
Comunicacion —— {9
Ubicacion —— {9
Llegada — ] O
Precio — )

Fuente: tomado a partir de Airbnb (2023)

Las estrellas se forman en base a las resefias que dejan los huéspedes que se
hospedaron en el alojamiento. Para esto, la plataforma Airbnb califica seis categorias
las cuales son: limpieza, comunicacién, llegada, fiabilidad, ubicacién y precio. Mientras
mas estrellas tenga un anuncio da a conocer que la propiedad ofertada es tal cual se

muestra en la descripcion.

Al momento en el cual ya se obtuvo una cantidad de reservas semanales, mensuales

0 anuales la pregunta que se formula es: ¢como hacer que este dinero llegue a las
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manos del anfitrion? La respuesta es que Airbnb ofrece cuatro métodos de cobro, el
primero es PayPal en el cual se debe crear una cuenta en la pagina y el cobro
establecido se recibe en un dia habil y por ende aplica tarifas especificas, el segundo
método es transferencia bancaria internacional que se demora de tres a siete dias
habiles y que también aplica altas tarifas, el tercer método es solicitar una tarjeta
prepagada Mastercard Payoneer, en la cual se debe esperar un cierto tiempo para que
la tarjeta llegue a incluir también tarifas altas. Y, por dltimo, el método mas
recomendado es Western Union el cual el dinero se demora en llegar en un dia habil

y tiene una tarifa de USD 10 por cobro en la cantidad que se encuentre estipulada.

Actualmente, Airbnb desea que los anuncios publicados puedan ofrecer experiencias
e innovacién en sus estadias, como, por ejemplo: ofrecer desayuno, incluir rutas a
lugares turisticos de la ciudad o regidén en la que se sitle, visitar piscinas termales,
realizar hiking, trekking, tours, atractivos turisticos que ofrece el canton Bafios de Agua
Santa. Todo esto va a depender de la creatividad y el ingenio de cada anfitrion y del
énfasis empleado para poder recibir la mayor cantidad de huéspedes posibles.

De tal modo, ser anfitribn en Airbnb es mucho mas que alquilar simplemente una
propiedad, es una experiencia Unica que permite sumergirse en el mundo de la
hospitalidad y abrir las puertas del hogar a personas de diferentes culturas y
procedencias. Una de las primeras cosas que se experimenta al convertirse en
anfitrion es el sentido de compartir. Al ofrecer la propiedad y convertirse en anfitriones
se ofrece una experiencia Unica para cada uno de los viajeros. Ademas, se convierten
en embajadores de la ciudad o region. Compartir el espacio con los huéspedes permite
no solo generar ingresos adicionales, sino también crear conexiones humanas

significativas.

Como anfitriones, pueden encontrarse con personas de diferentes paises, culturas,
idiomas y tradiciones. Esta diversidad es una de las mayores riquezas de la
experiencia de ser anfitrion de Airbnb. La plataforma brinda la oportunidad de aprender

sobre diferentes culturas, intercambiar ideas y ampliar la perspectiva del mundo. Cada
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huésped trae consigo una historia Gnica y experiencias de vida que pueden enriquecer

la propia comprension del mundo.

La experiencia de ser anfitrion también permite desarrollar habilidades de
comunicacién y hospitalidad. Al interactuar con los huéspedes, se aprende a escuchar
sus necesidades y adaptarse a ellas. La comunicacion efectiva es clave para brindar
una experiencia excepcional, ya sea a través de mensajes antes de la llegada,
recomendaciones locales o simplemente ofrecer una sonrisa y un ambiente acogedor.
Estas habilidades pueden ser transferibles a otros aspectos de la vida y ser valiosas

tanto en el ambito personal como profesional.

En resumen, el proceso de un anfitriébn al alquilar en Airbnb involucra registrar la
propiedad, crear un anuncio atractivo, establecer precios y disponibilidad, aprobar
reservas, recibir a los huéspedes, brindar una experiencia acogedora y estar disponible
para cualquier consulta o problema que surja. Al ofrecer un alojamiento de calidad y
un servicio excepcional, los anfitriones no solo pueden generar ingresos adicionales,

sino también brindar a los huéspedes una experiencia Unica y memorable.

A continuacion, se puede identificar en la imagen 2 y 3 el perfil como anfitriéon que

brinda la plataforma Airbnb y alguna de sus caracteristicas:
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Imagen 2. Anuncio de un anfitrién

@ airbnb Empieza la busqueda o Modoanfition @ = °°
Mi Jacal
k 4.96-225resefias = ¥ Superanfitrion . Bafos, Tungurahua, Ecuador &, Compartir 0 Guardar

$69 noche % 4.96 - 225 resefias

? huéspedes - 1 habitacion - 1 cama - 1 bafio

Vivienda rentada entero - Anfitrién: Karen Q
Cd
L]

LLEGADA SALIDA

Fuente: tomado a partir de Airbnb (2023)

El perfil del anfitrién o anfitriona detalla que tipo de alojamiento es, la maxima cantidad
de huéspedes, el nimero de bafios, habitaciones y camas. Ademas, se observa las
fotografias de todo el alojamiento y el precio por noche. En la parte posterior se
observa la cantidad de estrellas y resefias que dejan huéspedes que usan este

alojamiento para que los turistas se animen y reserven.
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Imagen 3. Caracteristicas de un anuncio

Vivienda rentada entero - Anfitrion: Karen

2 huéspedes - 1 habitacion - 1 cama - 1bafio

Eﬂ Llegada auténoma
El personal del edificio te ayudara a hacer el check-in.

o]

Karen tiene la categoria de Superanfitrién

Los Superanfitriones tienen mucha experiencia, cuentan con valoraciones excelentes y se
esfuerzan al maximo para ofrecerles a los huéspedes estadias maravillosas.

(© Ubicacion fantastica
El 90% de los ultimos huéspedes han valorado con 5 estrellas la ubicacion.

Suite sumamente confortable y con un ambiente acogedor, listo para el disfrute de cada
uno de sus espacios y un dia en la ciudad llena de aventura, descanso y diversion.

El espacio
Espacio amplio y acogedor, ideal para parejas, a tan solo 5 minutos del centro de la
civdad, muy equipado y confortable para el descanso de cada uno de nuestros...

Mostrar mas >

Fuente: tomado a partir de Airbnb (2023)

En las caracteristicas del anuncio se detalla como sera la llegada, qué categoria tienen
el anfitrion, como es el tema de la cancelacion y reembolsos. Se muestra como esta
dividido el espacio, en qué sector se ubica, las guias que tienen preparadas para los

turistas como qué lugares visitar, donde comer, qué ruta escoger, etc.
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Cuadro 3. Caracterizacion de Anfitriones con relacion a plataforma Airbnb

Aspecto

Género de Anfitriones

Edad Promedio

Nivel de Educacioén

Experiencia como Anfitriones

Mercado Socioecondmico

Rango de Tarifas por Noche

Gastos

Ingresos Mensuales
Promedio

Idiomas Hablados

Huéspedes Extranjeros

Mejoras en Servicios

Tipo de Alojamiento

Problemas con Huéspedes

Datos

Equilibrado, con ligera mayoria de anfitriones masculinos (2 mas que
femeninos)

34 a 44 afnos

Tercer nivel de formacion académica

Mayoria tiene mas de un afio de experiencia; una minoria recién comienza

Apuntan a un publico medio-alto

$70 a $100

Incluyen servicios basicos y productos de higiene personal

$500 a $1000

Todos hablan espafiol; la mitad domina el inglés

Alrededor del 40% son extranjeros

Agregar Utiles de aseo en el alojamiento

Principalmente departamentos completos cerca o en el centro del canton

Incumplimiento de normas establecidas

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

En el cuadro se evidencian las caracteristicas y perfiles que tienen los anfitriones de

la plataforma Airbnb en base a los hallazgos de las encuestas realizadas.

3.2 Caracterizacion de consumidores con relacién a la plataforma Airbnb

En los ultimos afios, Airbnb ha revolucionado la industria de la hospitalidad al ofrecer
a los viajeros una alternativa Unica y personalizada para encontrar alojamientos en
todo el mundo. La plataforma se ha dado a conocer frente a una amplia gama de

consumidores, cada uno con sus propias motivaciones, preferencias y necesidades.

El consumidor revisa las opciones de alojamiento presentadas, a las fotografias, la
descripcion del alojamiento, las comodidades, las evaluaciones y comentarios de otros
huéspedes anteriores. Esto ayuda a evaluar si el alojamiento cumple con sus
expectativas y requisitos. Una vez que el consumidor ha seleccionado un alojamiento
qgue le interesa, puede proceder a realizar la reserva. En esta etapa, se le solicitara
que ingrese la cantidad de huéspedes, revise las fechas y los detalles de la reserva,
confirme los términos y condiciones. Algunos consumidores pueden requerir una

aprobacion previa antes de que se confirme la reserva.

Seguido de verificar los detalles de la reserva, el consumidor debera realizar el pago.
Airbnb ofrece diferentes métodos de pago, como tarjetas de crédito, PayPal y otros
sistemas de pago en linea. Una vez completado el pago, la reserva quedara
confirmada. Cuando la reserva esta confirmada, el consumidor puede comenzar a
comunicarse directamente con el anfitrion a través de la parte de mensajeria de Airbnb.
Esta comunicacion permite aclarar cualquier duda adicional, consultar detalles

especificos y coordinar el proceso de check-in.

Llegado el dia de la reserva, el consumidor se dirigira al alojamiento y realizara el

check-in segun lo acordado con el anfitrion. Algunos anfitriones pueden recibir
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personalmente a los huéspedes, mientras que otros pueden proporcionar

instrucciones detalladas sobre como acceder al alojamiento de forma independiente.

Durante la estancia, el consumidor puede disfrutar de las comodidades y servicios
proporcionados por el anfitrion. También es importante seguir las reglas y normas
establecidas para garantizar una estancia agradable y respetuosa. Al finalizar la
estancia, el consumidor deberd realizar el check-out segun las instrucciones
proporcionadas. Esto puede implicar dejar las llaves en un lugar designado u otro tipo
de salida. Finalizada la estancia, el consumidor tendra la oportunidad de evaluar y
dejar comentarios sobre el alojamiento y la experiencia en el Airbnb. Esta
retroalimentacion es valiosa tanto para otros posibles huéspedes como para el

anfitrion, ayuda a mantener y mejorar la calidad de los alojamientos.

Al tratar de identificar los perfiles de consumidores, se identifican varios. Uno de los
perfiles de consumidores mas comunes en Airbnb son los "exploradores culturales".
Estos viajeros estan interesados en sumergirse en la cultura local y experimentar el
destino como lo haria un residente, buscan alojamientos auténticos que reflejen la
esencia y el estilo de vida del lugar que visitan. Para ellos, Airbnb ofrece una amplia
variedad de opciones, desde apartamentos en vecindarios locales hasta casas rurales
en areas remotas. Este tipo de consumidor valora la autenticidad y la conexion con la

comunidad local.

Otro perfil de consumidores en Airbnb son los "viajeros de presupuesto”. Estos
consumidores buscan alojamientos asequibles que les permitan ahorrar dinero durante
su viaje. Airbnb les ofrece la oportunidad de encontrar mas opciones econémicas en
comparacion con los hoteles tradicionales. Pueden optar por habitaciones privadas en
casas de anfitriones, apartamentos compartidos o incluso habitaciones en hostales.
Este perfil de consumidores valora la relacion calidad-precio y la posibilidad de tener

una experiencia mas auténtica sin gastar demasiado.
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Por otro lado, existen los "viajeros de lujo”. Estos consumidores buscan experiencias
de alojamiento exclusivo y de alta gama. Airbnb ha expandido su oferta para incluir
alojamientos de lujo, como villas de lujo, casas de disefio y propiedades de alto nivel.
Los viajeros de lujo valoran los servicios exclusivos, las comodidades de primera clase
y la privacidad que estos alojamientos ofrecen. Para ellos, Airbnb proporciona una

alternativa adicional y personalizada a los hoteles de lujo tradicionales.

Ademas, encontramos a los "viajeros en familia". Estos consumidores buscan
alojamientos que se adapten a las necesidades de su familia, como apartamentos con
multiples habitaciones, casas espaciosas o propiedades con areas de juego y servicios
para nifios. Airbnb ofrece una amplia gama de opciones que pueden acomodar a
familias, brinda la comodidad y la flexibilidad necesaria para disfrutar de unas
vacaciones en familia. Este perfil de consumidores valora la privacidad, el espacio y la

posibilidad de compartir momentos de calidad juntos.

También hay consumidores que utilizan Airbnb por motivos de trabajo. Los "viajeros
de negocios" buscan alojamientos que les brinden comodidad y facilidades para su
estadia laboral. Puede optar por apartamentos con espacios de trabajo, conexiones
de internet rapidas y servicios adicionales como servicio de lavanderia o gimnasio.
Airbnb se ha adaptado a esta demanda al ofrecer opciones especificas para viajeros
de negocios, lo que les permite combinar sus viajes de trabajo con una experiencia de

alojamiento.

A continuacién, se puede identificar el perfil de los consumidores que brinda la
plataforma Airbnb:
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Imagen 4. Perfil de consumidores

Estadias Experiencias Experiencias en linea
Dénde Cuando Quién Q B
Bafos, Ecuador Cualquier semana 2 huéspedes Sl

BUsquedas recientes BUsqueda por region

x

Barios - Estadias
Cualquier semana - 2 huéspedes

'v . , P, ¥
Mindo Valley - Estadfas ¥ W w

C)

Fin de semana en sep., oct., nov....- 2
huéspedes

@ Cuenca - Estadias BUsqueda flexible  Ecuador Europa
19-20 de oct - 2 huéspedes

@ Tonsupa - Estadias

25-26 de oct - 6 huéspedes ' ’

Colombia Estados Unidos Argentina

Fuente: tomado a partir de Airbnb (2023)

En esta imagen, se observa la forma de bisqueda de un alojamiento en donde se
coloca el destino, la fecha de llegada y de salida y la cantidad de personas que van a
llegar. Al ubicar todos estos datos se despliegan todas las opciones que tiene la
plataforma con las caracteristicas buscadas. A continuacion, el consumidor debe
revisar los anuncios que mas le llame la atencion y cumplan con sus necesidades y

preferencias para poder hacer la reservacion.
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Cuadro 4. Caracterizacion de consumidores con relacion a la plataforma Airbnb

Aspecto Datos
Género de
Consumidores Mayoritariamente femeninos
Edad Promedio 18 a 33 afios

Nacionalidad de
Consumidores Principalmente nacionales, con algunos extranjeros (mayoria de EE. UU.)

Ciudades de Residencia Destacan Quito, Guayaquil, Ambato y Cuenca

Antigliedad en la
Aplicacion Mayoria hace menos de un afio

Frecuencia de Uso Alrededor de 3 visitas por afio

Duracién Promedio de
Estadia 2 a 3 noches

Preferencia de Precio Buscan precios accesibles, no mas de $100 por noche

Factores Importantes Valoran el trato de los anfitriones, la variedad de ofertas y la calidad del servicio

Preferencia de
Alojamiento Mayor atraccion por departamentos y habitaciones privadas en el centro del canton

Preferencia de Servicios Les gustaria el desayuno incluido en el precio de alojamiento

Interés en Aspectos Interés en comida tipica y amabilidad de la gente; menos interés en eventos
Culturales festivos, museos, devocion religiosa y artesanias

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion:

En el cuadro se evidencian las caracteristicas y preferencias que tienen los

consumidores de la plataforma Airbnb en base a los hallazgos de las encuestas
realizadas.
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CONCLUSIONES

e Los factores influyentes en la decisiébn de compra en la industria del hospedaje a
través de la plataforma Airbnb en el canton Bafios de Agua Santa, se encuentran
los econdmicos, psicologicos, culturales y geogréficos; los mismos que deben ser
tomados en cuenta por las empresas en donde se identifique las necesidades del

consumidor en la medida en que se encuentra dicha empresa y su producto.

e La situacion actual en la industria del hospedaje a través de Airbnb se ha visto
influenciada por la pandemia de COVID-19, las regulaciones y politicas locales, la
competencia en el mercado, el enfoque en la calidad, la experiencia del usuario, y
la diversificacion de la oferta. A medida que la industria se adapta a estos desafios,
Airbnb es una opcion popular para los viajeros que buscan una experiencia de

hospedaje Unica y personalizada.

e Para caracterizar los factores influyentes en la decision de compra en la plataforma
Airbnb en la ciudad de Bafios de Agua Santa en el afio 2022, son los factores
econdmicos puesto que los consumidores buscan precios accesibles que no
sobrepasen los 100$ por noche, dentro de los aspectos culturales mostraron
interés por la comida tipica, eventos festivos, museos, devocién religiosa y
artesanias que poseen la ciudad. Con respecto a la percepcion de los anfitriones
influye en factor econémico dado que dirigen las opciones de venta hacia
poblaciones de estratos socioeconémicos medio y alto, estadias entre 70$ y 100$
por noche, ademas el tema cultural es importante porque a través del uso de la

lengua espafiol e inglés logran obtener mayor publico extranjero.
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RECOMENDACIONES

Dado que las ciudades tienen sus diferentes caracteristicas tanto sociales,
econdmicas, populares, es importante poder determinar en otros espacios cuales

serian los factores que influyen en la decision de compra en el consumidor.

A medida que Airbnb ha crecido, amplia su oferta més alla de los alojamientos
tradicionales. Los usuarios pueden encontrar experiencias locales, recorridos y
actividades a través de la plataforma. Esto ha permitido a Airbnb diversifique su
negocio y ofrezca a los consumidores una gama mas amplia de opciones para
complementar su alojamiento, de tal forma que es importante analizar las demandas
que tengan las diferentes ciudades del pais, se toma en cuenta las variables de la
decision de compra.

Realizar otras investigaciones derivadas de las variables propuestas en esta
investigacion, dado que el sector turistico y hotelero es de gran importancia para la
economia del Ecuador, por la riqueza cultural, social, que conlleva cada una de las

ciudades del mismo.
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ANEXQOS
Anexo 1.

&'é Pontificia Universidad | Sede
' Catalica del Ecuador Ambata

ENCUESTA PARA CONSUMIDORES DE AIRBNB EN BANOS DE
AGUA SANTA

Estimado (a) huésped la aplicacion de esta encuesta forma parte de un proyecto de
investigacion académico cuyo objetivo es analizar los factores que influyen en la decision
de compra en la industria del hospedaje a través de la plataforma Airbnb en el canton Bafios
de Agua Santa.

Se aclara que los datos que se recojan mediante este cuestionario son Gnicamente de uso
académico y confidencial.

Por favor, responda las preguntas.

Cuestionario

3. Localidad

4. Del 1 al 5 que tan eficiente y util le resulta la plataforma Airbnb
Q 1
O =

O 3



S

5

00O

5. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio?
Una vez al afio

Dos veces al afio

Tres veces al afio

Cuatro o mas veces al afio

O 000

6. Cuanto dura su estancia aproximadamente?
Entre 1y 2 noches

Entre 3y 4 noches

000

Mas de 4 noches

7. ¢ Qué caracteristica principal busca usted a la hora de hospedarse en un lugar?
Limpieza

Espacioso

Buena vista

Buena ubicacion

Precio

O00000

Otro (especifique) -------=-=-=-=-=nmmmmmmmomomemv

8. Cuanto dinero suele gastar en el servicio cada vez que lo utiliza?

O Menos de $50
O Entre $50 y $70

Q Entre $70 y $100

O $100 0 més

86



9. Cuando viaja y no utiliza Airbnb ¢ Qué otra opcidn suele utilizar?

Booking

Glamping

Wimdu

Q Hundredrooms

O
Q Hoteles/Hostales
O
O

87

10. Indique qué grado de importancia tiene para usted los siguientes aspectos a la hora
de decidirse por un alojamiento.

NO

Enunciado Ninguna

importancia

Poca

importancia

Alguna

importancia

Bastante

importante

Mucha

importancia

El trato recibido
por el

personal/anfitrion

La variedad de

oferta

La calidad del

servicio

El precio del

servicio
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La facilidad para
encontrar lo que

se buscaba

La existencia de
opiniones de

otros usuarios

11. En alguna ocasion ha tenido algun tipo de incidente o ha realizado alguna queja a
Airbnb.

OSi
QNO

12. En caso de haber tenido algun incidente o descontento ¢Podria indicarnos que fue lo
gue mas le molesto? ¢ Le solucionaron el problema?

13. ¢Cual ha sido su grado de satisfaccién general a la hora de utilizar Airbnb para
hospedarse?

Q Nada satisfecho
Q Poco satisfecho
Q Indiferente

Q Bastante satisfecho

O Muy satisfecho

14. ;Volveria a utilizar un Airbnb?

Q Seguro que no

Q Probablemente no




O Probablemente si

O Seguro que si

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 2
&'é Pontificia Universidad | Sede
l Catalica del Ecuador Ambata

ENCUESTA PARA ANFITRIONES DE AIRBNB EN BANOS DE AGUA
SANTA

Estimado (a) anfitrién la aplicacion de esta encuesta forma parte de un proyecto de
investigacién académico cuyo objetivo es diagnosticar la situacion actual en la industria de
hospedaje a través de la plataforma digital Airbnb.

Se aclara que los datos que se recojan mediante este cuestionario son Unicamente de uso
academico y confidencial.

Por favor, responda las siguientes preguntas.

Cuestionario

SECCION 1

Datos Personales

1. Sexo
() Masculino
() Femenino

O Otro (especifique) ~------m-mromrmreremeemeev

2. Edad

() Del8a2s5

(O De26a33

O De 34a40

O De4lass

(O De56 en adelante (especifique) - e
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3. Formacién académica

Basica

O

Bachiller

O

(O Tercer Nivel
(O Cuarto Nivel
O

Otro (especifique) --------===-==---===---=-- -

4. ¢ Cuanto tiempo lleva siendo anfitrion en Airbnb?

O Recientemente (menos de 6 meses)

() 6 meses

(O 1lafio

(O 2aiios

(O Mas de 3 afios (eSpecifique) ------------<--rmmrmmremmeecaen
SECCION 2
Factores Econémicos

5. ¢ Cual es su segmento de mercado socio-econdmico?

Q Alto

(O Medio-Alto
(O Medio
(O Medio-Bajo

O Bajo
6. ¢ Cual es el precio promedio de su alojamiento por noche?
(O  $30-$50

O  $51-$70
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O  $71-$100
(O $101-$120

O $121 en adelante (especifique) - R —

7. ¢Cuales son sus principales gastos asociados con el alojamiento de huéspedes en
Airbnb?

O Articulos de limpieza
O Servicios basicos (agua, luz, internet, tv cable, entre otros)
Q Productos de higiene personal (jabdn, champu, papel higiénico)

() Garaje rentado

O IO Y o oLl ) R ———— i

8. ¢ Cudles son sus ganancias promedio por mes?
(O Menos de $100
(O De$101a$500
(O De $501 a $1000
(O De$1001a$1500

O De $1500 en adelante

SECCION 3

Factores Culturales

9. ¢Cuantos idiomas habla?
1

2

O OO0OO0O
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() Maés de 4 (especifique) --------------m-rm-rmommmoeee-

10. ¢ De qué procedencia es la mayor cantidad de turistas que lo visitan?

() Costa
(O sierra

() Amazonia

(O Galapagos
() Extranjeros

11. ;Qué medidas toma para mejorar la calidad de su alojamiento y la experiencia de
sus huéspedes?

O Ofrecer experiencias

() Afiadir utiles de aseo

(O Desayuno incluido

O Entrada gratis a lugares turisticos del canton

(O Otro (especifique) ---------=-==zmmremmremmemmmemmeens
SECCION 4

Factores Psicoldgicos

12. ¢ Cual ha sido su experiencia negativa con alguno de sus huéspedes?
Ninguno

Mal comportamiento

No respetan las reglas del alojamiento

Destruyen los inmuebles

Otro (especifique) ---=-========mmmmmmmmmmm e

OO OO0OO0
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13. (Cdémo afecta el alojamiento de huéspedes en Airbnb a tu estilo de vida y rutina
diaria? Elija una o las que crea conveniente.

O Mejora la proactividad

O Ayuda al aprendizaje continuo

O Ayuda a crear nuevas ideas de negocio

(O Quita demasiado tiempo

(O Otro (especifique) -------------rzmmrzmmrmmmemmremmcamnas
SECCION 5

Factores Geograficos

14. ¢ Cual es su tipo de alojamiento?

(O Alojamiento entero

O Habitaciones privadas

() Habitaciones de hotel

O Habitaciones compartidas

(O Otro (especifigque) ----------=-=-r-mrzmmrmmrmmeeees
15. ¢ Cuél es la ubicacion de su alojamiento?

En el centro

Cerca del centro

En las montafias

En alguna de sus parroquias (especifique) ---------=======m=m=mmmmmmmmmmeome e

OO 0OO0O0

Otro (especifique) ---=-=-===-=nmnmmmmmmmm oo

— iMuchas gracias por su colaboracion! —
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