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RESUMEN
El presente proyecto tiene como finalidad determinar las caracteristicas del
comportamiento del turista a través de la aplicacion de un modelo de
comportamiento de compra idéneo, no solo a través de factores demogréficos, sino
conductual indagando preguntas como ¢Cuél es el concepto predominante del
comportamiento de consumidor en el sector del turismo? ;Qué elementos
caracterizan los principales rasgos del sector de turismo? ¢ El modelo de Blackwell es
aplicable para el comportamiento del turista? ¢;Cuales son los perfiles del turista

guayaquilefio?

En el primer capitulo se realiz6 una investigacion exploratoria en la cual se recolectd
datos secundarios que ayuden a alimentar informacion sobre el comportamiento del
consumidor, factores y personas que participen en el proceso de compra, asi como de
la planta turistica. Se tomd en consideracion fuentes investigativas como articulos

cientificos, paginas del gobierno, libros, entre otros.

En el capitulo de la metodologia se implementaron herramientas cuantitativas en
donde se realizaron 384 encuestas en las tres parroquias principales de la ciudad de
Guayaquil aplicado un muestreo por conglomerado. En las encuestas se recolect6
informacion primaria sobre factores demogréaficos como sexo, edad, estado civil
entre otros, incluyendo factores psicograficos y conductuales como la frecuencia de
viajes, las actividades que realizan durante su viaje y el tiempo de estadia, los cuales
ayudaron en la elaboracion de los perfiles del turista guayaquilefio que realizan
turismo interno. Adicionalmente como herramientas cualitativas, tenemos el grupo
focal que ayudd a la obtencion de datos relevantes aplicando el método deductivo-
inductivo en el cual empezd con tema generales como el turismo y la inversion del
gobierno, para indagar en lo particular hacia temas de percepcion y conductas al
momento de elegir un lugar turistico. También se realizo entrevista a expertos del
tema de comportamiento, como también empresarios del sector turistico y
especialista gubernamental de Turismo. Finalmente se implementaron futuras lineas
de investigacion que el proyecto no alcanzé a culminar, como la investigacion de

diferentes tipos de parejas guayaquilefia, el nivel socioeconémico, entre otros.
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ASPECTOS GENERALES DEL ESTUDIO



Introduccion

Uno de los elementos claves para el desarrollo de planes de marketing de
cualquier actividad es conocer al cliente y de esta manera poder satisfacer sus
necesidades y alcanzar los objetivos propuestos. Por tanto, llegar a definir rasgos y
caracteristicas del consumidor, es una herramienta clave para el desarrollo de las

actividades del plan.

En el caso de empresas de servicios, su bien es un intangible, y que no llega a ser
conocido hasta que llegue a consumirlo. Existen diversos sectores que ofrecen
servicios, uno de ellos es el sector del turismo que en las ultimas décadas ha
experimentado cambios, con el fin de convertirse hoy en dia en uno de los sectores
econdmicos que crecen con mayor envergadura y rapidez en el mundo. Dicho sector
tiene como fin generar fuentes de trabajo, creacion de empresas, crear una
generacion de ingresos de exportacion y la ejecucion de infraestructuras necesarias
para la actividad turistica (OMT, 2015).

Para ofrecer un producto turistico y variado se deberia analizar el
comportamiento del turista sectorial, sin embargo en la actualidad solo existen
descripciones del perfil general del turista. Para Berné y Martinez (2009) los turistas
son, en tanto que consumidores, cada vez mas criticos y exigentes, estan mas
informados y son mas reflexivos en sus procesos de compra. Hoy en dia el cliente se
ha convertido en un ser mas autbnomo, que exige variedad, mejores promociones y
mas entretenimiento. Esto es debido, en su mayoria se basan en las experiencias
adquiridas como consumidores, lo que lo ha situado en un nivel privilegiado en

comparacion al trato recibido en otras décadas.

No cabe duda que, para el sector del turismo es necesario saber cuales son los
estimulos, factores internos o externos, las creencias y aptitudes adecuadas para que
el turista preste la atencion necesaria a lo que la empresa le propone, para que se

concentre en ello, no desviar su atencion en la competencia y adquiera los productos.
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Problematica
En el afio 2003, Sudamérica recibid aproximadamente trece millones de turistas, de
los cuéles el 6% visitaron el Ecuador, y estos a su vez representaron el mismo 6% de
los ingresos generados por la exportacion de bienes y servicios del pais. Segun la
Direccién Nacional de Migracion, el Ecuador fue visitado por cerca de un millén

quinientos cincuenta y siete mil seis turistas durante el afio 2014.

El potencial turistico en Ecuador se basa en su alta diversidad en términos de cultura,
paisajes, sitios histdricos y riqueza natural. De acuerdo a un estudio sobre
competitividad de Ecuador, la fortaleza del pais en el mercado turistico internacional
radica en su acervo natural y en los valores culturales de sus habitantes (Plandetur,
2007).

Datos del Banco Central del Ecuador demuestra que en el 2015 el turismo significo
la generacion de ingresos para el Pais con un 2% del Producto Interno Bruto (PIB),
siendo el turismo la tercera actividad econdmica mas importante del Ecuador, solo
por detrds del petréleo y el banano (Plandetur, 2020). El gobierno a través de la
matriz productiva busca generar un desarrollo sostenible e impulsar actividades que
incluya al talento humano, la tecnologia y el conocimiento. Pero ¢Por qué cambiar
las exportaciones de los productos estrellas ecuatorianos? Como lo explicé el
vicepresidente Jorge Glas, “hay una enorme vulnerabilidad cuando uno depende de
determinados productos que no tienen transformacion, valor agregado e innovacion”

(Diario Los Andes, 2014, pp. 4).

Uno de los ejes segun la Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo
(Semplades) en su folleto informativo Transformacion de la Matriz Productiva, es el
fomento de las exportaciones de productos nuevos, provenientes de actores nuevos o
gue incluyan mayor valor agregado como alimentos frescos y procesados,
confecciones, calzado o turismo, buscando asi diversificar y ampliar los destinos

internacionales de los productos ecuatorianos (2014, pp. 12).

El cambio de la matriz productiva en el sector del turismo busca dinamizar la

economia ecuatoriana para ser menos dependientes de productos primarios
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facilmente sustituibles y sin ningun valor agregado como el banano, el camaréon o el
cacao. El objetivo del Gobierno Nacional consiste en incrementar el 9% de turistas

que visiten el Ecuador y el nimero de estadias suba a 9 (Diario El ciudadano, 2015).

Asi mismo el gobierno a través del Plandetur 2020 busca atraer a los turistas
extranjeros, como también fomentar el turismo doméstico o interno y que las divisas
circulen en el pais. Sin embargo, se desconoce el comportamiento vacacional del
ecuatoriano por provincia o hay datos estadisticos que muestre dicha informacion
(2007, pp. 39).

La poca informacion acerca de turismo interno para todo el pais conllevo al
MINTUR a realizar Encuesta de Turismo Interno (junio 2002-julio 2003), en donde
indica que los diez millones de visitantes realizan el turismo interno en Ecuador, de
los cuales 3.504.131 (36%) son excursionistas y 6.354.341 (64%) son turistas con al
menos una pernoctacion fuera de su residencia habitual. Sin embargo, las tres
capitales preferidas son Guayaquil con un 6.40%, Quito con un 5.51% y Cuenca con
un 1.96%, por lo cual son uno de los polos de gran desarrollo en el pais. Tenemos
que las actividades de preferencia son las de ocio que parte de las actividades de
diversion (45,6%), sumandose el deporte, diversion, gastronomia y compras, se
podria argumentar que ambas actividades dan el resultado de un 62% por concepto
de diversion/distraccion de lo que quiere el ecuatoriano; ya que nadie se desplaza
solamente a comer 0 a comprar (sin pensar en motivos de negocios) (Plandetur 2020,
2007, pp. 40 - 41).

El sector de turismo hoy en dia se ha olvidado de sistematizar el gusto y preferencia
del guayaquilefio que viaja dentro de su pais, es por eso que en este estudio se
buscard analizar el comportamiento y las principales motivaciones del turista
guayaquilefio al momento de realizar turismo interno a través del modelo del
comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell con la finalidad de
potenciar la plataforma turistica, es decir, el conjunto de instalaciones, equipos,
empresas y personas que prestan servicio al turismo en un mismo lugar y asi lograr

la optimizacion de recursos.
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Justificacion

Justificacion Academica

Con el presente trabajo, se buscara brindar a futuras generaciones estudiantiles de la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil y del Ecuador, en las carreras de

Marketing y Turismo la base para un desarrollo sostenible del Turismo a nivel

Nacional desde la dptica del turista Guayaquilefio.

Justificacion Empresarial

Brindar a empresas y empresarios del sector turistico la informacion y el
conocimiento necesario sobre perfiles de consumidor para poder satisfacer las
necesidades y exigencias de los turistas provenientes de la capital econdmica del
pais: Guayaquil.

Justificacion Social

Aportar al desarrollo turistico del Ecuador, de mano con el cambio de la matriz
productiva, enfocadas en las pequefias y medianas empresas del sector, con la
finalidad de lograr que el turismo sea la principal fuente de ingreso del Pais para el
2020 como lo plantea el Gobierno Nacional y expandir el nimero de empleos

directos e indirectos relacionados con el turismo.

Objetivos
Objetivo General
Validar el modelo del comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell

aplicado al turista guayaquilefio para la conformacion de ofertas de turismo interno

mas acordes a sus roles y motivos del viaje.

Objetivos Especificos

1. Determinar los principales conceptos, fundamentos, escuelas que aportan a la
sicologia del consumidor y su comportamiento.

2. Caracterizar los principales rasgos del sector de turismo.

3. Validar el modelo del comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell en

el comportamiento del turista guayaquilefio dentro del turismo interno.
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4. Determinar los perfiles de los turistas guayaquilefios

Preguntas de investigacion

Para abordar el tema principal de este estudio, se formularon las siguientes hipotesis:
P1: ¢Cual es el concepto predominante del comportamiento de consumidor en el
sector del turismo?

P2: ¢ Qué elementos caracterizan los principales rasgos del sector de turismo?

P3: ¢El modelo de Engel, Kollat y Blackwell es aplicable para el comportamiento del
turista interno?

P4: ; Cuales son los perfiles de los turistas guayaquilefios?
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CAPITULO 1:
MARCO CONTEXTUAL



1. Marco Contextual
a. Marco Teorico

i. ¢Qué es el consumidor?

Actualmente vivimos en un mundo donde las opciones de comunicacion se
expanden velozmente, pero con preferencias de informacion para el consumidor. Los
consumidores globales hoy en dia estan més actualizados y tiene mayor acceso a la
informacion en linea debido a que cada vez son mas concurrentes en buscar por
Internet informacion relacionada con el consumo y basarse en informacion de otros
consumidores que con la publicidad tradicional en los medios de comunicacion
masiva. Sin embargo, los nuevos consumidores son mas conscientes del medio
ambiente debido a que crece un interés por salvaguardar la naturaleza con las

diferentes formas de marketing ecoldgico o mercadotecnia verde.

El estudio de definir al individuo parte en la década de 1950 cuando se
realiz6 un estudio sobre el consumidor en donde las estrategias de marketing se
modificaron en bases a los hallazgos que descubrieron en la cual indican que podrian
vender con facilidad elaborando productos que los consumidores corran a comprar.
Con este estudio los mercadologos pudieron entender que el comportamiento del
consumidor es como una disciplina para el Marketing en donde no solo es hacer la
compra, sino también saber el por qué, cuando, con quién, como y con cuanta

frecuencia realizan estas compras.

El consumidor, es aquel individuo que cuando busca, compra, utiliza, evalia
y desecha los productos y servicios en base a que satisfagan sus necesidades. Sin
embargo, tenemos que Schiffman y Kanuk (2011) describen al comportamiento del
consumidor en dos tipos diferentes de consumo: el consumidor personal y el
consumidor organizacional. El consumidor personal compra bienes y servicios para
su propio uso, para el uso del hogar, 0 como un obsequio para un tercero. La segunda
categoria de consumidores, el consumidor organizacional, incluye negocios con fines
de lucro y sin fines de lucro, a las dependencias gubernamentales (locales, estatales y
nacionales), asi como a las instituciones (por ejemplo, escuelas, hospitales y
prisiones) que deben comprar productos, equipo Yy servicios para que Sus

organizaciones funcionen” (pp. 5).
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Es decir, el consumidor es aquel individuo que tiene como disciplina realizar
un comportamiento de compra en donde debe realizar la busqueda, la compra, la
utilizacion, la evaluacion y el desecho de aquel bien o servicio que Ilegue a cumplir
sus necesidades, sea esta para su propio uso, como obsequio a terceros o para el

funcionamiento de su organizacion.

ii. Caracteristicas del consumidor
Si bien es cierto el tema anterior dio una introduccion al estudio del
consumidor y su evolucién, por consiguiente, en este tema se va abordar los factores
que participan en la estructura y la dindmica de individuos o grupos con la finalidad

de saber si esta incidiendo durante el proceso de compra.

a. Factores Culturales

La cultura, las subculturas y las clases sociales constituyen un factor
importante en el comportamiento del consumidor. La cultura es el determinante de
los deseos y del comportamiento de las personas. Los nifios, conforme crecen,
adquieren una serie de valores, percepciones, preferencias y comportamientos de
su familia y otra serie de instituciones clave. Cada cultura esta formada por
subculturas mas pequefias que proveen a sus miembros factores de identificacion

y socializacién mas especificos (citado por Ponce, Hernandez & Rodriguez, 2012,

pp. 2).

Fischer y Espejo (2011) indica que “la cultura es considerada como la
representacion de una serie de factores como son: conocimientos, creencias, valores,
arte, moral, leyes, costumbres y habitos adquiridos por el hombre como miembro de

una sociedad, es decir, el ser humano es resultado de una cultura particular” (pp.51).
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Conjunto de valores, percepciones, deseos y comportamientos basicos
gue un miembro de la sociedad aprende de su familia y de otras
instituciones importantes.

Cultura

Grupo de personas que comparten sistemas de valores basados en
Subcultura) experiencias y situaciones comunes en sus vidas: Nacionalidades,
religiones, grupos raciales, regiones geograficas.

Divisiones relativamente permanentes y ordenadas de una sociedad,
cuyos miembros comparten valores, intereses y conductas similares:
Involucra ingresos, educacion, ocupacion, riqueza, entre otras.

Clase
Social

Figura 1. Factores Culturales. Adaptado de “Mercados y conducta del
consumidor”, por Y. Bonilla, 2012, E-learning Marketing, Derechos reservados
2013 por GB Marketing CR.

b. Factores Sociales

El individuo adquiere de sus padres orientacion religiosa, politica y econémica,
como también puede ser la ambicién personal, autoestima y el amor. Por lo cual se
clasifican en dos grandes grupos de referencia, el primero estd conformado por
grupos que tienen una influencia directa como la familia, amigos, vecinos y los
compafieros de trabajo; el segundo grupo son los secundarios en los que estan los
religiosos, profesionales, sindicales, que son mas formales y requieren una menor

frecuencia de interaccion (citado por Ponce, Hernandez & Rodriguez, 2012).

Fischer y Espejo (2011) muestra que “los encargados de la mercadotecnia se
encuentran ante el dificil problema de determinar lo que desea la sociedad. Esta tarea
se dificulta ya que los distintos grupos de sociedad tienen necesidades diferentes y
para ello deben tomar en cuenta los modelos culturales, los estilos de vida, los
valores sociales, las creencias, los deseos y las necesidades que cambian

rapidamente” (pp. 52).
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Familia
Influencia de los miembros del entorno familiar.
Esposa, hijos, padres: Decision, compra y consumo.

Rol v posicién social

Rol: Lo que se espera las personas realicen segun quienes
le rodean.

Status: Estima general que confiere la sociedad al rol
determinado.

Grupos

Grupos de Pertenencia - Membresia (Formales /
Informales)

Grupos de Referencia - Aspiracional (Lideres de opinion)

Figura 2. Factores Sociales. Adaptado de “Mercados y conducta del consumidor”,
por Y. Bonilla, 2012, E-learning Marketing, Derechos reservados 2013 por GB
Marketing CR.

c. Factores Personales

Engel, Kollat y Blackwell indica que “este factor incluye la imagen propia, la
salud, belleza y el estado fisico. Cuando se percibe el producto o servicio como
medio para mejorar la imagen propia, se vuelve mas fuerte y es probable que se
convierta en un factor mas duradero y que funcione como un rasgo estable (citado

por Ponce, Hernandez & Rodriguez, 2012, pp. 3).

Stanton, Etzel & Walker (2007) la personalidad “se define ampliamente como el
conjunto de rasgos de un individuo que influyen en sus respuestas de conducta.
Decimos de las personas, por ejemplo, que son seguras de si mismas, dominantes,
introvertidas, flexibles y/o amistosas, y que influyen en ellas (pero no las controlan)

tales rasgos de personalidad en sus respuestas a las situaciones” (pp.110).
Dichas variables se agrupan en cinco puntos como edad y ciclo de vida;

personalidad; estilo de vida; ocupacion; y situaciéon econdémica. Las cuales se
detallan en la siguiente figura.
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Edad y Ciclo de Vida

-Cambian  los  gustos
dependiendo de la edad.

-Expresan sus actitudes,
intereses y opiniones.

/ Situacién econémica \ / Personalidad \

La situacién econémica afecta -Caracteristicas

a la eleccion del producto. psicologicas y distintivas

Cada negocio debe estar de una persona.

informado con las tendencias -Confianza, autoridad,

de los ingresos personales, el autonomfa,  sociabilidad,
Qhorro y las tasas de interes. / agresividad,  estabilidad

Qmocional. /
4

Ocupacion
Al adquirir un bien o Estilo de vida
servicio va a variar de - Se basa en actitudes,
la profesion intereses y opiniones.
ocupacion.

Figura 3. Factores Personales. Adaptado de “Factores que influyen en el
comportamiento  del consumidor”, por Ponce, Besanilla & Rodriguez,
Comportamiento del Consumidor, 2002, por Ediciones Paraninfo, pp. 91.

d. Factores Psicoldgicos

Otro de los factores que influyen en el estudio del comportamiento del
consumidor esta la funcion psicologica que permite descubrir las relaciones ante las
estrategias del mercado como propuesta de una sociedad dindmica y cambiante.
Dentro de este factor encontramos las motivaciones que ayuda a la busqueda de la
satisfaccion, la percepcion que una forma en donde el cliente organiza e interpreta la
informacion, el aprendizaje que trata de la conducta proveniente de la experiencia
(Blackwell, Miniard & Sanchez, 2002).

El estudio del comportamiento del consumidor siempre ha sido objeto de
reflexion, pero la metodologia se ha transformado en base a una fundamentacion mas
cientifica con el fin de mejorar las decisiones de marketing ante el proceso de

comunicacion del mismo (citado por Ponce, Hernandez & Rodriguez, 2012, pp. 6).
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En esta parte también se integra las creencias y actitudes como parte del
aprendizaje y a su vez influyen en su conducta de compra. La creencia representa un
pensamiento descriptivo acerca de algo, mientras que la actitud recoge la tendencia
de accion del consumidor sobre ese algo (Fundamentos de Marketing, 2013). Es
decir, que cuando el individuo ve una diferencia entre las marcas se da por que no
realiza con frecuencia dicha compra, piensa gque es riesgoso 0 caro, y en ciertos casos

el desconocimiento de la terminologia que asocia al producto.

Tanto las motivaciones, percepciones, aprendizaje y actitud nos permiten
comprender cual es el funcionamiento de la “caja negra”. Para Kotler y Armstrong
(2012) es la pregunta central de los mercaddlogos, saber ;como responden los

consumidores a las diversas campafias de marketing que podria utilizar la empresa?
(pp. 134).

Desde esta perspectiva, los factores psicolégicos son el punto de partida para

saber los estimulo-respuesta que entran en la “caja negra” del consumidor.

iii. ¢Qué es el comportamiento del consumidor?

Hoy en dia la conducta del consumidor ha ido evolucionando con el pasar del
tiempo, en un inicio el individuo se dejaba llevar por la publicidad que la marca
realizaba generando una confianza a ciega con la empresa, sin embargo, con el
avance de la tecnologia y los medios digitales, las personas ahora buscan la
informacion, consulta opiniones de su entorno de confianza como también de
personas desconocidas para saber la experiencia de su compra y si es recomendable

0 no el producto.

Primero que nada la etimologia de la palabra comportamiento del consumidor
parte de la palabra motivacion que procede del latin moveo, moveré, movi, motum
que significa lo que mueve o tiene la virtud para mover y esta interesada en conocer
el ¢por qué? de la conducta, por consiguiente dicha necesidad o deseo dirige y

energiza la conducta hacia una meta (Arana, Meilan, Gordillo, & Carro, 2010,
pp. 6).
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Solomon (2008) indica “El campo del comportamiento del consumidor cubre
muchas areas: es el estudio de los procesos que intervienen cuando una persona o
grupo selecciona, compra, usa o desecha productos, servicios, ideas 0 experiencias

para satisfacer necesidades y deseos” (pp. 7).

El comportamiento del consumidor es aquella actividad interna o externa del
individuo o grupo de individuos dirigida a la satisfaccion de sus necesidades
mediante la adquisicion de bienes o servicios (Arellano, 2010, pp. 55).

Galindo (2010) indica que el estudio de la psicologia en el proceso de
consumo se refiere a la forma en que compran los individuos, grupos u
organizaciones y el camino que usan para seleccionar, comprar, usar Yy
desechar los productos, servicios, experiencias o0 ideas para satisfacer sus
necesidades, ademas del impacto que estos procesos tienen en el consumidor y la

sociedad (pp. 16).

El comportamiento del consumidor muestra como la persona toma decisiones
a traves del gasto de recurso que incluye tiempo, dinero y esfuerzo para la compra
de articulos de consumo. Es decir, el ¢qué?, ;porque?, ;cuando?, ;donde?, ;conque?
y ¢Ccudn a menudo? realizan dicha compra y como lo evalGan después y cuél es la
influencia de tal evaluacion en compras futuras, y como lo desechan (Schiffman,
2011, pp. 5).

Mientras que para Kotler y Armstrong (2012) hablan de la “conducta de
compra del consumidor final como lo son los individuos y hogares que compran

bienes y servicios para su consumo personal” (pp. 133).

Rivera y Molero (2009) definen la palabra “comportamiento” como “la
dindmica interna y externa del individuo o grupo de individuos que se origina
cuando estos buscan satisfacer sus necesidades mediante bienes y servicios” (citado

por Medina, 2013, pp. 24).

Millat (2011) muestra de que “el hecho de comprender el comportamiento del

consumidor permite explicar y predecir las acciones humanas relacionadas con el
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consumo, lo que es esencial para que las empresas y organizaciones disefien de
forma exitosa sus estrategias de marketing” (pp. 9).

Sin embargo, la primera pregunta que se debe plantear es ¢por qué las
personas van de compras?, para Tauber E. (1972); Engel, Kollat y Blackwelll (2002),
las personas van de compras por: (a) motivos personales como representar un papel,
diversion, auto gratificacion, aprendizaje de nuevas tendencias, actividad fisica; (b)
motivos sociales como experiencias sociales fuera del hogar, la comunicacion con

terceros con intereses similares (citado por Alcantara, 2010, pp. 21 -22).

De esta forma se indica que el comportamiento del consumidor se enfoca en
la forma en cdmo se comporta el individuo antes, durante y después de la compra.
Eso incluye la necesidad, deseos, grupo de referencia o el impacto que genera en el
consumidor y la sociedad. Sin embargo, el comportamiento es la satisfaccion de
necesidades a través del uso de bienes y servicios donde el proceso se basa de la
actividades externas que parte de la busqueda de informacion hasta efectuar la
compra, como también actividades internas que nacen desde el deseo de un producto,
crear lealtad hacia la marca y la influencia psicologica que la publicidad ha

generado.

Tipos de Comportamiento de compra

Los mercaddlogos hoy en dia no solo deben observar lo que hace la persona,
sino saber lo que dicen del producto, tener una retroalimentacion de la post compra
es de importancia para saber que tipo de comportamiento de compra realizan, los

cuales se van a detallar de la siguiente manera.

Comportamiento complejo: cuando estan muy interesados en una compra y
perciben diferencias significativas entre las marcas. Los consumidores podrian estar
muy involucrados cuando el producto es costoso, implica riesgos, se adquiere con
poca frecuencia y expresa muchas cuestiones personales. Por lo general, el
consumidor tiene mucho que aprender acerca de la categoria del producto (Kotler &
Armstrong, 2012, pp. 150).

Es decir, que dicho comportamiento se genera cuando el consumidor participa en
el proceso de compra y tiene conciencia sobre la existencia de las brechas entre
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marcas. Por consiguiente, el consumidor pasa por tres etapas, primero desarrolla la
creencia hacia el producto, después las actitudes y por ultimo se da la eleccién
pensada.

Comportamiento de Busqueda de variedad: se manifiestan en situaciones
caracterizadas por baja participacion, pero donde se perciben diferencias importantes
entre las marcas. En tales casos, los consumidores suelen realizar muchos cambios
de marca. Aqui el cambio de marcas ocurre por la busqueda, la variedad mas que por
insatisfaccion (Kotler & Armstrong, 2012, pp. 152).

Se entiende que el consumidor no esta implicado en la compra, pero identifica las
diferencias entre marcas, es decir evalta la marca al consumirla, sin embargo, dicha

evaluacion se da por la busqueda de variedad que por la insatisfaccion.

Comportamiento Reduccion de la disonancia: se presenta cuando los
consumidores se involucran mucho en una compra costosa, poco frecuente o
riesgosa, pero observan escasas diferencias entre las marcas (Kotler & Armstrong,
2012, pp. 151).

En el comportamiento de compra de reduccion de la disonancia, los
consumidores estan altamente involucrados con la compra, lo cual por lo general es
riesgoso, poco frecuente y caro, pero las marcas tienen pocas o imperceptibles
diferencias. Un ejemplo de esto es una computadora de hogar. Las marcas como
Acer, Dell y HP parecen similares y tienen especificaciones parecidas, de modo que
los compradores miraran siempre diferentes marcas y precios y luego compraran por
conveniencia o precio. Las marcas que son mas efectivas con estos tipos de
productos han establecido fuertes comunicaciones y soporte de post-venta
(Blackwell, Miniard & Sanchez, 2002).

En este comportamiento implica mucho al consumidor pero escasas diferencias
entre las marcas. Al elegir lo hard de manera rapida, ya que todas son iguales. Una
vez realizada la compra estard alerta a toda aquella informacion que refuerce su

conducta y va a evadir todo aquello que pueda provocarle disonancia.
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Comportamiento habitual: se presenta en condiciones de baja participacion del
consumidor y escasas diferencias significativas entre las marcas. Los consumidores
se interesan poco por esta categoria de producto: sélo van a la tienda y buscan una
marca (Kotler & Armstrong, 2012, pp. 151).

Es decir, que se da en situaciones donde el consumidor compra los productos
mas seguidos y en particular una marca fuera de lo habitual. Por lo general ocurre
ante productos de bajo precio y compra frecuente donde lo que influye es la
publicidad y que tan familiar resulta para la marca.

Enfoques del comportamiento del turista ecuatoriano
El estudio del comportamiento del turista est basado en el comportamiento
del consumidor en sentido genérico y este ha sido abordado con distintos enfoques:

econdmico, psicosocioldgico y motivacional (Bigné, Font & Andreu, 2000).

El enfoque econémico: Aqui el individuo actda racionalmente para satisfacer
sus necesidades pero maximizando su utilidad. No tiene en cuenta la estructura del

proceso de toma de decisiones.

El enfoque psicosocioldgico: Considera junto las variables econdmicas,
psicoldgicas (internas) y las sociales (externas).

El enfoque motivacional: Supone que el ser humano actla por la estimulacion
de necesidades y estas pueden definirse como sensaciones de carencia de algo, con el

fin de actuar para que estas puedan ser paliadas.

En el estudio del comportamiento del turista, varios son los aspectos a
considerar o estudiar, los mismos que pueden ser determinados considerando
decisiones especificas: (a) ¢Cuando tomaré las vacaciones? Si es en verano, Semana
Santa, Navidad, Fin de Afio, etc.; (b) ¢Cuantos dias? La duracién de la estancia del
turista puede abarcar desde estar alojado una noche hasta doce meses. Se considera
un viaje de larga duracion cuando es superior a tres dias; (c) ¢Con quién ire? El
turista puede ir con su familia, con sus amigos o de forma individual; (d) ¢Donde?

En la actualidad existen innumerables opciones para viajar, incluso se planean viajes

32



al espacio en un futuro; y (e) ¢Qué tipo de destino? Destinos urbanos, rurales, de

montafia, entre otros (Marketing de Destinos Turisticos, 2000, pp. 203 - 206).

El comportamiento del turista ecuatoriano aborda varios aspectos que se debe
considerar desde cémo actla y las diferentes decisiones que debe tomar durante el

proceso de decision de compra.

iv. Proceso de decision de compra

Una vez que hemos estudiado el comportamiento de compra y las influencias que
afectan a los compradores, a continuacién, se examina la forma en como toman la
decision el individuo en la compra. Por lo general estos pasos se inicia mucho antes
de la compra como puede continuar mucho después. Sin embargo, el consumidor que

hace una compra rutinaria se puede saltar ciertos pasos o cambiar el orden.

El proceso de compra consta de cinco etapas: reconocimiento del problema,
busqueda de informacion, evaluacién de alternativas, decision de compra y

comportamiento posterior a la compra.

Etapas del proceso de decision de Compra.
1. Reconocimiento del Problema.
El proceso se inicia cuando el comprador reconoce un problema o necesidad que

puede generarse por estimulos por estimulos internos o externos.

2. Busqueda de informacion.

La segunda fase parte cuando el consumidor motivado podria 0 no buscar mas
informacion, sin embargo dependera del grado del impulso, si el impulso es fuerte
puede ser que lo compre en ese momento, sino, simplemente almacenara la

necesidad en la memoria y buscara informacion relacionada con él.
Las fuentes de informacion del consumidor caen en cuatro grupos: a) fuentes

personales: familia, amistades, vecinos, conocidos; b) fuentes comerciales;

publicidad, vendedores, distribuidores, empaques, exhibiciones; c) fuentes publicas:
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medios masivos, organizaciones de clasificacion de consumidores; d) fuentes

experimentales: manipular, examinar, utilizar el producto.

3. Evaluacion de alternativas.
En esta fase el consumidor forma un juicio de valor sobre las bases conscientes y

racionales entre las marcas alternativas y formula intenciones de compra.

4. Decision de Compra.
El consumidor adquirird la marca preferida, sin embargo, entre la intencion y la
decision pueden inferir dos factores: (a) la actitud de otros, y (b) situaciones no

previstas, las cuales pueden influir en la decision de compras.

Cuando ejecuta la intencion de compra el consumidor estd completando cinco
subdivisiones de compra: (a) una decision de marca, (b) una decision de vendedor,

(c) una decision de cantidad, y (d) una decision de forma de pago.

5. Comportamiento posterior a la compra.
Después de adquirir el producto, el consumidor experimenta cierto grado de

satisfaccion o insatisfaccion.

Dentro del proceso encontramos que inicia reconociendo el problema o la
necesidad que son generados por estimulos internos o externos, para luego realizar la
busqueda de la informacion que se basa en la motivacién del momento como el
impulso que se genere, despues de obtener la informacion empieza la evaluacion en
donde el individuo forma un juicio de valor sobre las bases encontradas, por
consiguiente se decide la compra en donde la persona adquirird y dara uso del
producto con el fin de genera una post compra siempre y cuando haya cumplido con

sus necesidades.

Sin embargo, este proceso puede variar dependiendo del tipo de compra que
realiza, Kotler y Armstrong indican que a decision de compra real forma parte de un
proceso mucho mas grande, que inicia con el reconocimiento de la necesidad y
termina con sus sentimientos después de hacer la compra. Sin embargo, nos

comentan que este proceso puede variar o modificarse por lo que hoy en dia los
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mercaddlogos participa en todo el proceso que surge cuando el consumidor enfrenta

una compra nueva o compleja.

v. Participantes en el sistema de compra
Dentro del proceso de decision de compra comienza la participacion de las
diferentes personas o elementos que intervienen, por lo cual se clasifican en base al

papel que desempefia en la de decision:

En primer lugar tenemos al iniciador para Rivera, Molero y Arellano “es
quien decide que alguna necesidad no estd satisfecha, y desencadena el proceso
de compra” (citado por Medina L., 2013, pp. 28). Es decir, que tiene como rol

principal detectar la necesidad o deseos que no estan cubiertos.

Encontramos a los influenciadores para Fischer y Espejo (2011) es son las
personas que explicita o implicitamente ejercen alguna influencia en la decision y las
encontramos en la distribucidn, promocion y precio. Mientras que Stanton, Etzel y
Walker (2007) establecen que especifican e identifican a los proveedores aceptables
en las decisiones de la adquisicion por su pericia técnica, su puesto en la
organizacion o incluso su poder politico en ésta. Tenemos que para Rivera, Molero y
Arellano “tiene poder para orientar o modificar la compra del producto” (citado por
Medina L., 2013, pp. 28). Es decir, que muy a menudo el influenciador interviene de
manera significativa en el proceso de compra, como también dar informacion para

evaluar las alternativas.

En otra tenemos al decisor para Fischer et al. (2011) es quien determina, en
ultimo término, parte de la decision de compra o su totalidad; si se compra, qué debe
adquirirse, como, cuando y donde conviene hacerlo. Tenemos que Stanton et al.
(2007) lo definen como la toma de decision real en relacion con el producto de
negocios y el proveedor. Rivera et al. concluye diciendo “es quien autoriza la
compra” (citado por Medina L., 2013, pp. 28). De esta manera se indica que es aquel
miembro que puede iniciar la decision de compra o en su totalidad. Por lo general

tiene el poder formal o informal de elegir a los proveedores o producto final.
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También tenemos al comprador para Fischer et al. (2011) es la persona que
realiza, de hecho, la compra o adquisicién del bien. Tenemos que Stanton et al.
(2007) lo definen como la interaccion con los proveedores y es conveniente en
términos de venta y procesamiento de los pedidos reales de la compra. Rivera et al.
indica “es la persona encargada de realizar la negociacion y/o compra” (citado

por Medina L., 2013, pp. 28).

Por lo cual, indica que dicho rolo autoriza la eleccion del proveedor o

producto, por lo general realiza la compra o adquisicion del mismo.

Asi también encontramos al usuario en donde varios autores indican que es
la persona o personas que consumen o utilizan el producto o servicio (Fischer &
Espejo, 2011; Stanton, Etzel & Walker, 2007). En el cual, se define como aquella
persona que hace el consumo o uso del producto o servicio, en ciertos casos puede

convertirse en iniciador y puede aportar en la especificaciones del producto.

Ahora bien, dichas etapas son llevadas a cabo por diferentes persona o en su
ocasion la misma persona puede tener dos roles dentro del proceso de compra. Por
ejemplo, tenemos la ama de casa que va al supermercado y escucha a otra persona
madre de familia hablar de la marca como mejor que las demas (influyente) y decide
comprar esa marca (decisor), el esposo lo adquiere (comprador), el bebé es el que
utilizara el pafito humedo (usuario) y finalmente el pediatra alaba la decision del

ama de casa por consumir dicha marca (Fischer & Espejo, 2011).

vi. Matrices de comportamiento del consumidor
El tema anterior describe la manera en la que el individuo aparece dentro del
proceso de compra, vinculados en los conceptos psicologicos, sociales y culturales,
para dar paso a las matrices de comportamiento del consumidor que evalla la
rentabilidad del producto, miden el valor de marca, la percepcién y el razonamiento
de proceso de los consumidores. Dicha informacion ayudan a desarrollar mercado
objetivo y nicho de comprador con matrices que reducen los costos de publicidad y

pérdida de crecimiento de los clientes.
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Matriz de Roles y Motivos

Una vez definido cada rol del consumidor, se establece una matriz que va
identificar cual es el papel que juegan el individuo y los actores que participan dentro
del proceso de compra de un producto o servicio, en este caso saber que es el
individuo que usa, el que influye, el que decide, el que compra y el usa. Para esto se
debe responder las siguientes interrogantes como: ¢Quién?, ;Por quée?, ;Cuando?,

¢Dénde? y ;Cémo?.

Tabla 1. Matriz de Roles y Motivos

ROLES ¢QUIEN (PORQUE? CUANDO? ¢DONDE? ;COMO?

EL que

inicia

El que
influye

El que
decide
El que

compra

El que usa

Elaborado por Autores, 2016.

Matriz de Implicacion FCB (Foote Cone y Belding)
La matriz FCB, analiza el comportamiento de los consumidores en el proceso
de eleccion. El objetivo de dicha matriz es analizar el comportamiento ante los

estimulos de marketing.

A continuacion, se detalla cada cuadrante de la matriz en donde el eje de
aprehension encontramos el modo intelectual, donde los consumidores hacen la
compra en base a la razon, la légica y hechos, mientras que el modo emocional basa

sus compras a través de las emociones, efectos, sentidos e intuicion.
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En lo que corresponde al eje de implicacion, en la cual una implicacion débil
genera una decision de compra facil, en cambio una implicacion fuerte genera una

decision compleja en la compra.

En el cuadrante de aprendizaje corresponde implicacion fuerte y una
aprehension intelectual, en donde el proceso de decision comienza con informar,

luego evaluar y por ultimo genera la accion.

En el siguiente cuadrante de afectividad corresponde una implicacion fuerte y
una aprehension emocional, en donde la decision pasa ser a eleccion de un producto
de valor o personalidad del comprador, tenemos que primero se evalla, luego se

informa y después se genera la accion.

Tenemos el cuadrante de rutina en donde hay una implicacion débil y una
aprehension intelectual, en donde el individuo le es indiferente ya que su compra es
por conveniencia con el fin de que cumpla con lo que se espera, donde primero se

genera la accion, luego me informo y después evaluo.

Asimismo en el cuadrante de hedonismo en donde la implicacion es débil con
una aprehension emocional, en el cual la decision se basa en producto que el cliente
valora y genere cierto placer, en donde la accion es lo que primera genera, luego

evaluar y por ultimo informarse.

Las matrices de comportamiento ayudan en cierta parte a ver qué rol juega el
consumidor en la compra y los actores que participan en ella, sin embargo, existe
otro tipo de matriz donde me ayuda a comprar dos 0 mas marcas y colocarlas en
cada cuadrante con el fin de saber cudl es la participacion del individuo en el proceso
de compra en donde las emociones y la razon se ven implicadas dentro en este

proceso.
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Matriz de FCB
APREHENSION

Intelectual Emocional
£ APRENDIZAJE AFECTIVIDAD
\5 L? (i1e,a) (e!lia)
)
<
S
a
S _ RUTINA HEDONISMO
- o]
a (ai..e) (a.e,i)

Figura 4. Matriz Foote Cone y Belding (FCB).

vii. Modelos de comportamiento del consumidor

Si bien es cierto hemos mencionado los diferentes factores, enfoque,
comportamientos y roles del consumidor en torno al proceso de decision de compra,
por lo cual en este tema se va analizar los diferentes modelos de decision de compra
considerando varias escuelas del pensamiento con el fin de describir la toma de

decisiones de compra de manera diferentes.

. Kotler y Armstrong

Los consumidores toman muchas decisiones de compra todos los dias. La mayor
parte de las empresas grandes investigan las decisiones de compra de los
consumidores con gran detalle para descubrir qué compran, donde compran, como y
cuanto compran, cuando compran, y por qué compran. EI mercadélogo puede
estudiar las compras reales de los consumidores para saber donde y cuanto compran,
pero entender el porqué del comportamiento de compra del consumidor no es muy
facil, las respuestas a menudo se encierran en las profundidades del cerebro del

consumidor (Kotler & Armstrong, 2012, pp. 134).

39



Tenemos los estimulos macroambientales que indican aspectos sociales,
culturales, econémicos, politicos, juridicos, tecnologicos, ecologicos y demograficos.
Sin embargo, los estimulos microambientales corresponden al marketing mix como
el producto, precio, plaza y publicidad — promocion que ingresa a la caja negra del

consumidor para generar algun estimulo-respuesta del mismo.

Estimulos de Factores del entorno llamados estimulos
MKT y otros macroambientales

Caracteristicas del Comprador

\ 4

“Caja Negra” del consumidor

Proceso de Decision de Compra

Eleccion del producto, de la marca, del lugar, del | Respuesta del
momento, de la cantidad consumidor

Figura 5. Modelo de comportamiento del comprador de Kotler y Armstrong.
Adaptado de “Fundamentos de Marketing”, por Kotler y Armstrong, 8va Edicién,
pp. 129.

Los autores muestran un modelo clasico de comportamiento de compra, sin
embargo, no es un modelo completo ya que no se puede apreciar como inicia la
compra, sino que muestra los estimulos que ingresan en la mente del consumidor y
genere una respuesta, es decir no hay un desarrollo de los cinco procesos de decision
de compra por lo cual puede ser muy confuso al momento de estudiar las compras
reales de los consumidores y saber qué compran, donde y porqué del

comportamiento de compra.

. Schiffmany Lazar Kanuk

Muchas de las teorias iniciales sobre el comportamiento del consumidor se

basaron en la teoria econdmica, es decir, en la nocién de que los individuos actGan
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racionalmente para maximizar sus beneficios (satisfacciones) en la compra de bienes
y servicios. Investigaciones posteriores revelaron que los consumidores también son
posibles a realizar compras por impulso, y a dejarse influir no sélo por familiares y
amigos, anunciantes y modelos de roles, sino también por su estado de &animo, la
situacion y sus emociones. Todos esos factores se combinan para construir un
modelo integral del comportamiento del consumidor, que refleje tanto los aspectos
cognitivos como emocionales en la toma de decisiones del consumidor (Schiffman &
Kanuk, 2010, pp. 18).

En la fase de entrada indica que el consumidor reconozca la necesidad de un
producto se basa en dos fuentes de informacion: las campafias de marketing por
medio de las empresas y las influencias socioldgicas externas (familia, amigos,
vecinos, otras fuentes informales y no comerciales, clase social y pertenencia a

grupos culturales y subculturales).

La fase de proceso se centra en la toma de decisiones del consumidor, donde
factores psicologicos inherentes a cada individuo (motivacion, percepcion,
aprendizaje, personalidad y actitudes) afectan la manera en que los estimulos

externos que son los factores para que el consumidor reconozca una necesidad.

La fase de salida se basa en las actividades, después de la decision,
estrechamente relacionadas: el comportamiento de compra y la evaluacion posterior

a la compra.

Los autores antes mencionados muestran un modelo practico, sin embargo, se
observa que no detallan cada paso del proceso de decision de compra, sino que lo

simplifican, dejando un modelo sencillo que no abarca decisiones complejas.
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Influencias Externas

1
: Esfuerzos de marketing de la Ambiente sociocultural |
empresa 1. Familia I
Entrada | 1. Producto 2. Grupos de referencia I

| 2. Promocion 3. Fuentes no comerciales
| 3. Precio 4. Clase social |
I 4. Canales de distribucion 5. Cultura y subcultura 1
- Errrrrrrsreromrrrr)
Proceso | | Reconocimiento de la Campo psicoldgico |
I | necesidad 1. Motivacion |
1 2. Percepcion 1
| Busqueda antes de la 3. Aprendizaje I
1 compra 4. Personalidad I
1 5. Actitudes I
I | Evaluacion de A '
: alternativas Experiencia :
Salida e e

——mm e e === = n
Compra
1. Prueba

2. Compra repetida

Evaluacion después
de la compra

L e

e

Figura 6. Modelo de comportamiento del consumidor de Schiffman y Lazar Kanuk.

Adaptado de “Comportamiento del Consumidor: cambios y desafios”, por
Schiffman & Kanuk, 10ma Edicion, pp. 18.

« Modelo de Assael

El modelo que muestra el autor parte cuando el individuo despierta la necesidad
y la forma de como satisfacerla; razon por la cual inicia el procesamiento de
informacidn donde desea buscar y recibir de tal manera que tenga un criterio de
evaluacion sobre la marca, para luego decidir la compra y evaluar la post-compra

(“Tema 6. EI Comportamiento del Consumidor”, 2015).
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A continuacion, podemos observar la simpleza y efectividad de su modelo.

Procesamiento de

Despertar de la la Informacion por
Necesidad parte del
Consumidor

T

Retrodlimentacion

Evaluacion Pa— Compra — Evaluacion de la
PosCompra Marca

Figura 7. Modelo de comportamiento del consumidor de Assael. Adaptado de “Tema
6. Comportamiento del Consumidor”, pp. 6.

El modelo muestra de una forma sencilla el esquema de un proceso de compra
enfocado a la evaluacion de la marca, sin embargo, puede ser de gran ayuda para
explicar de una forma mas simple el proceso de compra de los consumidores.
Asimismo, se observa que toma en cuenta uno de los procesos que los anteriores

modelos no detallaban, que seria retroalimentacion.

. Modelo Nicosia

Se centra en el flujo de informacion entre la empresa y los consumidores y en
la forma en que la empresa ejerce su influencia en los consumidores y a la
inversa. Se tiene en cuenta el efecto de tres factores: actitudes, motivaciones y

experiencias (Medina, 2013, pp. 31).

El modelo incorpora una situacion en donde la existencia de comunicaciones
como anuncios, productos, etc se muestran al publico para que sea el detonante de
influencia en sus comportamientos. Por lo tanto el modelo contiene cuatro grandes

campos: (a) los atributos y comunicaciones de la empresa y los atributos
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psicoldgicos del consumidor; (b) la evaluacion de alternativas disponibles por parte

del consumidor; (c) el acto de compra; y (d) la retroalimentacion.

Dicho modelo muestra la participacion de la empresa dentro del proceso y la
retroalimentacion de las mismas. Sin embargo, su esquema tipo computadora puede
ser restrictivo e inclusive ser vista como la mas completa (“Tema 6. El

Comportamiento del Consumidor”, 2015).

Campo mo: Desde I fuente de un mensaje hasta la actitnd del consumidor

Subcampo mo: .. Subcampo dbs:
Atributos de la f— e Atributos del Acttud
i mensaje S
empresa consumidor
N Campo dos:
. Bisqueda y
Experiencia Fw‘qlu::én de | evaluacion de la
bisqueda relacion
medios-fmes
Campo cuato:
Retroaliment acidn Motivaciin
Almacen de
CONSII
. Campo tres:
Decision Acto de
(Accwn) compra
Comportamiento /
de compra

Figura 8. Modelo de comportamiento del consumidor de Nicosia. Adaptado de
“Tema 6. Comportamiento del Consumidor”, pp. 7.

Nicosia fue el creador del primer modelo de compra en marketing, teoria
econdmica y ciencias de la conducta. Dicho modelo muestra el comportamiento a
través de las percepciones personales y efectos de experiencias, tales como el
aprendizaje, personalidad, actitudes y creencias con el fin de conocer los motivos
psicoldgicos de cada persona y que los impulsa a escoger un objeto. Sin embargo,
aunque se pudo determinar que fue uno de los modelos mas completos ciertos pasos
de proceso de decision de compra no se ven detallado, por lo cual no da un indicio de

como comienza la compra.
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. Modelo de Howard

Segun Medina (2013) el modelo “pretende estudiar el comportamiento de
compra del consumidor partiendo de la eleccidn de la marca en tres supuestos: (a) el
comportamiento de compra es racional; (b) la eleccion de la marca es un proceso
sistematico; y (c) este proceso parte de un elemento individual y dara como resultado

el acto de compra” (pp. 32).

Segln Howard en su modelo de decision del consumidor (CDM) esté constituido
por seis componentes o variables relacionadas entre otros como se muestra en la
figura a continuacion (“Tema 6. El Comportamiento del Consumidor”, 2015).

Los siguientes componentes segun el autor son: (a) informacion (F); (b)
reconocimiento de marca (B); (c) actitud (A); (d) confianza (C); (e) intencién (1); y
(f) compra (P).

C
F-B 1P
A

Figura 9. Modelo de comportamiento del consumidor de Howard. Adaptado de
“Una Vision Renovadora sobre el proceso de decision de compra”, por Manzuoli,

pp. 8.

Dicho modelo muestra un esquema poco detallado, que da un indicio a que es un
modelo enfocado a la evaluacion de las marcas, sin embargo, la simplicidad de cada
proceso puede dificultar su medicion, en el cual hace ver que las decisiones del

consumidor son méas que una simple compra.
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. Modelo de procesamiento de la informacion de Bettman

Bettman muestra un modelo compuesto de 7 componentes basicos: (a) la
capacidad de procesamiento; (b) la motivacién; (c) la atencion y codificacion
perceptiva; (d) la adquisicion y evaluacion de la informacion; (e ) la memoria; (f) la
decision; y (g) el consumo y aprendizaje (“Tema 6. El Comportamiento del

Consumidor”, 2015).

Modelo centrado en como el individuo procesa la informacion, sin embargo,
dicho esquema excluye el proceso de reconocimiento de la necesidad y no es
entendible donde se genera la basqueda de informacion, por lo cual es un modelo
poco entendible para realizar el andlisis de comportamiento de compra del

consumidor.

l
Motivacion
Jerarquia de
Metas
L
Mecanismo de Interpretacion
Codificacion | [™] exploracinyde [ y tespuesta de [~
W perceptiva interrupeion la interrpceidn
: . Busqueda de
Evaluacién y la memoria Mecani de et o]
Capacidad de | | adquisicién ec:‘uns?{no Interpretacion
Procesamiento de l ex}.)lmacmn.?! ey 1?51)1lestafle N
informacisn Btisqueda interrupeion la interrpeidn
externa
Procdsos de Mecanir:;{no de Interpretacion
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Figura 10. Modelo de comportamiento del consumidor de Bettman. Adaptado de

“Tema 6. Comportamiento del Consumidor”, pp. 11.
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. Modelo de Engel, Kollat & Blackwell

Un modelo que ha asumido el papel de sustitucion al de Howard-Sheth en la
década de los ochenta. Como en los casos anteriores este modelo pretende proveer
una descripcion general del proceso de compra u clasificar las relaciones existentes
entre las variables que intervienen en el mismo. Se integra por cuatro &reas o
principales, el procesamiento de la informacion, el campo psicologico individual, las
influencias externas y el proceso de decision y compra. ElI marco instrumental
propuesto a continuacion deriva en su estructura bésica de este modelo (Alonso &
Grande, 2013, pp. 76).

Engel, Kollat y Blackwell disefiaron el modelo en 1968, por lo cual se ha
prestado para numerables cambios. Dicho modelo se ha perfeccionado para
convertirse en una de las representaciones mas emblematicas del comportamiento del
consumidor. También, comprender el proceso de decision de una manera mas
esquematica desde el reconocimiento de la motivacion y la necesidad; busqueda de
informacion; evaluacion de alternativas; compra y resultados (Alberto, 2012,
“Modelo de Engel, Kollat & Blackwell”, parr. 4).

Reconocimiento de la
necesidad

Busqueda "
G Influencia del entorno
Interna Busqueda
" é e Cultura
Exposicion e Clase sos:lal
\l/ o Influencias
\l/ Evaluacion de las
alternativas antes é
Atencion e . . .
de la compra < | Diferencias Individuales
Estimulos \1/ ¢ Recursos del
. consumidor
« Denominado por el e Motivacion
mercaddlogo. » E Memoria Compra o Conocimientos
* No dominado por el Comprension —| e Actitudes
mercaddlogo. \I/ o Personalidad, valores
\J/ y estilos de vida
Consumo
Aceptacion <— \J/
\I/ Evaluacion posterior
al consumo
Retencién \l/
Busqueda
Interna
/I\ Insatisfaccion Descarte Satisfaccion

Figura 11. Modelo de comportamiento del consumidor de Engel, Kollat &
Blackwell. Adaptado de “Tema 6. Comportamiento del Consumidor”, pp. 10.
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Este modelo utiliza los elementos que configuran el proceso de
comportamiento del consumidor en la siguiente forma: Reconocimiento de la
motivacion y la necesidad, Busqueda de informacion, Evaluacion de alternativas,
Compra y Resultados (citado por Sanabria, 2010, pp. 14). Dicho modelo es un
instrumento util de la planificacién comercial (Vivar, 2013, pp. 20). Gémez indica
que “este modelo tiene el mérito de proporcionar a la empresa oferente directrices
précticas acerca de sus iniciativas informativas hacia el mercado” (citado por Vivar,
2013, pp. 117).

El proceso de decision comienza desde la identificacion del problema, donde
el consumidor se ve obligado a buscar la informacidn tanto interna como externa; en
la segunda etapa se evalUa las alternativas donde provoca una serie de efectos que
producira formacion o cambios en la opinion de un producto, actitudes como
también la intencion de compra. Este proceso nos lleva a observar el evento de la

compray la obtencion de los resultados satisfactorios o insatisfactorios.

Las variables se muestran en dos grupos: (a) influencias ambientales que
parte de la cultura, clase social influencias personales, familia y determinantes de
situacion; y (b) diferencias individuales que son los recursos del consumidor,
motivacion e implicacion, experiencia, actitudes, personalidad, estilo de vida y
caracteristicas demograficas. EI modelo de Engel, Kollat y Blackwell es un esquema
complejo que detalla cada proceso de decision de compra, para un analisis profundo

del qué, como y por queé escoge el individuo cierto producto.

b. Marco Referencial

i. Antecedentes historicos del turismo

El habito de viajar tuvo sus inicios desde la prehistoria cuando el ser humano
se movilizaba en busca de alimentacion, refugio y ponerse a buen recaudo de
animales salvajes, sin embargo, con el pasar del tiempo se convirtieron en

sedentarios y sus motivos para viajar cambiaron, puesto que ahora lo hacian con
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fines comerciales a través del trueque de bienes y servicios. Estas actividades se
vieron apoyadas por el surgimiento de grandes Imperios como en Asia, Africa 0
Medio Oriente que crearon vias de comunicacion tanto terrestre como maritima y
pequefios vehiculos para movilizarse de un lugar a otro dando asi el origen a los
viajes organizados.

Las actividades turisticas se originan en el siglo X1X, a raiz de la Revolucién
Industrial, que surge como una actividad econémica de la mano de la burguesia
como la clase social dominante de la época, dando como resultado los primeros
desplazamientos masivos de personas motivados principalmente por la recreacion, el
reposo, el conocimiento, la vitalidad o vinculos familiares. Estas tendencias se
diferencian por su finalidad de otras, tales como conflictos militares, la migracion,

invasiones, actos de compraventa, entre otros (Servicios Turisticos, 2014, pp. 19).

Tal como lo indica la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en el afio
2008, que las actividades turisticas datan desde la antigua Grecia, sin embargo desde
la segunda mitad del siglo XX, con la aparicion del avién de pasajeros, el bajo costo
de los combustibles, la mayor renta disponible de las familias, la formalizacion de
vacaciones pagadas y el aumento del tiempo libre del que dispone la poblacion en los
paises industrializados, se genera un alza considerable del turismo y lo constituye

como una industria.

Por lo tanto el Turismo ha logrado evolucionar y cambiar con el pasar de los
afos, al igual que las principales motivaciones de las personas por realizar un viaje,
al principio el hombre se movilizaba con la finalidad de lograr alimentarse,
refugiarse y salvaguardar su integridad, luego sus aspiraciones cambiaron y se
trasladaba de un lugar a otro con fines comerciales (compraventa), mas adelante se
empieza a clasificar dentro de la actividad turistica a los que viajan por placer,
descanso, ocio o vinculos familiares, excluyendo asi a refugiados por guerras,
invasores, migrantes etc. Finalmente es en la mitad del Siglo XX que el Turismo se
consolida como una industria a nivel mundial gracias a la combinacion de distintos
factores como la aparicion de los vuelos comerciales, el bajo precio del combustible,

mayores ingresos en las familias, el aumento del tiempo libre, entre otros.
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Edad Antigua

Esta comienza en el afio 3500 a.C con el surgimiento de las escrituras. Dentro
de la historia del turismo hay importantes aspectos a tener en cuenta como la edad
antigua en la Grecia arcaica, donde se daba importancia a la recreacion, dedicando
gran parte del tiempo libre a los deportes, a la religiosidad, a la sapiencia, que
indican que los viajes eran constantes, y que el hombre ya se trasladaba de un lugar a
otro, asistian a los Juegos Olimpicos Antiguos, a las peregrinaciones religiosas en los
oraculos de Delfos y Dodona, visitaban lugares con aguas termales, iban a las costas
del mar, etc (Servicios Turisticos, 2014, pp. 19).

A su vez, en el Imperio Romano estos frecuentaban aguas termales (como las
termas de Caracalla), eran persistentes espectadores de grandes espectaculos, como
el teatro, y a su vez efectuaban traslados habituales hacia la ribera. Aquellos viajes
de encanto fueron posibles debido a tres causas primordiales: El acuerdo de paz
romano, la mejora de importantes vias de la comunicacion y la bonanza econémica
que facilité a algunos ciudadanos la obtencion de recursos monetarios y de tiempo
libre (Servicios Turisticos, 2014, pp. 19).

Otro motivo por el cual las personas se trasladaban de un lugar a otro eran las
guerras; en América del Sur, fueron las guerras de independencia, estas fomentaron
los viajes internos y emisivos con los propdsitos de generar conocimiento, consolidar

la politica y el manejo administrativo de una nacion (Amazonia Vive, 2012).

En sintesis en la Edad Antigua la movilizacion de las personas era diferente
en los dos grandes Imperios de la época, mientras que en la antigua Grecia las
personas se trasladaban principalmente por actividades deportivas y peregrinaciones
religiosas, en el Imperio Romano lo hacian por actividades de entretenimiento como
espectaculos y visitas a aguas termales y riberas, aprovechando la paz romana, la
mejora de vias y la bonanza econémica. Mientras que en América Latina, las guerras

eran las principales causantes de movilizacién de personas.

Edad Media
La edad Antigua culmina en el afio 476 d.C posterior a la caida del Imperio

Romano dando inicio a la Edad Media, en el transcurso de la misma existié un
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periodo de regresion causado por el momento mas conflictivo y la recesion
econdémica de turno. Durante esta etapa nace un tipo de viaje algo ajeno pero
conocido a la vez: los peregrinajes religiosos. Si bien es cierto, estos ya habian
existido en la edad antigua y clasica pero religiones como el Cristianismo o el mismo
Islam las ensancharian a un mayor numero de creyentes y los traslados serian adn
mayores y continuos (Servicios Turisticos, 2014, pp. 19).

De este modo, el turismo se transformo en cierta manera en comparacion con
la edad antigua, pese a la dificil situacion econémica de la época se siguieron dando
las movilizaciones masivas de personas que cada vez era mayor producto de la fe en
religiones como el Islam y el Cristianismo que generaban continuidad en estas

romerias.

Eran afamadas las excursiones desde Venecia hasta Tierra Santa y la
peregrinacion por el Camino de Santiago, fueron continuas las cruzadas de toda
Europa, originandose asi la creacién de mapas, posadas y todo tipo de servicios para
los viajeros. En la orbe Isldmica el Hajj o peregrinacién La Meca es uno de los cinco
Pilares del Islam, exigiendo asi a todos los creyentes a esta peregrinacion al menos

una vez en su vida segun Pavel (citado en Servicios Turisticos, 2014, pp. 19).

La fe que procesaban las personas dio el surgimiento a largas excursiones que
derivaban en posadas, la utilizacion de mapas y distintos servicios complementarios
a los turistas, es decir, se consolidaba la pernoctacion de las personas en un lugar

distinto a su entorno habitual.

Edad Moderna

Comprende desde la toma de Constantinopla por parte de los turcos en 1453
hasta la Revolucion Francesa en 1789. En esta época las peregrinaciones se siguieron
desarrollando y en Roma fallecieron 1500 peregrinos a causa de la expansion de una
plaga conocida como la peste bubdnica. Es alli cuando aparecen los incipientes
alojamientos que llevaron la denominacion de hotel permitiendo a los peregrinos
hospedarse de una manera mas confiable y segura (Servicios Turisticos, 2014, pp.
20).
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En esta época aparecen los primeros alojamientos con la denominacion de
hotel (del latin hospes, que significa persona alojada, y de hospitium: hospitalidad)
que satisface la necesidad de los viajeros de pernoctar en sus posadas durante las
peregrinaciones que datan desde la Edad Antigua y Media. Esta innovadora forma de
servicio al turista se deriva de las muertes de miles de romanos a causa de una plaga
que se expandio por toda Europa a la cual los peregrinos estaban expuestos producto

de la estancia en posadas tal vez poco higiénicas.

En la ultima etapa del siglo XVI nace la préactica de enviar a los jovenes de la
aristocracia inglesa a realizar el denominado grand-tour al culminar sus estudios con
la finalidad de perfeccionar su formacion académica y a su vez alcanzar ciertas
experiencias que complementen sus estudios. ElI Grand Tour era un éxodo originado
por la necesidad de completar la instruccién y formacién de los jovenes aristocratas
que en un futuro habrian de administrar su pais, se trataba de un viaje de prolongada
duracién que se efectuaba por distintos paises europeos, y de ahi descienden
términos conocidos en la actualidad como turismo, turista, etc (Servicios Turisticos,
2014, pp. 20).

El Grand Tour permiti6 asi la interrelacion entre diversas culturas europeas
gue aunque era una actividad exclusiva para la juventud aristocratica de la época,
probablemente dio la pauta necesaria para el desarrollo del turismo cultural de la

actualidad y términos muy utilizados hoy en dia en el sector.

Igualmente en esta época hay una reavivacion de las termas, que habian
decaido durante la Edad Media, pero en esta ocasion ya no solo se asistia a ellas por
prescripciones médicas, sino que también se puso de moda la diversion y el
entretenimiento en los centros termales como por ejemplo en Bath (Inglaterra), es
decir, el turista encuentra nuevas motivaciones para asistir a las termas. Asimismo de
esta época data la invencion de otros atractivos turisticos como los bafios de barro
recomendados como remedio terapéutico, playas frias (Niza, Costa Azul) a donde

iban a tomar los bafios por disposicion médica (Servicios Turisticos, 2014, pp. 20).

Como se menciona en el parrafo anterior, en esta época también nacen

nuevos atractivos turisticos como los bafios de barro, playas frias como las de Niza, y
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da surgimiento al turismo de salud donde empiezan a haber influyentes de la época

como los prescriptores médicos.

Edad Contemporénea

Asi se distingue a la etapa comprendida desde la Revolucion Francesa hasta
la actualidad, con 227 afios desde 1789 al presente. En esta época tuvo sus inicios los
recorridos de entretenimiento (en los ultimos afios del Siglo XIX y a comienzos del
Siglo XX). Ocurrieron magnas variaciones en la colectividad, en sus condiciones de
vida, en la produccion y la tecnologia perturbaba la conformacion de la sociedad. El
Siglo XIX fue el atestiguante de un gran crecimiento econdémico, seguido de una
revolucién manufacturera y cientifica inclusive superior en la segunda mitad del
siglo XX. EI turismo fue asi uno de los fundamentales favorecidos, para llegar a ser
en Ultima etapa del siglo XX la mayor industria a nivel mundial (Servicios
Turisticos, 2014, pp. 20).

Se concluye asi que este periodo se vio marcado por el crecimiento
econdémico, manufacturero y cientifico en la sociedad permitiendo un desarrollo
significativo al sector turistico llevandolo a estar en la élite industrial a escala
mundial, tal como se ha mantenido a lo largo de los afios en muchos Paises de todos

los continentes.

Con la Revolucion Industrial se fortalecié la burguesia en el mundo y volvié
a disponer de fortunas y periodos libres para viajar. Durante la Edad Contemporanea
la invencion de la maquina de vapor supuso una disminucion espectacular en la
transportacién, que hasta ese momento eran tirados por animales. Los trenes se
extienden con gran rapidez por toda Europa y gran parte de Norteamérica. Asimismo
el uso del vapor en la navegacion redujo el tiempo de los desplazamientos maritimos
de un punto a otro. En esta época Paises como Inglaterra ofrecen por primera ocasion
recorridos transoceanicos y empieza a dominar el mercado maritimo en la segunda
mitad del Siglo XI1X, lo que beneficid las corrientes migratorias europeas hacia toda

Ameérica (Servicios Turisticos, 2014, pp. 21).

La Edad Contemporanea fue fiel testigo de grandes invenciones que

aportaron una nueva evolucion en la industria del Turismo, la creacion de la maquina
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a vapor en sustitucion de los animales, redujeron considerablemente los tiempos de
viaje para la época, a la par Paises como Inglaterra empiezan a destacar y ser lideres
en el transporte maritimo con sus compafiias navieras.

Personajes importantes dentro de la historia del turismo

Thomas Cook

En 1841, aparece Thomas Cook, y organiza los primeros viajes para grandes
grupos de personas, movilizdndolos de un lugar a otro, con motivos diferentes,
creando lo que hoy se conoce como paquetes turisticos (Armijos & Chicaiza, 2015).
Thomas Cook fue considerado el Padre del Turismo masivo moderno y el primer
tour operador de la historia, ya que en ese afio, emprende el primer viaje organizado
de la historia, que si bien, fue un fracaso a nivel econémico, fue un total éxito a nivel
turistico al percatarse de la gran oportunidad que tenia de crecer en este sector. Diez
afios después (1851), crea la primera Agencia de Viajes del mundo, llamada
“Thomas Cook and son”, y en 1867 inventa el bono o voucher, que era un
documento que permitia la utilizacién de servicios contratados mediante la agencia

turistica en un hotel (Servicios Turisticos, 2014, pp. 21).

Henry Wells y William Fargo

Fueron los creadores de la agencia de viajes “American Express”, que aunque
inicialmente se dedicé a transportar mercancias, posteriormente se convirtié en una
de las agencias de turismo mas grande del mundo. Introdujeron el travel-check para

proteger al viajero de robos o pérdidas (Servicios Turisticos, 2014, pp. 21).

César Ritz

Es considerado el padre de la Hosteleria moderna, ocupando desde muy
joven, puestos en hoteles hasta gerenciar uno de los mejores hoteles de aquella
época. Como sus logros mas destacados, constan la mejora de varios de los servicios
ofertados por el hotel, cred la figura del experto en vinos, e introdujo el cuarto de

bafio en las habitaciones (Servicios Turisticos, 2014, pp. 22).

Es asi como los cuatro personajes marcaron un precedente dentro de la
historia del Turismo, cada uno dejando una huella especial e imborrable que se ha
mantenido a lo largo del tiempo. Es como Thomas Cook organiza los primeros viajes

en grupos de individuos con diferentes fines dando inicio a los denominados
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paquetes turisticos, siendo el primer tour operador de la historia y diez afios después
ofertando su agencia de viajes, fue el inventor del volcher y por todo eso fue
considerado el padre del turismo masivo moderno. Luego Henry Wells y William
Fargo crearon la Agencia de Viajes “American Express” que pese a que no nacioé con
esa finalidad, logré ser una de las mas grandes del mundo e introdujeron el “travel-
check” para mayor seguridad de los viajeros. César Ritz por su parte fue el padre de
la hosteleria moderna realizando implementaciones y cambios que datan hasta la
actualidad como el cuarto de bafio en las habitaciones. Cada uno de estos personajes

fue destacado en el area que mejor se desempefiaba.

Los 80

Més adelante surgen los vuelos charter como medio de transporte, que
precisamente persigue fines relacionados al turismo, movilizando personas sin la
necesidad de fijarse en los horarios establecidos por las aerolineas. En los afios 80, el
turismo se convierte en el motor econémico de muchos Paises, que se ve fortalecido
por el permanente avance de los medios de transporte tanto aéreos como terrestres,
tales como los aviones (El concorde y el Tapolev), trenes de alta velocidad y la

vigorizacién de los denominados vuelos charter (Servicios Turisticos, 2014, pp. 24).

En resumen, en esta época se fortalecen y se evidencian mejoras en los
medios de transporte tanto terrestre como aéreos, evidenciandose asi en el avion, que
hasta ese momento era el medio de transporte aéreo utilizado solo por minorias en
distancias extensas, pero luego se desplegd modestamente hasta acabar
imponiéndose sobre las compafiias navieras, reduciendo aun mas los tiempos de

traslado del viajero.

Durante esta década también se produce la internacionalizacion muy grabada
de grandes empresas hoteleras como Hilton, Decameron, Sheraton, Estelar y de los
tour operadores como Avianca, que empiezan a aplicar nuevas estrategias de
marketing enfocada en turistas cada vez mas exigentes, con mayor experiencia y que
constantemente busca nuevos productos y nuevos destinos turisticos. La llegada del
multimedia y de las comunicaciones transforma el sector turistico, modificando asi el
disefio del producto, la prestacion de servicios y su comercializacion de una manera

mucho mas agil (Servicios Turisticos, 2014, pp. 24).
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En conclusion, se consolidan grandes marcas hoteleras a nivel mundial como
Hilton, Sheraton y De Cameron desarrollando estrategias de marketing enfocadas en
una mayor satisfaccion a turistas mas complejos, brindandoles paquetes de servicios
que satisfagan sus necesidades antes, durante y después de su estadia.

ii. El turismo en la actualidad

En el transcurso de las Gltimas décadas, el turismo ha evidenciado cambios,
crecimiento y diversificacion hasta el punto de llegar a convertirse en uno de los
sectores econdmicos que crecen con mayor rapidez en el mundo y que representa
una de las principales fuentes de ingresos, incluso superando las exportaciones de
recursos como el petroleo, de productos alimenticios o de vehiculos. El turismo se ha
transformado asi en uno de los actores mas importantes del comercio internacional, y
al mismo tiempo representa una de las primeras fuentes de ingresos de muchos

paises en vias de desarrollo (Organizacion Mundial del Turismo, 2012).

Es asi que el turismo es un pilar primordial en la reactivacion econdémica de
una region o un Pais, generando empleos, infraestructura, desarrollo de
establecimientos hoteleros y gastronémicos, e inclusive la transportacion terrestre,
maritima y aérea. La importancia que ejerce sobre Paises en vias de desarrollo es que
sus recursos son ilimitados y renovables, a diferencia de industrias como la del
petr6leo donde los recursos son limitados, no renovables y causan estragos al medio

ambiente.

Figura 12. La importancia del Turismo; Adaptado de “Organizacion Mundial del Turismo”.
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La Actividad Turistica en el Ecuador

De acuerdo al Ministerio de Turismo (MINTUR), en su Manual de
planificacion estratégica participativa del 2011, el desarrollo turistico inicia en los
afios 50, con intentos de viajes a Galdpagos, la creacion de la primera oficina de
turismo, la organizacion de una caravana a Estados Unidos, llevando publicidad del
pais en folletos. Las tres Gltimas décadas, entre 1959 y 1973, Ecuador encuentra un
nicho en el turismo internacional, a mediados de 1980, aparecen nuevos prestadores
de servicios internacionales, en 1992, en la presidencia de Sixto Duran Ballén, se
crea el Ministerio de Turismo. En los Gltimos afios, se crean muchas expectativas
para el sector, porque se ha transformado en el eje principal para la reactivacion
econdmica del pais, generando empleo, atrayendo la inversidn nacional y extranjera,

permitiendo el desarrollo de la infraestructura hotelera.

De acuerdo a los datos anteriores se puede evidenciar que existieron brechas
de tiempo muy amplias en la historia del turismo en el Ecuador, y que apenas en
1992 se da la apertura a un Ministerio que coordine el sector turistico en el Pais,
denotando asi la falta de incentivo y apoyo a la industria durante décadas por parte
de los Gobiernos de turno. Sin embargo, en los Gltimos afios se han evidenciado
cambios y mejoras en el sector permitiendo asi un desarrollo en distintos niveles de

la sociedad que participa en la industria.

En la actualidad, segin la ex Ministra de Turismo Sandra Naranjo, en el
Ecuador, el turismo se ha convertido en la cuarta actividad de rentabilidad
econdmica, luego del petréleo, camaron y banano. Su gestion implica un promedio
de 900.000 visitantes extranjeros por afio, buscando asi pasar el millon con un
crecimiento del 10% anual, el Turismo representa el 5,3% del PIB, por lo tanto, es

uno de los principales sectores productivos del pais (MINTUR, 2014).

Sin embargo, acorde a un andlisis de cifras segin el Ministerio de Turismo
(MINTUR), durante el primer trimestre del 2015, ingresaron al pais un total de
416.030 turistas, al hacer una comparacion con los datos registrados en el afio 2014
en el mismo periodo, que llegaron 391.167 se puede notar un incremento del 6.4%
(Diario Los Andes, 2015).
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El Sector Turistico pas6 a ser una industria practicamente olvidada en el
Ecuador a estar en el top cinco de las que mas aportan a su economia en tan solo
pocos afios impulsada por el actual Gobierno, con metas ambiciosas que van acorde
al dinamismo del turismo a nivel mundial.

El Ecuador goza de atractivos culturales ubicados dentro del area urbana, y
que son identificados como destinos turisticos. Estos han sido reconocidos por la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO) como Patrimonio Cultural de la Humanidad, entre ellos estan las
ciudades de Quito y Cuenca, caracterizadas por la conservacién arquitectonica de
casas e iglesias que datan a la época de la conquista. A estos atractivos, se suma
también una diversidad étnica, pues el territorio ecuatoriano se caracteriza por la
convivencia de trece nacionalidades y catorce pueblos indigenas; estas condiciones
han generado un interés a nivel mundial y por ende un incremento en el turismo
(citado por Armijos & Chicaiza, 2015, pp. 26).

Segln la Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario en Ecuador
(2014), se desarrolla con dos tipos de turismo claramente identificados: el turismo
natural y el cultural. Se integran servicios tales como hoteleria, restaurantes,
operadoras turisticas, transporte, infraestructura, etc. Por otra parte y no menos
importante se comercializa el turismo comunitario, en el cual se involucra a
colectividades indigenas y rurales. Este tipo de turismo se desarrolla a partir de los
afios 80, en beneficio directo para alrededor de 15.000 personas del sector rural

ecuatoriano.

En efecto el Ecuador es un Pais muy rico cultural y étnicamente hablando,
con ciudades muy coloniales como Quito y Cuenca que conservan la estética clasica
en sus monumentos Yy edificios, de la misma manera, sectores rurales dentro del Pais
se benefician de sus paisajes, costumbres y tradiciones para atraer al turista, con la
finalidad de tener un beneficio econémico directo para la comunidad, por eso se lo

denomina turismo comunitario.
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El Ecuador y el cambio de su Matriz Productiva

La economia ecuatoriana ha logrado un importante crecimiento en los
ultimos afios esencialmente gracias a los ingresos por las ventas de hidrocarburos y
productos basicos o primarios como el platano, el grano de cacao, mariscos como el
camaron, las flores, etc. No obstante el gobierno nacional inquiere forjar un
desarrollo sustentable y sostenible que estimule actividades ligadas al talento
humano, a la tecnologia y el conocimiento a través del cambio de la matriz
productiva para asi reducir el grado de vulnerabilidad que se pueda presentar por la
exportacién de productos que no tienen ningun valor agregado. Dentro de este
ambito también se impulsa la transformacion de la matriz energética para pasar de
una energia cara y contaminante asentada en centrales térmicas, a una energia mas
barata y limpia generadas por ocho centrales hidroeléctricas construidas por el
gobierno y que empezaran a funcionar desde mediados de 2016, como Coca Codo

Sinclair y Sopladora (Diario Los Andes, 2014).

Sin embargo, desde Octubre del 2014, cayo el precio del petréleo en el
mercado internacional. Dénde Ecuador estimé en 86.4 délares el precio promedio de
barril del crudo de exportacién en el Presupuesto, de unos 34.300 millones para ese
afio. El barril de Light Sweet Crude (WT]I de referencia para el petréleo ecuatoriano),
para el mes de noviembre termind con un aumento de 92 centavos para colocarse en
82.70 dolares en el New York Mercantile Exchange (Nymex). Para Mayo del 2016,
el Ecuador cerrd a 49.10 dolares el precio del barril de petréleo segun el Banco
Central del Ecuador (Asociacion de Fundaciones Petroleras, 2014).

Pero, ¢Por qué cambiar las exportaciones de los productos estrellas
ecuatorianos? Segun lo manifestado por el Vicepresidente de la Republica Jorge
Glas, hay un enorme riesgo y alto indice de vulnerabilidad de productos explicitos
gue no tienen algln tipo de mutacion dentro de su proceso productivo, un valor
agregado para el consumidor o alguna innovacion para la industria. Este cambio
permitira generar riqueza, pero no solo basado en los recursos naturales del Pais,
sino también en las capacidades y conocimientos de la poblacion (Diario Los Andes,
2014).
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Con la intencion de que la economia del Pais no dependa unica y
exclusivamente de una, pocas o industrias muy vulnerables, el Gobierno Nacional
propuso un cambio de su matriz productiva que busca basicamente ya no exportar
productos primarios, sino productos ya elaborados y que han pasado por un proceso
de transformacion, ya no solo depender del petréleo que es un recurso no renovable,
sino ahora exportar tecnologia, recursos humanos y nuevas industrias sostenibles y
sustentables a lo largo del tiempo como el Turismo aprovechando al méaximo los

recursos naturales y biodiversidad con los que cuenta el Ecuador.

Como menciona la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2013,

pp. 11 - 12), existen cuatro ejes de la transformacion de la matriz productiva que son:
1. La Diversificacion productiva: Aqui se basa en el desarrollo de

industrias estratégicas como el astillero, la petroquimica, la

metalurgia, de nuevas actividades productivas como la maricultura,

los biocombustibles, productos forestales de madera que amplien la

oferta del Pais y reduzcan la dependencia del Pais.

2. El Valor agregado en la Produccion: Aqui se incorporan la
tecnologia y los conocimientos actuales de los procesos productivos
de biotecnologia, servicios ambientales y energias renovables.

3. La Sustitucion selectiva de importaciones con bienes y servicios:
Son producto que se fabrican actualmente y capaces de sustituir en el
corto plazo: Industria farmacéutica, tecnologia (software, hardware y

servicios informaticos) y metalmecanica.

4. EI Fomento a las exportaciones de productos nuevos: Son
provenientes de actores nuevos o que incluyen un mayor valor
agregado como alimentos frescos y procesados, confecciones y
calzado, turismo. Con esto se fomenta la diversificacion y ampliacion

los destinos internacionales de los productos ecuatorianos.
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iii. Definicion de Turismo

El turismo es un evento social y un dinamismo econdémico que afecta directa
o indirectamente a un numero significativo y progresivo de personas y que a la vez
genera capitales entre las regiones o Paises emisores y las regiones o Paises de
destino. Asi lo manifiestan Hunzlker y Krapf (1942) que el turismo es una actividad
multisectorial que genera directa e indirectamente un sin nimero de beneficios en
distintos niveles de la sociedad, basado siempre en la movilizacién social de una
manera ordenada y planificada. Como definicion académica del turismo se puede
encontrar: “turismo es el conjunto de relaciones y fendmenos que se producen como
consecuencia del desplazamiento y estancia temporal de personas fuera de su lugar
de residencia, siempre que no esté motivado por razones lucrativas” (citado por
Sancho, 2008, pp. 45).

Por otra parte la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1994) que es el
ente rector del Turismo a nivel Mundial, también tiene una definicion del mismo y lo
considera como: “las actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, de negocio u otros motivos” (citado
por Sancho, 2008, pp. 11). Medlik (1981), sin embargo considera el turismo como
“aquellos desplazamientos cortos y temporales que realizan las personas fuera del
lugar donde residen o trabajan y realizando actividades diversas que las que

acostumbran” (citado por Sancho, 2008, pp. 45).

En referencia a lo mencionado por los autores vale destacar al turismo como
una actividad distinta que realizan las personas fuera de su residencia habitual, que
genera multiples beneficios a distintos niveles de la sociedad, pero sin embargo se
discrepa con lo mencionado por Hunzlker y Krapf cuando mencionan que el turismo
“no estd motivado por razones lucrativas”, ya que en la actualidad muchos son los
Paises que dinamizan sus economias en base al turismo, como en el afio 2014 que
esta industria gener6 1.5 trillones de dolares en ingresos de exportacion,
representando el 10% del PIB Mundial.
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iv. Modalidades de Turismo

La ocupacion turistica se encasilla de acuerdo al dispositivo sideral,
estacional o inclusive de acuerdo a la intencion del viaje. Cada modalidad turistica
abarca un grupo extenso de actividades. A continuacion se describen las dos grandes
modalidades turisticas

El Turismo Tradicional o Sostenible

La definicion de acuerdo a la Organizacién Mundial de Turismo (2008)
define que: “el desarrollo sostenible en el turismo es aquel que tiene plenamente en
cuenta las repercusiones actuales y futuras, economicas, sociales y medioambientales
para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas” (como se citd en la Camara Nacional de Ecoturismo y

Turismo Sostenible de Costa Rica).

Sin embargo para Hunter y Green (1995, pp. 69) el turismo sostenible se trata
de “un desarrollo turistico que persigue satisfacer las necesidades y deseos de la
poblacion local en términos de mejora de los estdndares y de la calidad de
vida. Pretende satisfacer, ademas, las demandas de los turistas y de la industria
turistica, y mantener los atractivos para ambos en orden a alcanzar el objetivo
anterior. Trata de preservar, por ultimo, los recursos ambientales que son la base del
turismo, tanto en sus componentes naturales, como construidos y culturales, en orden

a lograr los dos objetivos anteriores” (citado por Flores & Parra, 2010).

Es de vital importancia relacionar el turismo con la sostenibilidad, logrando
asi un equilibrio entre las actividades que se realizan y el medio en que se
desenvuelve, respetando a la sociedad, la cultura y el medio ambiente, sin descuidar
el sustento econdémico que es la prioridad de los pequefios y medianos empresarios
turisticos. Este tipo de turismo se sustenta primordialmente en el turismo de masas y
en la mejora de instalaciones de hospedaje y entretenimiento. Los turistas que
realizan este tipo de turismo tienden a ser muy consumistas y demandar servicios

muy sofisticados. Las actividades que realizan con mayor frecuencia segin la OMT
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(2005) son las visitas a playas o grandes destinos turisticos como ciudades coloniales

con una gran riqueza cultural (Ibafiez & Rodriguez, 2009).

Sin embargo el Turismo Sostenible busca evitar el deterioro de los recursos,
preocupandose siempre por los temas medioambientales, logrando asi un desarrollo
econdémico para las zonas que se ven inmersas en prestar sus servicios turisticos
respetando siempre su cultura y tradiciones. En consecuencia, la OMT y Hunter
hablan de lo mismo en sus conceptos, embarcando en si consecuencias presentes y
futuras tanto economicas (necesidades y deseos de la poblacion), sociales (las
demandas del turista y la industria) y medioambientales (preservacion de los

recursos) que tiene en cuenta el Turismo Sostenible.

Turismo de Intereses Especiales o Alternativo

En este tipo de turismo se ofertan propuestas novedosas que son capaces de
dar una identidad cultural o ambiental a una zona geografica determinada. También
es denominado o conocido como TIE, que es un concepto que se asocia a la década
de los 80, como una nueva modalidad de turismo, donde los productos son
estandarizados, disefiados a la medida del turista y basado en sus motivaciones y
gustos personales; es decir que es muy contrario al turismo de masas (Armijos &
Chicaiza, 2015). La Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 1999), sobre el
turismo de intereses especiales, define: “como una categoria de turismo basado en
intereses concretos tales como: la naturaleza, la cultura y la historia, presentes en un

entorno local” (citado por Armijos & Chicaiza, 2015, pp. 30).

Huybers y Bennett (2003) y Almirén (2004), coinciden en el concepto de
TIE, que estd basado en promover los recursos naturales, la cultura y la historia, o
bien, hacer una combinacion entre ellos, dando lugar a una nueva alternativa al
momento de realizar turismo y la vinculacion de la comunidad dentro de dicha
actividad. En ese mismo contexto, los autores Albornoz y Rodriguez (2010), definen
como aquellos viajes que se ejecuta con la finalidad de realizar actividades variadas,
y a su vez, estar en contacto con la naturaleza y la cultura, siempre y cuando se
respete y se promueva la conservacion de los mismos (citado por Armijos &
Chicaiza, 2015, pp. 31).
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Mclintoch y Goeldner (1990), por su parte concuerdan que existen tipos de
turismo que son un aporte esencial en el desarrollo de turismo de intereses especiales
(citado por Armijos & Chicaiza, 2015, pp. 31).

a.- Turismo Rural: Son actividades turisticas que se realizan en el espacio
rural, con la finalidad de conocer las tradiciones, la forma de vivir de la gente y los
atractivos de la zona y los beneficios econdémicos van directamente a las

comunidades.

b.- Ecoturismo: Es la actividad turistica que no altera el equilibrio del medio

ambiente y busca la conexion entre las personas y la naturaleza.

c.- Turismo de Aventura: Es una actividad que utiliza el entorno o medio
natural como recurso para provocar en los turistas, emociones y sensaciones al
practicar eventos deportivos de riesgo controlado. Este tipo de turismo es muy
demandado por los jovenes principalmente.

d.- Turismo Cientifico: El objetivo principal del viajero que elige este tipo
de turismo, es abrir mas sus fronteras para la investigacion, ampliar y complementar

Sus conocimientos.

e.-. Turismo Cultural: Permite aprender sobre la cultura de destino y
adquirir experiencias nuevas segun las formas propias de cada pueblo o

nacionalidad.

Con el objetivo de brindar un servicio cada vez mas especializado dentro del
sector turistico, nacié el Turismo de Intereses Especiales para cubrir las expectativas
de los turistas acorde a sus principales deseos, necesidades, gustos y motivaciones.
Es asi como la industria se especializd para aquellos que preferian lo rustico (turismo
rural), los sitios donde no existia la injerencia del hombre (ecoturismo), aquellos
amantes de la adrenalina (turismo de aventura), los que buscaban el conocimiento

(turismo cientifico) y a los apasionados de la cultura (turismo cultural).
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v. El Mercado Turistico

Antes de hablar del mercado turistico, se debe aclarar el significado de ambas
palabras por separado, es asi que el término mercado puede ser asociado de distintas
maneras acorde al rol del individuo en la sociedad, es decir para un accionista 0
empresario el mercado puede guardar relacién con valores o capital, asimismo para
una ama de casa el mercado puede significar el sitio donde realiza las compras del
hogar, mientras que para un economista el mercado es el sitio donde se reinen
ofertantes y demandantes.

Por consiguiente lo mas viable es alinearse a conceptos generados por
expertos en el &mbito de la mercadotecnia como Kotler, Armstrong, Camara y Cruz
que definieron el término mercado como “el conjunto de compradores reales y
potenciales de un producto. Estos compradores comparten un deseo en particular que

puede satisfacerse mediante una relacion de intercambio” (2005, pp. 10).

Por otra parte, autores como Shanton, Etzel y Walker en su libro
Fundamentos de Marketing (2006, pp. 49) definen el mercado como “las personas u
organizaciones con necesidades que satisfacer, dinero para gastar y voluntad de
gastarlo”. Ademas la Real Academia Espaiola define el término “turistico” como un

elemento perteneciente o relativo al turismo.

Con relacion a lo mencionado por los autores se puede definir que el mercado
estd compuesto por demandantes y ofertantes, los demandantes pueden ser personas
u organizaciones que tengan un poder adquisitivo y la voluntad de gastarlo en un
deseo o necesidad, mientras que los ofertantes son aquellos dispuestos a satisfacer

ese deseo o necesidad con una finalidad monetaria.

Asi pues se puede definir el mercado turistico como el lugar donde acuden
tanto el ofertante de los productos y servicios turisticos como el demandante de los
mismos productos y servicios turisticos. El mercado turistico se encuentra
conformado por: a) La oferta turistica, b) La demanda turistica, c) los operadores

turisticos.
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vi. La Oferta Turistica

Para el Ministerio de Comercio y Turismo de Peru (Mincetur, 2011, pp. 1), es
el conjunto de elementos que conforman el producto turistico, acompafiado de un
programa de promocion adecuado para el cliente, distribuido de la mejor manera por
el operador turistico y con un precio acorde las caracteristicas del mercado. En su
mayoria, la oferta turistica esta desarrollada por el sector privado, con apoyo del
sector publico en capacitacion, desarrollo de infraestructuras, promocion en los
mercados, normativas, etc.

Por otra parte, la OMT (2010) define la oferta turistica como: “el conjunto de
productos turisticos y servicios puestos a disposicion del usuario turistico en un
destino determinado, para su disfrute y consumo”.

En efecto, la oferta turistica en la actualidad debe estar acorde a la realidad
tanto social como econdémica de cada mercado, region o Pais en el que estén
involucrados los operadores turisticos, apoyados por el sector publico pero

impulsado y promovido por las entidades privadas.

La Comercializacion de la Oferta Turistica

Para lograr una oferta turistica atractiva, se debe presentar de manera integral
al consumidor, un paquete turistico, que busque facilitar la comercializacion
organizada del producto y también facilitar el viaje del turista. Segin en Mincetur
(2011, pp. 6), el paquete turistico esta compuesto por: a) Traslado, b) Transporte, ¢)
Alojamiento, d) Alimentacion y €) Tour y excursion.

Este paquete turistico a su vez, esta integrado por: a) el itinerario, b) el

circuito turistico y c) el programa turistico.

El itinerario: Es la secuencia de los lugares a visitar durante la estadia del

cliente. Incluye también horas de salida y llegada

El circuito turistico: Es la serie de rutas turisticas a visitar y los medios de

transporte a utilizar.
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Programa turistico: Aqui se sefiala de manera detallada lo que se ofrecerd y
las actividades que se llevaran a cabo durante el viaje, con horarios previamente

indicados.

Con el pasar de los afios el ser humano se vuelve mas complejo en sus gustos,
preferencias y exigencias y el turista no es la excepcion, por eso en la actualidad al
momento de comercializar la oferta turistica, tanto tour operadores como agencias de
viajes tratan de simplificar la travesia del turista integrando distintos servicios en un
solo paquete turistico, estos paquetes incluyen el traslado tanto de ida como de
regreso, su movilizacién hacia el destino turistico elegido, su lugar de hospedaje, su
alimentacion y distintos servicios extras o adicionales que se puedan ofertar. Es de
vital importancia también que el turista conozca y respete horarios durante el
trayecto, asi como las rutas, medios de transportes a utilizar y servicios extras que se
ofreceran para de una manera cumplir en mayor grado sus expectativas e inclusive

evitar accidentes, pérdidas o algun tipo de inconveniente.

vii. La Demanda Turistica

Antes de hablar de la demanda turistica, se debe dejar en claro el concepto
general de demanda. Existen varios criterios al momento de definir la demanda,
segun los expertos en mercadotecnia y economia la demanda es un factor
preponderante en la vida de las empresas, asi para Kotler, autor del libro Direccién
de Marketing (2002, pp. 54) la demanda es "El deseo que se tiene de un determinado
producto que esta respaldado por una capacidad de pago". Segun Laura Fisher
(2011), autora del libro Mercadotecnia, la demanda se refiere a "las cantidades de un
producto que los consumidores estan dispuestos a comprar a los posibles precios del

mercado” (pp. 146).

La demanda turistica por su parte la conforman todos los visitantes que
deseen acceder a diversos servicios referentes a la actividad turistica. Para la OMT
(2008) la demanda turistica “es el conjunto de turistas que, de forma individual o

colectiva, estan motivados por una serie de productos o servicios turisticos con el
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objetivo de cubrir sus necesidades”. Y segun el Mincetur (2011, pp.6), esta se divide

en: a) Demanda turistica potencial y b) Demanda turistica real

Demanda turistica potencial: Son todas aquellas personas que tienen todas
las caracteristicas necesarias para adquirir un producto o servicio turistico pero que

aun no lo ha consumido.

Demanda turistica real: Son todas aquellas personas que adquieren o

consumen un producto o servicio turistico.

Asi, ambos tipos de demanda son importantes para el sector turistico ya que
tiene un mercado cautivo (como la demanda turistica real) y a la vez es posible
desarrollar estrategias para captar la demanda turistica potencial creando paquetes

que sean atractivos para los miembros del grupo.

Tipologia de la demanda

Segun la OMT (2008), a la serie de personas que se movilizan de un lado a
otro, dentro o fuera de su lugar de residencia, se los denomina viajeros. No obstante
no todos los viajeros pueden ser considerados para las estadisticas del turismo. En
consecuencia el Mincetur (2011, pp. 6), considera que los viajeros no cuantificados
en las estadisticas turisticas son: a) Trabajadores fronterizos, b) Inmigrantes
temporales, ¢) Inmigrantes permanentes, d) Nomadas, e) Pasajeros en transito, f)
Refugiados, g) Miembros de las fuerzas armadas, h) Diplomaticos, i) Representantes

consulares.

Para fines estadisticos, entidades como la OMT no considera a todas las
personas que se movilizan de un lado a otro ya que se excluyen a personas que
trabajan en fronteras, inmigrantes, nomadas, refugiados etc. Ya que estas personas

tienen otra finalidad que los distingue del concepto turista para la entidad.

viii. El Producto Turistico
Segun el Mincetur (2011, pp. 2), el producto turistico es aquel conjunto de

bienes y servicios puestos a disposicion del usuario. Este a la vez estd compuesto
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por: a) Los recursos turisticos b) Los atractivos turisticos, ¢) La planta turistica, d)

Los servicios complementarios, f) La infraestructura basica

Los recursos turisticos

Son aquellos elementos naturales, culturales y humanos que pueden generar
desplazamiento de los turistas. Estos recursos han sido categorizados por: a) Sitios
naturales, b) Manifestaciones culturales, c) Folclor, d) Realizaciones técnicas,

cientificas y artisticas contemporaneas e) Acontecimientos programados.

Sitios naturales
Son lugares geogréaficos que por sus atributos propios, son de gran

importancia y constituyen atractivos turisticos.

Manifestaciones culturales
Son los sitios y expresiones culturales de un Pais, Region o Pueblo, que datan

de épocas ancestrales 0 mas recientes, que representan una atraccion para si mismos.

Folclor
Es el conjunto de tradiciones, costumbres, leyendas, mitos, Dbaile,

gastronomia, etc. Que hacen diferente y Gnico a un pais, region o pueblo.

Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas
Son obras que muestran el proceso de la cultura, civilizacion y tecnologia

alcanzo por el pais, region o pueblo, con caracteristicas relevantes para el turismo.

Acontecimientos programados
Es la agrupacion de todos los elementos organizados, actuales y tradicionales
que atraen al turista como espectador.

Los atractivos turisticos

Son todos los recursos turisticos que puede poseer un Pais 0 Region y que
ademas cuentan con las condiciones basicas para ser visitado y disfrutado por el
turista tales como: infraestructura, medios de transporte, servicios complementarios,

etc.
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La planta turistica

Es el conjunto de instalaciones, equipos, empresas y personas que prestan

servicio al turismo. Estos se clasifican en:

1. Alojamiento

Segun la OMT (2008), estos se dividen en hoteleros y extrahoteleros. Los

primeros estan formados por:

a)

b)

d)

Hoteles que ofrecen alojamiento con o0 sin servicios
complementarios  (alimentacion, congresos y  eventos).
Dependiendo la categoria se pueden clasificar de 5 a 1 estrellas,
segun la reglamentacion vigente, siendo el de 5 estrellas el que
brinda mayores y mejores servicios complementarios.

Hoteles apartamento, estos pueden ofrecer servicios similares al
de un hotel, pero cuentan adicionalmente con instalaciones y
equipamiento para la conservacion, preparacion y consumo de
alimentos frios y calientes. Van de 5 a 3 estrellas.

Moteles: Estos se encuentran ubicados en las periferias de la
ciudad, carreteras o autopistas, poseen una entrada independiente,
con garaje individual o parqueo colectivo.

Hostal o pensidn: Cumplen las funciones de un hotel, pero no
alcanzan las condiciones minimas para ser considerados como
tales, como por ejemplo el numero de habitaciones (mayor a 30).

Suelen ser de 3 a 1 estrellas.

Los extrahoteleros agrupan a:

a. Campamentos: Son terrenos de uso privado, debidamente
adaptados para alojamiento, tales como tiendas de
campafia. Tienen instalaciones comunes (sanitarios, aseo,
lavado y tendido de ropa, zonas recreativas)

b. Casas de alojamiento: Son casas normales que prestan
servicio de alojamiento durante épocas de alta demanda
turistica.

c. Casas rurales: Son habitaciones en casas campesinas,

debidamente adaptadas para la recepcién del turismo.
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d. Apartamentos: Sitios adaptados para permanencias largas

2. Restaurantes
Son aquellas entidades que brindan el servicio de alimentacion y bebidas
preparadas al publico en el mismo lugar, acorde a las normas sanitarias

vigentes en el Pais.

El servicio de alimentacion y bebidas ofrecidas en los comedores de las
empresas de hospedaje tanto a sus huéspedes como al publico en general,
ostentan la misma categoria que tiene asignado el establecimiento de

hospedaje.

3. Medios de transporte
Son los medios que le permiten al turista acceder a los destinos turisticos
elegidos. Se clasifican en: a) Transporte terrestre, b) Transporte maritimo
y ¢) Transporte Aéreo

Servicios complementarios
Son aquellos servicios requeridos o usados por los turistas que no dependen
del sector del turismo, tales como: a) sistema bancario, b) servicios de salud, c)

servicio de internet, d) comercio en general, e) Otros (policia, bombero, etc.)

Este tipo de servicios normalmente es complementado por el sector publico
como los hospitales, la transportacion estatal, policias, vigilantes, bomberos, pero
también existe el involucramiento de pequefios comerciantes que de una u otra

manera pasan a ofrecer servicios turisticos complementarios.

La infraestructura basica
Es el conjunto de obras y servicios que permiten el desarrollo
socioecondmico de un Pais, y que ayuda al Turismo a impulsar su actividad. Entre
estos tenemos: a) Rutas de acceso, b) Comunicaciones y ¢) Equipamiento urbano
Rutas de acceso: Pueden ser terrestre, aérea, maritima, redes

viales, terminales, aeropuertos, etc.
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Comunicaciones: Abarca servicio de telefonia, correos,
internet, redes sociales, etc.
Equipamiento urbano: Son los servicios basicos de una

sociedad: agua, desagle, alcantarillado y energia eléctrica.

El desarrollo o construccion de los distintos servicios que requiere la
infraestructura bésica del sector depende de manera compartida (al menos en el
Ecuador) entre el Gobierno Nacional, Prefecturas y Municipios. Asi pues el
Gobierno Nacional es el encargado de las principales vias como autopistas o
carreteras de primer orden que conecten puntos clave para el desarrollo del comercio
y el turismo, pone a disposicion empresas de telecomunicaciones, por otra parte, las
Prefecturas son las encargadas de los caminos de segundo y tercer orden que
conecten comunidades rurales en su mayoria, esto sin lugar a dudas beneficia al
desarrollo del turismo rural, mientras que los Municipios son los encargados de velar
y gestionar por los servicios basicos de cada localidad, cantén o ciudad tales como
agua potable, energia eléctrica, alcantarillado, etc.

iX. El comportamiento del Turista

Ante la complejidad que deriva las multiples situaciones y motivos por los
que la gente viaja, y por la necesidad de adoptar por parte de entidades
gubernamentales y profesionales del turismo una terminologia comun para las
estadisticas, la OMT organizé recomendaciones sobre estadisticas en el turismo. La
misma considera como “visitante internacional” a toda persona que viaja, por un
promedio no superior a los 12 meses, a un pais distinto del cual tiene su residencia
habitual, pero fuera de su medio tradicional y cuyo impulso primordial de visita no

sea el de practicar una diligencia que se remunere en el Pais visitado.

Por otra parte, la OMT (1995) considera a los “visitantes internos” a toda
persona que resida en un Pais, y que viaja por una duracion no superior a 12 meses, a
un lugar dentro del Pais pero distinto al de su entorno habitual y cuyo motivo
principal de la visita no es de ejercer una actividad que se remunere en el lugar

visitado (citado por el Mincetur, 2011, pp. 7).
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Los visitantes internos se clasifican en dos grupos: El visitante que pernocta y
el visitante del dia o también denominado excursionista, el primero es aquel visitante
que duerme por lo menos una noche en un alojamiento dentro del sitio visitado,
mientras que el segundo es aquel que no pernocta en un alojamiento dentro del sitio
visitado (Nacipucha, 2010, pp. 9).

La OMT (2008) realiza una distincion entre el visitante y el turista,
refiriéndose a este ultimo como aquel que viaja a otro pais distinto a su residencia
habitual por un periodo de, al menos una noche por motivos de ocio, vacaciones,
visitar amigos, negocios, salud, religién u otros. Sin embargo, cuando es en relacién
a un Pais dado, también los clasifica en distintos tipos de turismo: a) Turismo

interno, b) Turismo receptor y c) Turismo emisor.

Turismo interno: Es el turismo de los residentes del Pais que viajan
Unicamente dentro del mismo Pais.

Turismo receptor: Es el turismo de los no residentes que viajan al Pais.

Turismo emisor: Es el turismo de los residentes del Pais que viajan a otro

Pais.

Estas tres formas basicas del Turismo pueden combinarse de diversas formas

originando diferentes categorias de turismo:

Turismo interior: Incluye el turismo interno y el turismo receptor
Turismo nacional: Incluye el turismo interno y el turismo emisor

Turismo internacional: Se compone del turismo receptor y el turismo emisor

Estos conceptos son necesarios para comprender las estadisticas acerca del
movimiento turistico y sus principales variables a estudiar, tales como: motivaciones
del viaje, duracién de la estancia, procedencia, medios de transporte utilizados, tipos
de alojamiento, entre otras. Si bien esta informacion es necesaria, no es suficiente

para conocer el comportamiento del turista.

Segun Moutinho (2000) el comportamiento del consumidor es el proceso de

adquirir y organizar la informacién, orientado a una decision de compra y de la
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utilizacion y evaluacion de los productos y servicios, Este proceso conlleva las
etapas de busqueda, compra, utilizacion y evaluacion. La decision de compra del
turista presenta caracteristicas que hace que se considere de alto riesgo e implicacion
para el turista. Por ello, dicha compra es cotidianamente planificada y la eleccion del

destino de las vacaciones se lleva a cabo mediante un proceso de decision.

El objetivo del estudio del turista consiste en conocer aquellas dimensiones
que afectan a su proceso de seleccion del destino. Este proceso conlleva tres partes:

Antes de la compra y decision de compra: Durante esta etapa se integran las
motivaciones, preferencias, expectativas, la toma de decisiones y la compra por parte
del turista.

Durante sus vacaciones: En esta fase, el turista estard en contacto directo

con los distintos servicios que le ofrece el sector.

Evaluacion post-viaje: Aqui se integran los componentes del producto y la

satisfaccion, decisiones futuras relativas o modificacion total de la compra.

X. El Turismo Interno en el Ecuador

Segun datos del Ministerio de Turismo (2012) acerca del turismo interno en
el Pais, el numero promedio de viajes al afio por familia oscila entre 2 a 3, dentro de
los cuales viajan un promedio entre 3 a 4 personas, siendo los fines de semana con
un 50% la fecha iddnea para viajar, seguido por los feriados con un 32% y entre
semana con un 18%. La mayoria de los turistas internos no pernoctan durante su
viaje, es decir, van y vienen en el mismo dia con un 35%, seguido por dos noches
con un 23%, una noche con un 22%, mientras que tres y mayores a tres noches se
llevan el 10% cada uno (Coordinacion General de Estadistica e Investigacion del
Ministerio de Turismo, 2012).

El gasto por persona segun el niamero de noches va desde 0 noches a mayor
de 3 noches, obteniendo asi que los que no pernoctan gastan entre $10.30 a $19.80,

los de una noche gastan entre $16.60 y $29.80, los de dos noches gastan entre $25.00
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y $42.90, los de 3 noches gastan entre $40.00 y $69.50, mientras los que son
mayores a 3 noches (estadia minima de 5 noches) gastan entre $63.33 y $95.70
(Coordinacién General de Estadistica e Investigacion del Ministerio de Turismo,
2012).

El medio de transporte mas utilizado por los turistas internos fue el bus con
un 48.34%, seguido por el auto propio con un 43.49%, ya mas distante quedaron
otros medios de transporte como el auto alquilado, taxi, yate con un 7.50%, vy las
aerolineas fueron la altima opcién con un 0.66%. Los principales motivos de viaje
del turista interno ecuatoriano fueron las visitas a familiares y amigos con un 47%, la
recreacion y el ocio fue la segunda opcidon con un 32%, otros obtuvo un 16%
mientras que cerrd con la religion con un 5%. Dentro de los principales destinos
turisticos escogidos fueron Resto del Pais con un 43%, Guayas con un 22%, Manabi
con un 15%, Azuay con un 14%, y Pichincha con un 5%. Los tipos de alojamiento
escogidos por los turistas fue ampliamente superior las viviendas de familiares y
amigos con un 71%, muy lejos quedan los hoteles con un 19% y otros con un 11%
(Coordinacién General de Estadistica e Investigacion del Ministerio de Turismo,
2012).

En consecuencia, se tienen datos que hablan del turista ecuatoriano en
general al momento de hacer turismo interno, pero el Ecuador en un Pais multiétnico
y pluricultural tal como reposa en su constitucion en el articulo 1, con una diversidad
de climas y regiones muy marcadas como una Costa muy rica y productiva, su Sierra
con imponentes montafias de clima frio, su Amazonia u “Oriente” con una gran
variedad de flora y fauna y sus exéticas Islas Galapagos como un Patrimonio de la

humanidad.

En el Pais también se encuentran muchas razas y etnias como indigenas,
afroecuatorianos, montubios, blancos, mestizos, etc. Lo que provoca un
comportamiento distinto y muy marcado tanto por regiones como por razas, es decir
un turista de la Costa no se comporta igual que un turista de la Sierra o el Oriente, ni
un turista de la Sierra se comporta igual al de la Costa o el Oriente, por lo que es
necesario dar paso a una mejor clasificacion de perfiles de los ecuatorianos al

momento de hacer turismo interno.
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CAPITULO 2:
METODOLOGIA DE INVESTIGACION



2. Metodologia de Investigacion

a. Objetivo General

Validar el modelo del comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell
aplicado al turista guayaquilefio para la conformacién de ofertas de turismo interno

mas acordes a sus roles y motivos del viaje.

b. Objetivos Especificos
1. Determinar los principales conceptos, fundamentos, escuelas que aportan a la
sicologia del consumidor y su comportamiento.
2. Caracterizar los principales rasgos del sector de turismo.
3. Validar el modelo de Engel, Kollat y Blackwell en el comportamiento del turista
guayaquilefio dentro del turismo interno.

4. Determinar los perfiles de los turistas guayaquilefios.

c. Disefio investigativo

I. Tipo de investigacion

Investigacion exploratoria

Sellriz (1980) indica que es “aquella que se efectua sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento. Este tipo
de investigacion pueden ser: (a) dirigidos a la formulacibn mas precisa de un
problema de investigacion; y (b) conducentes al planteamiento de una hipotesis™

(citado por Morales, 2010, pp. 6).

La investigacion exploratoria permite la aproximacién a fendémenos
desconocidos, con el fin de aumentar el grado de familiaridad y contribuir con ideas
respecto a la forma correcta de abordar una investigacion en particular. El fin sera
recolectar informacion preliminar y de primera mano acerca del comportamiento del
turista guayaquilefio, sus actividades y los principales destinos turisticos de su

eleccioén.
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Investigacion concluyente descriptiva

Danhke (1989) define que “la investigacion descriptiva busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis” (citado por

Hernandez, 2003, pp. 115).

La investigacion concluyente descriptiva busca desarrollar una imagen o fiel
representacion del fendmeno estudiado a partir de sus caracteristicas. Proviene de la
aplicacion de las encuestas y el andlisis de datos secundarios, donde se buscara
describir las caracteristicas del consumidor turistico guayaquilefio y la frecuencia de

ocurrencia de los fendmenos para la correcta toma de decisiones.

ii. Fuentes de informacion
Primaria
Bounocore (1980), define a las fuentes primarias de informacién como “las
que contienen informacién original no abreviada ni traducida: tesis, libros,
monografias, articulos de revista, manuscritos. Se les llama también fuentes de

informacion de primera mano” (citado por Miranda, 2013, pp. 26).

En este tipo de fuente de informacion, no existe una averiguacion previa, por
lo que es necesario un trabajo de campo. Son datos que se obtendran en el desarrollo
de la investigacion con el proposito de determinar la informacién necesaria para el

trabajo de titulacion.

Secundaria

Bounocore (1980), las define como aquellas que “contienen datos o
informaciones reelaborados o sintetizados, por ejemplo, los resimenes, obras de
referencia (diccionarios o enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con

multiple fuentes entre otros” (citado por Miranda, 2013, pp. 26).
Las fuentes de informacion secundarias son todas aquellas que brindan datos
existentes y disponibles, como sitios gubernamentales, revistas especializadas,

libros, informes, etc. Estos pueden ser: a) Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
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(INEC) b) Ministerio de Turismo de Ecuador, c¢) Sistema Nacional de Informacion
(SNI), Organizacién Mundial del Turismo (OMT), etc.

lii. Tipos de datos
Cualitativos
Blasco y Pérez (2007), sefialan que “la investigacion cualitativa estudia la
realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fenomenos

de acuerdo con las personas implicadas” (citado por Ruiz, 2011, pp. 155).

Estos datos brindan informacion respecto a opiniones, conductas, tendencias
y actividades principales de los turistas guayaquilefios. Ayudaran al mejor
entendimiento de las necesidades de este tipo de consumidor turistico para beneficios

del turismo nacional.

Cuantitativos

Galeano (2004), define que “los datos cuantitativos pretenden la explicacion
de una realidad social vista desde una perspectiva externa y objetiva. Su intencion
es buscar la exactitud de mediciones o indicadores sociales con el fin de
generalizar sus resultados a poblaciones o situaciones amplias. Trabajan
fundamentalmente con el numero, el dato cuantificable” (citado por Ruiz, 2011, pp.
153).

Estos datos facilitan cifras concretas respecto a un tema. Se los utiliza
principalmente para la planificacion de ventas o en ciertos casos para saber precios

dispuestos a pagar por el consumidor o en este caso, por el turista guayaquilefio.

Motivacionales

Copeland, publicé en 1924 sus Principios de Mercadeo donde indica treinta y
tres motivos de compra, clasificandolos en emocionales y racionales. Motivos
emocionales son, segun él, los que tienen origen en los instintos y emociones
humanas que dan lugar a impulsos, 0 sea, respuestas irracionales. Copeland estimaba
gue la mayoria de los motivos de los compradores en la adquisicién de bienes de
consumo son instintivos y emocionales (citado de Acosta, s.f, pp. 2).
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Este tipo de datos se obtiene a través del estudio del porqué de las actitudes y
comportamientos del consumidor, basados en los motivos y percepciones. Apela

mucho mas a lo emocional, que a opiniones o frios nimeros.

Iv. Herramientas investigativas
Herramientas Cuantitativas
Encuestas
Hurtado (2002) sefiala que la encuesta es una técnica basada en la interaccion
personal que se utiliza cuando la informacion que requiere el investigador es
manejada por otras personas, 0 cuando el evento a investigar formar parte de la

experiencia de esas personas.

La encuesta es un método que utiliza un instrumento o formulario impreso,
destinado a obtener respuestas sobre el problema en estudio y que el consultado llena
por si mismo o asesorado por el encuestador. El cuestionario se aplicara a la
poblacién guayaquilefia econdmicamente activa de rangos de edades entre 20 a 64
afios, y contendra preguntas abiertas y cerradas, para obtener informacién basica

relacionada al tema de investigacion.

Herramientas Cualitativas

Entrevistas a profundidad

La entrevista, como una forma de interaccion social, consiste en “establecer
un didlogo donde una de las partes busca obtener informacion y la otra sirve de
fuente” (Sabino, 1985, pp. 175). También es definida como “una de las modalidades
de la interrogacion, es decir, el acto de hacer preguntas en forma oral a alguien, con

el proposito de obtener un tipo de informacion especifica” (Cerda, 2000, pp. 258).

Esta herramienta consiste en el disefio de un documento elaborado para medir
opiniones sobre eventos 0 hechos especificos basados en una serie de preguntas. En
una entrevista las respuestas a las cuestiones pueden escribirse o puede llevarse en

una interaccion cara a cara usando medios digitales.
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Focus Group
Edmunds (1999) define a los “focus group como discusiones, con niveles
variables de estructuracion, orientadas a un tema particular de interés o relevancia,

tanto para el grupo participante como para el investigador” (pp. 3).

Esta herramienta es una técnica cuantitativa empleada para conocer las
opiniones y actitudes de un grupo de personas, conformadas de siete 0 mas
integrantes, donde el moderador hace una serie preguntas referentes al tema que se

quiere tratar.

d. Target de aplicacion
i. Definicidn de la poblacion
Para Sampieri (2006) "una poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones” (pp. 65). Es decir, el conjunto
universo de elementos a estudiar, donde poseen caracteristicas comunes para el

estudio dando asi el origen de los datos investigativos.

Datos presentados en el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2010)
muestra que la poblacion de habitantes en Guayaquil son 2,291.158, donde nuestra
Poblacién Econémicamente Activa (PEA) representa el 1,510.312, en la cual oscilan
con un rango de edad de 20 a 64 afios.

ii. Definicion de la muestra y tipo de muestreo
Sampieri (2006) indica que “la muestra en el proceso cualitativo es un
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de
recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o

poblacién que se estudia” (pag. 562).
Para poder calcular la muestra, utilizamos un muestreo de poblacién infinita,

el nimero de personas de nuestra poblacion es 1,510.312 correspondiente al nimero

total de habitantes econdmicamente activos en la ciudad de Guayaquil.
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Dénde:

72 X p X
7=1.96 n = #
P=0.5 e
Q=05 1.96% x 0.5 X 0.5

Nomenclatura:

P: Probabilidad de ocurrencia (0.5)

Q: Probabilidad de no ocurrencia (0.5)
z"2: Nivel de confianza (1.96)

e”2: Error de estimacion (0.05)

N: NUmero de personas a encuestar

Muestreo Probabilistico

Webster (1998) indica que el “muestreo probabilistico permite conocer la
probabilidad que cada unidad de analisis tiene de ser integrada a la muestra mediante
la seleccion al azar. Este tipo de muestreo comprende los procedimientos de
muestreo simple o al azar, estratificado, sistematico y por conglomerados o racimos”

(citado por Avila, 2008, pp. 89).

El método de muestreo probabilistico es aquel que se basa en el principio de
equiprobabilidad, es decir, cuando todos los individuos de una poblacion tienen la

misma probabilidad de ser elegidos como parte de la muestra.

Muestreo por conglomerado

Varios autores indican que el muestreo por conglomerado se usa cuando hay
una conglomeracion de las unidades muéstrales y cuando se trata de ahorrar el costo
del muestreo. Diversos estudios (Cochran, 1977; Cornfield, 1951; Deming, 1960;
Hansen et al., 1953; Kish, 1965; Mendenhall, 1971) indican que este tipo de
muestreo, se selecciona de forma aleatoria en un cierto numero de los
conglomerados del cuadro y luego se hace practicamente un censo completo de cada
uno de los conglomerados (citado en Guillen, Badii, Prado, Abreu & Valenzuela,
2011, pp. 186).

81



Para este tipo de muestreo se debe identificar si se puede dividir en
conglomerados naturalmente, es decir que nuestra poblacion se divide en parroquias
a las que pertenece. Son similares entre grupos porque todos poseen un determinado
namero de habitantes, género, edad, etc., pero los elementos son diferentes dentro
del mismo conglomerado. Por lo consiguiente se va escoger las principales

parroquias mas pobladas de la ciudad de Guayaquil para realizar las investigaciones.

Tabla 2. Definicion de la Muestra por Conglomerado

Parroquia Aprox. Conglomerados n =384
Tarqui 1.050.826 54% 208
Ximena 546.254 28% 108
Febres Cordero 343.836 18% 68
N = 1.940.916 100% 384

Fuente: Sistema Nacional de Informacién, 2010.

iii. Perfil de aplicacién
Encuesta
Se realizara encuestas tomando una muestra por conglomerados en las tres
parroquias mas pobladas de la ciudad de Guayaquil: Tarqui, Ximena y Febres
Cordero con la finalidad de obtener una muestra representativa y a la vez tener
afinidad con lo expuesto por la OMT que indica que el turismo es una actividad

multisectorial que se realiza por lo general en grupos de personas (2008).

Entrevista a profundidad

Se realizard entrevistas a especialistas Gubernamentales de Turismo,
especialistas en comportamiento del consumidor y empresarios del sector turistico,
las preguntas seran abiertas, con el objetivo de obtener informacion relevante que
ayude conocer la situacion actual del turismo interno y su aporte e importancia a la

economia nacional.
Se realizé la entrevista a la Especialista Gubernamental de Turismo:

« Srta. Paola Alexandra Gutiérrez Morales, Directora del Departamento de

Promocién y Marketing del Ministerio de Turismo.
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Se realizé dos entrevistas a especialistas en comportamiento del consumidor:
o Ph.D. Danny Barbery Montoya, Docente de la Carrera de Gestion
Empresarial Internacional.

« Ing. Sabrina Rojas Davila, Mgs, Docente de la Carrera de Marketing.

Se realizé diez entrevistas a empresarios del sector turistico:
« Maria Carabajo, 52 afios, Propietaria Picanteria Pez Azul.
« Pamela Vera, 32 afios, Administradora Hostal San Luis.
« Jimena Peralta, 30 afios, Administradora Hostal Astoria.
 Cristian Andrés Nufiez, 35 afios, Administrador Hostal Manhattan.
« Paola Morales, 40 afios, Administrador Hotel Catedral Internacional.
« Cristian Jara, 35 afios, Administrador Hotel Patio Andaluz.
« Fernando Carrera, 40 afios, Administrado Hotel Centro de Quito.
« Gustavo Jaramillo, 25 afios, Administrador Hostal Residencia Sucre.
« Jonathan Vaca, 35 afios, Administrador Hotel San Francisco de Quito.
« Abogada Diana Rios, 27 afios, Administrador Hotel Boutique Plaza Sucre.

Focus Group
El perfil del grupo focal es el siguiente:
« Sexo: Femenino — Masculino.
o Edad: 18 - 65 afios.
« Residentes de Guayaquil.
o Pertenezcan a la poblacion econdmicamente activa (PEA).
« Estado civil: casado, soltero, divorciado, union libre.
« Parroquia: Febres Cordero, Ximena y Tarqui.

« Hayan viajado en los Gltimos cincos afios a nivel nacional.
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iIv. Formato de herramientas de investigativas

Formato de cuestionario

GENERO_| M E |
PARROQUIA Tarqui Ximena Febres Cordero |
EDAD 15-19 20-24 25-29 30-34 35-39
40-44 45- 49 50-54 55-59 60-64
[ ESTADO CIVIL [Soltero Casado] Viudo [Divorciado [Unidn libre |

|1.- .illeted ha| viaiadlo en los ultimos cinco afios? Si la respuesta es no: Fin de la encuesta
Sl NO

2.- ¢Qué tipo de viaje realizd? Si la respuesta es internacional: Fin de la encuesta
[ Nacional | [Internacionall

3.- éEn qué temporada usted viajé?
Entre semana Puente vacacional
Fin de semana Vacaciones de su trabajo

Feriado [ ]

4.- ¢ Cudl fue el motivo de su viaje? (Escoja una opcidn)

Descanso o placer

Visita Familiar

Otros [ |

Negocios

Religién

Indique

5.- éCon qué frecuencia realiza este tipo de viajes?

1vezal afo

3 veces al afio

2 veces al ano

Mas de 3 veces al afio

6.- ¢Qué factores influyen al momento de visitar un destino? Escoja maximo 3 opciones
Recomendaciones Disponibilidad de tiempo Trabajo
Conocimiento previo Diversion de actividades Gastronomid
Cercania al lugar de origen Interés por conocer nuevos lugares
Precio Visita a familiares o amigos

7.- Cuando usted viaja lo realiza mediante:
Agencias de Viaje Otros | |

Agencias Operadoras
De manera auténoma

Si escoge Agencias de Viaje o Agencias Operadoras
sigaala8y?9, caso contrario pase ala 10

8.- ¢Con cual?

9.- Califiquela MD | D DA [TA |MD MUY EN DESACUERDO
La calidad del servicio en la AV/AO fue satisfactori D DESACUERDO

El precio se ajustd a sus necesidades | INDECISO

Le ofrecieron promociones y descuentos DA DE ACUERDO

Recibid un trato personalizado, oportuno y rdpido TA TOTALMENTE DE ACUERD
El servicio postventa fue el esperado

10.- ¢Ha recibido informacién de parte de agencias de viajes o tour operadore
[sI ] [INO Si su respuesta es Sl, pase ala 11, 12y 13
caso contrario pase a la pregunta 14

11.- Lainformacién que recibié fue de tipo:
[Informativa] | Comercial | [

Otros | | Mencione

12.- Califigue del 1 al 5siendo 1 el puntaje mas bajoy 5 el mas alto los siguientes atributos
1 2 3 4 5

El mensaje
El disefio
La frecuencia
La asertividad

13.- Lainformacién recibida por dicha Agencia, influyd en su decision de viaje?

[st_ ] INO

14.- ¢ Cudl es su promedio de estadia en un destino turistico?
0 dias 2 dias Mayor a 3 dias

1dia 3 dias
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15.- ¢{Qué medio de transporte utiliza normalmente para viajar a un destino turistico?

Buses de transporte publico Buses de transporte turistico Avidn

Vehiculo propio | Vehiculo de alquiler Otros
Mencione

16.- Cuando usted viaja lo realiza: (Si responde "Solo" avance la pregunta 13)

Solo Con amigos

En pareja Grupo Organizado (religioso,

En familia empresarial, etc)

17.- éCon cuantas personas viaja en promedio?

1a2 3a4 Mas de 5

2a3 4a5

18.-¢Qué personas influyen al momento de elegir su destino turistico?
|Fami|ia | |Amigos | |Pareja | | Otros | |
Mencione

19.- ¢ Cuanto es el promedio de gastos por persona para viajar?
*Incluye transporte, alojamiento, alimentacion y actividades en el destino

S0 - $100 $201 - $S300

$101 - $S200 Mas de S300

20.- ¢Quién paga los gastos del viaje?

Usted Un amigo Organizacion | |
Un familiar Esposo/a

21.- ¢éEn dénde ud habitualmente se aloja?
Hotel Casa de amigo o familiar

Hostal/Pension Otros Mencione

22.- iPorgue motivo escogio este lugar?

Precio Servicios Adicionales Cercania

Ubicacién Promociones Otros Mencione
23.- éQué establecimiento elige para comer?

Bar/cafeteria Restaurante tipico

Restaurante de comida rapida| Otros Mencione

24.- iPorgue motivo escogio este lugar?
Precio Servicios Adicionales Cercania
Ubicacién Promociones Otros Mencione

25.- De las siguientes actividades ¢ Cuales le gustaria realizar durante su viaje?
Actividades ludicas (diversion Actividades deportivas
Actividades culturales Actividades de naturaleza

26.- ¢ Ha visto campafias de promocidn turistica incentivando el turismo interno en Ecuador?
Sl éCudl?
NO Si larespuesta es no, pase a la pregunta 28

27.- éPor qué medios la ha visto?

Television Paginas web Redes Sociales Operadores turisticos
Guias de viajg Folletos Notas de prensa Agencias de viajes
Revistas de viaje Familiares y/o amigos| Experiencia personal

28.- ¢Cudles de los siguientes destinos turisticos ud ha visitado durante los ultimos cinco afios?
Seleccione maximo dos

Cuenca Playas Ninguno de los anteriores | |
Ambato Salinas
Pifias Quito Mencione
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Guia de preguntas de entrevista a profundidad

Fecha:

Lugar (Ciudad y Sitio especifico):

Entrevista a especialistas Gubernamentales de Turismo

Hora:

Entrevistador (a): Kevin Escobar

Entrevistado (a): (nombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia 0

departamento)

La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los expertos,

acerca del turismo interno, su promocion, su comunicacion, el empuje

gubernamental en el sector y las alianzas publico — privadas para dinamizar la

economia. Cabe aclarar que el fin de esta entrevista es estrictamente académico y

confidencial para el desarrollo del tema investigativo.

1.
2.

10.

¢Qué esta haciendo el MINTUR para incentivar el turismo interno?
¢Actualmente existen alianzas publico- privadas para la promocion del
turismo interno?

¢De qué se trata y qué objetivo persigue la campana Viaja Primero Ecuador?
¢Cudles son las principales campafias realizadas por el MINTUR para
fomentar el turismo interno y cuéles han sido sus resultados?

¢Cuales son las estrategias que el MINTUR tiene previstas este afio para
consolidar el turismo interno?

¢Cudles son los sitios que actualmente busca potenciar el Ministerio de
Turismo?

¢Existen actualmente convenios entre el MINTUR y Operadores Turisticos
para fomentar el turismo interno?

¢Como esta ayudando el MINTUR en capacitaciones 0 temas de
mercadotecnia para formalizar las practicas de los operadores de turismo, de
los hoteles, etc.?

¢Cual es el porcentaje de las pequefias y grandes empresas en el sector del
turismo?

¢Por qué el turismo es tan importante para la economia del Pais? ¢Por la

cantidad de ingresos que genera? ¢ Por el nimero de trabajos?
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11. ;El comportamiento del turista Guayaquilefio al momento de visitar una
Ciudad como Quito, es similar o diferente cuando un turista Quitefio visita
Guayaquil? Van en busca de los mismos atractivos?

12. ;De qué se trata los viajes de familiarizacion promovidos por el MINTUR?

13. ¢ Qué factores internos y externos influyen en el turista interno al momento de
elegir su destino turistico?

14. ;Cudles son las principales expectativas y percepciones del turista interno?

15. ¢Actualmente el MINTUR tiene perfiles del turista ecuatoriano viajando
dentro de Ecuador? ¢Lo tiene segmentado por ciudades? ¢Por Provincias?
¢Por Regiones?

16. En este momento de austeridad econdmica, ¢;Se le esta dando continuidad a

los proyectos que se fecundaron en afios anteriores?

Entrevista a especialistas en comportamiento del consumidor

Fecha: Hora:

Lugar (Ciudad y Sitio especifico):

Entrevistador (a): Ana Avila
Entrevistado (a): (nombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia 0
departamento)
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de expertos en el
campo del comportamiento del consumidor, acerca del turismo interno, su
promocion, su comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que
el fin de esta entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo
del tema investigativo.
1. ¢Qué es el comportamiento del consumidor?
2. ¢Es igual comportamiento del consumidor al comportamiento de compra del
consumidor?
3. ¢Ud. ha viajado durante los Gltimos cinco afios dentro del Ecuador? ;A qué
sitios?
4. Segun esa experiencia vivida en el sector del turismo, ¢Cual cree usted que es
la matriz de comportamiento del consumidor idénea para el sector?
5. ¢Cuales son las principales matrices 0 modelos de comportamiento al

consumidor mas apegadas a la realidad turistica?
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6. ¢Es aplicable realmente la teoria en la practica? ;Y como se la aplicaria en el
sector del turismo?

7. ¢Haescuchado usted sobre la matriz de Blackwell? ;Qué opina sobre ella?

8. ¢Es usted apegado a la teoria de Blackwell? ;Si 0 no? ¢Por qué?

9. ¢Considera Ud. que es la matriz méas aplicable para estudiar el
comportamiento del turista interno? ¢Si? ¢ No? ¢Por que?

10. Mostrar pardmetros

Entrevista a empresarios del sector turistico

Fecha: Hora:

Lugar (Ciudad y Sitio especifico):

Entrevistador (a): Kevin Escobar
Entrevistado (a): (nombre, edad, género, puesto, direccion, gerencia 0
departamento)
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.
1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel
nacional?
2. ¢Como aporta el turismo al cambio de la matriz productiva ecuatoriana?
3. ¢Cudles son los principales destinos turisticos al momento de realizar turismo
interno?
4. ¢Cudles son las ciudades que mas aportan al turismo interno ecuatoriano?
5. ¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al de un
Quitefio, Cuencano, etc.?
6. ¢Cudl es la principal motivacion de las personas al momento de hacer turismo
interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones familiares?
7. ¢Cual es el promedio de estadia del turista interno?
8. ¢Cuanto es el promedio de gasto del turista interno?
9. ¢Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista interno para llegar

a su destino turistico?
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10.

11.
12.

13.

¢Reciben capacitaciones por parte del Gobierno Nacional en temas referentes
al turismo interno?

¢Cdmo se comunican e informan sus promociones con el turista interno?

¢ Qué factores internos y externos influyen en el turista interno al momento de
elegir su destino turistico?

¢Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista interno?

Guia de preguntas Focus Group

Guia del moderador

Presentacion

a.

d.

Presentacion del moderador. Para que los integrantes del grupo focal se
sientan familiarizados al momento de hacer preguntas

Motivo de la reunién. Aqui se explicara la razon de ser de la reunion
Presentacion de los integrantes del grupo focal. Asi tendran tiempo de
conocerse y ser llamados por sus nombres

Tiempo de duracion: 1 hora 30 minutos aproximadamente

Explicacion introductoria

a.

d.

La sesion sera grabada. Pero piensen que la camara no existe asi se lograra la
mayor sinceridad y naturalidad posible de sus respuestas

Al momento de hablar lo hace una sola persona y quien desee participar por
favor levanta su mano

Si su opinion es diferente a las demas personas del grupo por favor hagala
saber ya que es de vital importancia

¢ Tienen alguna pregunta?

Tema 1: El Turismo en general

El Turismo en Ecuador

Gobierno y su inversion en el sector turistico en los Gltimos diez afios

Tema 2: Turismo interno y experiencias pasadas

¢Qué es el turismo interno? Y que destinos han visitado en los Gltimos cinco afios

Experiencia en ese destino (positivo y negativo) ¢Por qué?

Piensa que el lugar cumplio con sus expectativas de viaje turistico
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¢Quién organizé el viaje? ¢ Quiénes influyeron? ;Quién decidio?

Cuando eligen un destino lo hacen por algin motivo en particular o por impulso
¢Buscaron un tour operador o lo hicieron de manera autonoma?

¢Por qué medios se informaron de ese sitio? (Paginas web, redes sociales, opiniones,
comentarios)

¢De las siguientes imagenes que le llamo la atenciéon o que piensan al verlas?

Tema 3: Comportamientos del turista Guayaquilefio y la Planta Turistica

Al momento de viajar dentro del Ecuador, ¢prefieren La Costa, La Sierra, El Oriente
0 Galapagos?

¢Prefieren viajar en pareja, con amigos (mixtos, solo hombres, solo mujeres), en
familia, solo?

Mencionen sus tres sitios turisticos favoritos dentro del Ecuador ¢Y por qué?

¢Qué medios de transporte utilizan para llegar a estos destinos? Y ¢;como se
movilizan dentro del mismo?

Si viajan en vehiculo propio, ¢ Cuénto gastan en combustible segun su estadia?

¢ Prefieren viajar en el dia o en la noche?

¢Cuando van a ese sitio, donde prefieren hospedarse? ¢Hotel, Hostal, Motel,
Cabafas, Pensiones, Casas de familiares o amigos? ¢Por que?

¢Qué influye para elegir esa opcion? ¢Infraestructura, Precio, Disponibilidad de
habitaciones, cercania a lugares principales, recomendaciones previas de amigos o
familiares, garaje?

¢Cuanto es su promedio de estadia en ese sitio?

¢Su estadia depende de la region donde se encuentre o es indiferente?

¢ Lo hace en fines de semana, entre semana, feriados, vacaciones del trabajo?
¢Cuanto es el promedio de gasto durante su hospedaje? ¢Este gasto incluye
alimentacion?

¢Cuanto gasta en alimentacion diaria? (Desayuno, Almuerzo y Merienda)

¢Dénde usted prefiere desayunar, almorzar y merendar?

¢Qué factores influyen al momento de elegir sus sitios para alimentarse? (Que haya
gente, el precio, la ubicacion, el sabor, la limpieza, la presentacion de los platos, la
atencion, recomendacion previa de amigos o familiares, variedad de platos)

Para su entretenimiento, ¢usted prefiere salir en el dia o en la noche?
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Al momento de salir a divertirse en su sitio turistico de preferencia, ¢Cuales son sus
primeras opciones? (Discotecas, Bares, Centros Comerciales, Cines, Parques,
Museos, Iglesias, Teatros, Plazas)

¢Qué factores influyen para que usted elija ese sitio de entretenimiento? (Precio,
Recomendaciones, Cercania a su lugar de hospedaje)

¢Cual es su gasto total en entretenimiento y diversion?

Tema 4: Comunicacion y Servicios extras

¢Como prefieren reservar un alojamiento? (Via telefénica, Pagina web, Redes
Sociales, Booking, Tripadvisor)

¢Coémo les gustaria que la planta turistica de sus destinos favoritos comuniquen sus
ofertas y promociones? (Correo electronico, redes sociales, paginas web, llamadas,
etc)

¢Suelen viajar con mascotas cuando realizan turismo interno? ¢Influye a la hora de
elegir su hospedaje?

¢Les es de vital importancia que su lugar de hospedaje tenga wifi gratuito?
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CAPITULO 3:
RESULTADOS INVESTIGATIVOS



3. Resultados de la Investigacior

a. Resultados de la Investigacion Descriptiva

I. Resultados Cuantitativos

Andlisis interpretativo de variables cruzadas

En primer lugar, durante la investigacion se abordd los siguientes temas. El tipo de
viaje que realizan los guayaquilefios son viajes a nivel nacional e internacional que
segin el PLANDETUR (2012) en lo que respecta a turismo internacional esperan
incrementar los rubros de divisas y gastos de visitante a través de la implementacion
del Plan de Turismo, sin embargo se espera mantener la tendencia de nimeros de
arribos internacionales hasta el 2020 con el fin de mantener el volumen de turistas
internacionales, mientras que a los turista nacionales se espera que forme parte de
un mercado cerrado, donde su fluctuacion depende de la salud de la economia del

pais y de la variedad de oferta turistica disponible y asequible para la poblacion.

Las personas por lo general viajan en feriados y fines de semana, asemejandose a la
publicacion de DITURIS en 1.981 donde indica que las vacaciones realizadas dentro
del territorio por parte de los ecuatorianos en distintas épocas del afio, solian ocurrir
los fines de semana, feriados, vacaciones escolares, comisiones de servicio, entre

otros.

Siguiendo con el analisis, se indica que los individuos realizan esta actividad por
motivos de descanso o placer y visita a un familiar. De esta manera se coincide con
el estudio de turismo interno en el 2012 realizado por la coordinacion de estadisticas
e investigacion del Ministerio de Turismo que sitda la visita a familiares o amigos, la
recreacion o el ocio como los principales motivos de viaje del turista nacional a la

hora de hacer turismo interno.

En lo que respecta a la frecuencia realizan esta actividad tres veces al afio tanto las
personas casadas como solteras que segun el MINTUR (2012) muestra en el boletin
del Turismo Interno Ecuador que los nimeros de viajes al afio son de 2 a 3 viajes en

familia.
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Las personas manifiestan que al momento de realizar un viaje lo hacen de manera
independiente sin la necesidad de un tour operador o alguna agencia de viaje. Sin
embargo, admitieron que quienes influyen en el proceso de decision de compra de
manera determinante es la familia, es asi que Fischer y Espejo (2011) declaran que el
decisor es quien determina en ultimo término, parte de la decision de compra o su
totalidad; si se compra, qué debe adquirirse, como, cuando y donde conviene

hacerlo.

Al momento de movilizarse lo hacen tanto en vehiculo propio como en vehiculos de
transporte publico, coincidiendo asi con los datos mostrados por el MINTUR (2012)
en su boletin del Turismo Interno, donde indica que los medios de transporte mas
utilizados a la hora de hacer turismo son los buses de transporte publico y los

vehiculos propios.

El promedio de estadia varia acorde a su grupo de referencia, es asi que si van en
familia o en pareja su estadia promedio es de méas de tres dias, mientras los que
viajan con grupo de amigos es de 3 dias 0 menos, con un gasto de $100 por personas
cuando se hospedan en casa de familiares 0 amigos. Por lo general les gusta viajar en
grupo de 4 integrantes, asemejandose a lo publicado por el MINTUR (2012) en su
boletin del Turismo Interno donde indica que el nimero de personas por viajes es de

3 a 4 integrantes.

Las personas al momento de llegar a su destino turistico se alojan preferentemente en
hoteles 0 en casas de familiares o amigos, corroborando asi lo publicado por el
MINTUR (2012) en su boletin del Turismo Interno que el tipo de alojamiento
elegido por los ecuatorianos al momento de hacer turismo interno suelen ser la

vivienda de familiares o amigos y hotel.

En lo que respecta a alimentos y bebidas las personas les gusta visitar restaurantes
tipicos sea este casado, unién libre, soltero o divorciado. De la misma manera
durante el viaje mencionan que las actividades mas solicitadas son las que tienen que
ver con naturaleza, diversion y entretenimiento difiriendo un poco con el

PLANDETUR (2012) que indica que las actividades mas solicitadas son las visitas a
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comunidades indigenas, practica de deportes, diversion y observacion de flora y
fauna.

Asimismo, entre los destinos méas visitados por los guayaquilefios estan cantones
tanto de la Costa como la Sierra, tales como Playas, Cuenca, Salinas y Ambato,
contrastando asi con el informe del MINTUR (2012) donde muestra en su boletin del
Turismo Interno que los destinos del viaje son Guayas, Manabi, Azuay y Pichincha.
Si bien es cierto, el MINTUR los tiene clasificados a nivel provincial, se puede
observar que aparecerian nuevas provincias como Santa Elena y Tungurahua como

destinos turisticos de preferencia para los guayaquilefios.

Conclusiones de Resultados Cuantitativos.

Se realizd el estudio a 384 personas de la ciudad de Guayaquil divididos en las
parrogquias mas representativas como Tarqui, Ximena y Febres Cordero, para obtener
resultados relevantes afines a la investigacion. Se determiné estados civiles y niveles
socios econdmicos de los encuestados, sin embargo no son relevantes para los fines
de la investigacion ya que el sector del turismo a diferencia de otras industrias, es
una actividad que se realiza en grupos como lo sefiala la OMT (2008) y
especificamente en Guayaquil existe un grado de influencia alto por parte de la
familia, y lo relevante es su nivel de gastos ya que al momento de realizar turismo
interno es indiferente el nivel socioeconémico del turista.

En la primera pregunta toma inicio a conocer si las personas han viajado en los
ultimos cinco afos, de los cuales el 91% de los encuestados dieron una respuesta
afirmativa y el 9% una respuesta negativa. Sin embargo, en la siguiente pregunta se
determina que el tipo de viaje que han realizado con un 95% a nivel nacional,

mientras que el 5% manifestd solo viajes internacional.

Luego se determind que el 35% de los encuestados viajan en feriado, mientras que el
33% viajan fines de semana, el 11% aprovechan puente vacacional o entre semana y
con el 10% viajan solo cuando les asignan vacaciones en el trabajo. Sin embargo, en
la cuarta pregunta que es saber el motivo del viaje, con un 66% lo realizan por
descanso o placer, el 26% por visitar familiar, 8% por negocio y el porcentaje mas
bajo por cursos. Es decir, que las personas que viajan en feriados y fines de semana

lo hacen por motivo de descanso para salir de la rutina y por negocio.
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Después se determiné la frecuencia que realizan este tipo de viaje, el 30% manifestd
que viaja 1 vez al afio, mientras que el 28% lo hace 2 veces al afo, tenemos que el
26% lo realiza més 3 veces al afio y el 16% solo 3 veces al afio. Es decir, las

personas viajan entre 1 0 méas de tres veces en el afio.

Maés adelante se estipulé que factores influyen al momento de elegir un destino
turistico, de las cuales con el 22% escogen por conocimiento previo del lugar,
mientras que 21% lo hace por recomendaciones de allegados, el 12% escoge el
destino porque dispone de tiempo para visitarlo, mientras que el 11% escoge por
buscar actividades de diversion, tenemos el 8% que escoge viaja por cercania del

lugar, el 6% por visita de un familiar o amigos y el 4% por cuestiones de trabajo.

Posteriormente se investigd si el turista interno se moviliza de manera autbnoma o
mediante una agencia de viajes o tour operador fijando asi que el 97% lo realiza de
manera autbnoma, mientras que el 2% lo realiza por medio de agencias operadoras y
el 1% con agencias de viajes o por medio del trabajo. Asi se puede determinar que el
guayaquilefio no utiliza intermediarios como agencias de viaje o tour operador a la

hora de hacer turismo interno.

En lo que respecta al promedio de estadia, el 35% de las personas se queda un
promedio de 3 dias, mientras que el 32% un promedio de 2 dias, un 24% mas de 3

dias, el 7% solo un dia y el 2% cero dias que en este caso es pasar el dia o la tarde.

En el caso del medio de trasporte que utilizan las personas, tenemos con un 57%
vehiculo propio, un 33% transporte publico, el 4% vehiculo en alquiler y en avion,
mientras que un 2% transporte turistico. Se concluye que los medios de transporte
que las personas utilizan para viajar a provincia son vehiculo propio y transporte

publico.

Una de las pertinencias del estudio es conocer el grupo de referencia con el que se
moviliza el turista, en este caso el 54% de los encuestados mencionaron que viajan
en familia, mientras que el 20% lo hacen en pareja, un 13% con amigos, el 11% viaja
solo y el 2% con grupos organizados. En los que respecta saber con cuantas personas
viaja, se determind que el 30% de tres a cuatro miembros, un 21% de cuatro a cinco
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personas viaja, el 18% de uno a dos personas, el 17% mas de cinco personas y un
14% de dos a tres personas. Se concluye que las personas viajan en familia, en pareja

0 CON amigos y van entre tres a cinco personas.

También fue de vital importancia conocer el gasto promedio que realizan los turistas
de manera diaria en su destino, en el cual el 46% gasta entre $0 a $100 dolares, un
22% entre $101 a $200, el 18% entre $201 a $300 y el 14% mas de $300. Mientras
que la persona que paga los gastos tenemos que el 50% uno mismo, un 27% un
familiar, el 12% el esposo (a), el 8% la organizacion o empresa y el 3% u amigo. Se
concluye que las personas gastan entre $0 a $200 y por lo general quien paga los

gastos es la misma persona, un familiar o esposo (a).

Conocer las actividades de preferencia del turista en su destino es vital para conocer
un poco mas acerca del consumidor para brindar un mejor servicio y lograr una
mayor satisfaccion, es asi como el 47% de los encuestados indicaron que les gustaria
realizar actividades de diversion y entretenimiento, el 27% dijeron que preferian las
actividades de naturaleza, un 18% actividades deportivas y el 8% actividades
culturales. En lo que respecta a las ciudades mas visitadas, 31% Playas, un 29%

Cuenca, un 15% Ambato, el 12% Salinas, un 5% Pifas y Quito.

ii. Resultados Cualitativos

Anélisis matricial de hallazgos.
Puntos relevantes en tema de Comportamiento del Consumidor

Tabla 3. Analisis de hallazgos sobre tema de comportamiento del consumidor

Comportamiento del Proceso sistematico que me ayuda a comprender por

consumidor que las personas actlian en el proceso de compra.

Comportamiento del Comportamiento del consumidor tiene distintos roles

consumidor V3 que pueden ser influyentes dentro de la compra.

Comportamiento de Comportamiento de compra implica al consumidor en

compra del consumidor
P un rol de comprador.

Viajes dentro del )
Costa y Sierra.
Ecuador
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Matriz de
comportamiento del
consumidor para el

sector de turismo

Matriz que va desde informacion, evaluacion y accion.

Matriz que parte en dos fases: la emocional y racional.

Matrices o modelos de
comportamiento al
consumidor mas
apegadas a la realidad

turistica

Matriz de Roles y Motivos
Modelos que analicen perfiles del turista.

Aplicable la teoria en la

practica.

No siempre un modelo es aplicable en todos los casos,
existen varios modelos que se acople al tema que se

quiere investigar.

Modelo de Engel,
Kollat y Blackwell

Modelo completo donde detalla cada proceso, pero no
me indica que siempre sera asi el comportamiento de

compra.

Matriz 0 modelo
aplicable para estudiar
el comportamiento del

turista interno

Matriz FCB.
Modelo de Engel, Kollat y Blackwell tomando en

cuenta que se va a investigar.

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.

Tabla 4. Andlisis de hallazgos de la Picanteria Pez Azul.

Variable

Positivo Negativo

Importancia del turismo

Mayores ingresos
econdmicos, realce del
negocio y afluencia de

turistas nacionales y

extranjeros.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Guayaquil, Quito y

Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Le gusta regatear los

precios.

Su principal motivacién

Conocer lugares turisticos
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y compra de joyas.

Epoca del afio mas

visitados

Junio, Julio y Agosto por
lo que hay oportunidad de
crecimiento en otros

meses.

Promedio de gasto

De $60 a $70 en un grupo
de 15 a 20 personas lo que
resulta una gastronomia

econdmica.

Medio de transporte

Buseta alquilada, permite
una mayor diversificacion
de los medios de

transporte.

Capacitaciones por el
MINTUR

No reciben capacitacion
alguna y a ellos les
interesa sobre todo por las
relaciones interpersonales

con el cliente.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Degustar un plato tipico y

recibir un buen servicio.

La comunicacion

No realizan ningln tipo de

publicidad.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.

Tabla 5. Andlisis de hallazgos del Hostal San Luis

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Realza sitios turisticos del
Ecuador, ayuda a crear
nuevas fuentes de trabajo
y promueve del

emprendimiento.

Ciudades que mas

Guayaquil, Quito y
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aportan al turismo

Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Es més abierto, méas
calido. Esta dispuesto a
pagar a diferencia del

turista de la sierra.

Su principal motivacién

La mayoria por trabajo,
por lo que se debe buscar
captar turistas con otro

tipo de intereses.

Epoca del afio mas

visitados

Feriados y fines de
semana. Inclusive
Navidad y Fin de Afio.

Promedio de gasto

$20 por persona diario en

hospedaje.

Medio de transporte

Vehiculo propio cuando
viajan en familia y buses
de transporte cuando lo
hacen por trabajo.

Capacitaciones por el
MINTUR

Invitados a dos ocasiones
pero no se pudo ir y otra
invitacion en Chordelec se

cancel6 con anticipacion.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Una buena atencion y

sentirse como en casa.

La comunicacion

Se planea abrir una cuenta

en Facebook.

En la actualidad solo se
basan en tarjetas de

presentacion.

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 6. Andlisis de hallazgos del Hostal Astoria

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Aprovechar los recursos
naturales del pais y ayuda

a mejorar la economia.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Guayaquil, Quito y

Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Es més extrovertido,

divertido, alegre y farrera.

Llega al hostal més tarde
que los turistas de la
sierra.

Su principal motivacién

Trabajo y Comercio.

Promedio de gasto

Un promedio de $35
diarios por persona entre

hospedaje y alimentacion.

Medio de transporte

Vehiculo propio o buses
de transportacion publica.

Capacitaciones por el
MINTUR

Dos capacitaciones en afio
anterior, uno en la parte
administrativa y otra en la

parte operativa.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Buscan un buen servicio y

sentirse como en casa.

La comunicacion

No realizan publicidad y
se basan en terceros como
la asociacion hotelera, el
MINTUR o la camara de

turismo.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 7. Andlisis de hallazgos del Hostal Manhattan

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Ayuda a la economiay a
crear fuentes de trabajo

directo e indirecto.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Guayaquil, Quito y
Cuenca

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Es mas dinamico, mas
abierto al didlogo a
diferencia del serrano que

es mas callado.

Su principal motivacién

Muchos vienen por
negocios, otros por
turismo y también visita a

familiares.

Promedio de gasto

Un promedio de $12 por

persona diario.

Medio de transporte

Buses de transporte
interprovincial e inclusive
via aérea llegan algunos

turistas.

Capacitaciones por el
MINTUR

No reciben ningun tipo de
capacitacion por parte de

ninguna entidad.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Esperan tener un buen
trato y que el hospedaje

sea econémico.

La comunicacion

No tienen redes sociales ni
sitio web, solo utilizan

tarjetas de presentacion.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 8. Andlisis de hallazgos del Hotel Catedral Internacional

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Aporte econdmico a Quito
al pais.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Guayaquil, Quito y

Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Es diferente a la del
serrano, sobre todo en el

tema gastronomico.

Su principal motivacion

El aspecto cultural,
conocer Carondelet, las

iglesias, los museos, etc.

Promedio de estadia

3 dias maximos sobre todo
cuando viajan por

descanso.

Promedio de gasto

$25 por persona, en
grupos de hasta 4

personas.

Medio de transporte

Buses de transporte
interprovincial para llegar
a Quito, y taxi y trolebus

ya dentro de la Ciudad.

Capacitaciones por el
MINTUR

Han recibido

capacitaciones virtuales.

Ultimamente no han
recibido capacitaciones

presenciales.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Recibir un buen servicio y

sentirse como en casa.

La comunicacion

Solo a través de pagina
web, se debe buscar
ampliar el abanico de

opciones.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 9. Andlisis de hallazgos del Hotel Patio Andaluz

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Para incentivar lo cultural
y patrimonial de un pais
como Ecuador o Ciudad

como Quito.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Guayaquil, Quito y

Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Busca sobretodo precios
economicos cuando llega
a la Ciudad de Quito.

Su principal motivacién

Conocer la cultura y el

patrimonio de Quito.

Promedio de estadia

Entre 2 a 3 dias.

Promedio de gasto

Aproximadamente $20 por
persona diario solo en

hospedaje.

Medio de transporte

Transporte terrestre,
especialmente buses
interprovinciales y

vehiculos propios.

Capacitaciones por el
MINTUR

Si reciben capacitaciones,
sobre todo en tema de

relaciones interpersonales

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Recibir un buen servicio y
una buena atencion en
todo momento de su

estadia.

La comunicacion

Solo se comunican

mediante pagina web.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 10. Analisis de hallazgos del Hotel Centro de Quito

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Aporta a la economia, a la
cultura y ayuda a generar
fuentes de trabajo directo

e indirecto.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Guayaquil, Quito y

Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Busca un lugar célido que

se asemeje a su Ciudad.

Les afecta constantemente

la altura y el frio

Su principal motivacion

Van en busca de

diversion.

Promedio de estadia

4 dias a la semana.

Promedio de gasto

$11 por persona diario en
hospedaje.

Medio de transporte

Bus interprovincial, dentro
se movilizan en trolebds o

eco via.

Capacitaciones por el
MINTUR

La camara de comercio los
capacita en presentacion
del hotel, servicios
basicos, primeros auxilios

y recepcion del turista.

Falta de capacitacion del
MINTUR

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Encontrar un sitio donde
sea mas facil la
movilizacién hacia
cualquier punto de la

ciudad.

La comunicacion

Tienen pagina web, redes
sociales y estan en sitios

como agoda.com.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 11. Anélisis de hallazgos del Hostal Residencia Sucre

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Da a conocer el pais, la
ciudad, los hoteles y atrae

divisas.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Quito, Ibarra'y Cuenca.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Es maés resaltado, alegre,

dindmico.

Su principal motivacion

Cultura, conocer mas la
ciudad capital del

Ecuador.

Promedio de estadia

De 2 a 3 dias y mochileros

hasta 1 mes.

Promedio de gasto

$20 diario por persona

solo en hospedaje.

Medio de transporte

Buses de transporte
interprovincial, y ya
dentro lo hacen en

trolebus o eco via.

Capacitaciones por el
MINTUR

Si reciben capacitaciones,
especialmente para brindar

un buen servicio al turista.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Esperan un buen
recibimiento para volver

en otra ocasion.

La comunicacion

Pagina web y un folleto
del hotel.

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 12. Analisis de hallazgos del Hotel San Francisco de Quito

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Es uno de los sectores
econémicos mas
importantes para el pais, el
tercero solo por detréas del

banano y el camarén.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Quito, Guayaquil, las
playas y Galapagos.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

El 15% son turistas
nacionales en este hotel, el
turista Guayaquilefio es
mas amigable, mas

extrovertido, farrero, etc.

Su principal motivacion

Muchos vienen por
negocios, pocos son los

que vienen por diversion.

Promedio de estadia

2 dias.

Promedio de gasto

$71 la pareja incluido el

desayuno.

Medio de transporte

Avibn y buses pero la
mayoria lo hacen en buses

interprovinciales.

Capacitaciones por el
MINTUR

Se estan haciendo las

gestiones para recibirlas.

Hasta el momento no.

Expectativas y
percepciones del turista

Guayaquilefio

Comodidad y cercania a
lugares turisticos

principales de la ciudad.

La comunicacion

Pagina web y buscadores
como booking y

tripadvisor.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.
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Tabla 13. Analisis de hallazgos del Hotel Boutique Plaza Sucre

Variable

Positivo

Negativo

Importancia del turismo

Fomenta la actividad
econdmica mediante la
correcta explotacién de los

recursos naturales.

Ciudades que mas

aportan al turismo

Galépagos, Quito y
Montafiita.

Comportamiento del

turista Guayaquilefio

Busca mas diversién
nocturna, llega mas tarde
al hotel, disfrutan mas, son
mas aventureros, sacan
mas provecho a la estancia

turistica.

Su principal motivacién

La mayoria lo hacen por
trabajo y eventos muy
puntuales como lunas de

miel.

Promedio de estadia

Por trabajo de 3 a 4 diasy
por diversién hasta una

Semana.

Promedio de gasto

Entre $77 y $100 diario

por pareja.

Medio de transporte

Avibn porque son
personas de negocios en la

mayoria de los casos.

Capacitaciones por el
MINTUR

Quitoturismo y Asetour
capacita en manejo de
alimentos y atencion al
cliente en areas de cocina
y recepcion

respectivamente.

Falta de capacitacion del

Ministerio de Turismo.

Expectativas y

Estar cerca de todos los
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percepciones del turista | lugares turisticos y medios

Guayaquilefio de transporte.

o Pagina web del hotel,
La comunicacion _ _ _
booking y tripadvisor.

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de entrevista a profundidad.

Elaborado por autores, 2016.

Tabla 14. Analisis de hallazgos de la entrevista a especialista gubernamental de turismo

Variable Positivo Negativo

Actividad economica
prioritaria.

Por decreto se crean
puentes vacacionales que
contribuyan a la
movilizacion turistica
interna.
Acciones publicitarias y
campanas a través de los

afios en medios

Incentivo del turismo tradicionales y no
interno por parte del tradicionales.
MINTUR Promueve e incentiva los

destinos del Ecuador
mediante la articulacion
comercial: Tour
operadores, aerolineas,
agencias de viaje, hoteles,
transporte etc.
Workshops de articulacion
comercial, viajes de
familiarizacion, islas en

centros comerciales.
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Alianzas publico —

privadas

Se crea el "Tour Solidario™
a raiz del terremoto del 16
de Abril.

El Gobierno busca la
inversion turistica y el
consumo de insumos

nacionales.

Aln se esta trabajando

para lograr estas alianzas.

La campafa "Viaja

Primero Ecuador"

Busca generar sentido de
pertenencia y orgullo.
Promueve el viaje interno,
que visiten y conozcan

"Primero lo Nuestro".

Principales campafias
realizadas por el
Mintur para
fomentar el turismo

interno

Viaja Primero Ecuador
desde el 2013.
Ecuador Potencia Turistica
como apoyo a la matriz
productiva y la

erradicacion de la pobreza.

Estrategias del
Mintur para
consolidar el turismo

interno en 2016

Promover con mayor
intensidad el "Viaja
Primero Ecuador" en
medios tradicionales y no
tradicionales.
Canales comunicacionales
digitales para la promocion
turistica enmarcado a
feriados, fiestas civicas,
actividades gastrondmicas,
culturales, religiosas etc.
Innovar la oferta turistica y
generar paquetes y precios

competitivos.
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Sitios que busca

potenciar el Mintur

Las Provincias de Manabi
y Esmeraldas mediante el
"Tour Solidario".
Provincias de Orellana y El
Oro consideradas
potencialmente

promocionales.

Falta de exploracion de
mayores lugares

turisticos.

Convenios entre el
Mintur y los
Operadores

Turisticos

Considerados ejes
principales para la
Direccion de mercados
nacionales.

Las Ruedas de negocios
generan una nueva oferta

para el turismo interno.

Capacitaciones a los
integrantes de la
Planta Turistica por

parte del Mintur

Capacitaciones virtuales a
través de la plataforma
Moodle.

1223 personas capacitadas
en 4 meses.
Administracion,
camareros, recepcion,
cocineros, meseros, ventas,
hospitalidad, seguridad

alimentaria.

Falta de capacitaciones

magistrales.

Porcentaje de micros,
pequefias, medianas y
grandes empresas en

el Sector Turistico

Micros: 90,05%
Pequefias: 9,59%
Medianas: 0,25%
Grandes: 0,11%
Siendo el nimero de
empleados el criterio
utilizado.
Existe un alto apoyo a las
microempresas del sector
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por parte del Gobierno

Nacional.

La importancia del
turismo para la

economia del pais

Aporta 5,1% al PIB.
Genera 352 mil empleos
directos e indirectos.
Divisas en 2015 por casi
1,558 millones de dolares.
Es la tercera fuente de
ingresos del Pais.
Tiene un efecto
multiplicador del 1,6 en la

economia nacional.

El comportamiento
del Turista

Guayaquilefio

Aporta a la justificacion

del tema elegido.

Actualmente no se han
realizado estudios a nivel

local por ciudad.

Los viajes de

familiarizacién

Incluye periodistas y
actores turisticos.
Viajes de cortesia a
operadores turisticos o
agencias de viaje.
Dos clasificaciones:
Ofrecidas a Operadores
Turisticos 0 Agencias de
Viaje y ofrecidas a la

prensa.

No se incluyen a

personas naturales.

Factores internos y
externos de influencia

en el turista interno

Aporta a la justificacion
del tema elegido.

No se ha realizado
ninguna investigacion
especifica sobre este

factor.

Principales
expectativas y

percepciones del

Aporta a la justificacion

del tema elegido.

No se ha realizado
ninguna investigacion

especifica sobre este
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turista interno factor.

] ] No existen
Perfil del turista o ) ) )
) _ Si existe en infografia segmentaciones
interno a nivel . .

adjuntada en anexos. especificas como son por
general _
Ciudades.

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de entrevista a profundidad.
Elaborado por autores, 2016.

Analisis del Grupo Focal

El grupo focal se desarroll6 en casa de uno de los integrantes de la tesis en el centro
de la Ciudad de Guayaquil el viernes 22 de Julio del 2016 aproximadamente a las
21:00, el mismo contd con la presencia de 7 integrantes de distintas edades de donde
se pudo obtener diversidad de informacion. Una vez leido los puntos protocolares del
mismo como la presentacion y las explicaciones introductorias, se procedio a abordar
los temas en cuestion tales como el turismo en general, el turismo interno y las
experiencias pasadas, el comportamiento del turista guayaquilefio y la planta turistica
y finalmente se abordd acerca de la comunicacion y servicios adicionales. Los
integrantes del grupo focal consideran entre varias ideas al turismo como una forma
de dar a conocer al pais atrayendo a su vez recursos econémicos, que antes se vendia
mas el pais a los turistas extranjeros pero que hoy buscan incentivar el turismo
interno, las carreteras son un importante punto de inflexion que ayuda al desarrollo
del turismo como la principal inversién del gobierno nacional, y haber logrado una
mayor diversidad y demostrar que Ecuador no solo es la costa y la sierra sino que

encierra una diversidad muy amplia en cada una de sus regiones.

Los integrantes tuvieron claro el panorama acerca de lo que se trataba el turismo
interno, siendo los distintos balnearios los lugares mas visitados por los mismos, ya
después mencionan ciudades del centro del pais como Quito y Riobamba y del sur
como Loja y Cuenca. Las experiencias vividas por los turistas fueron en mayor grado
positivas pero manifestaron la distancia con un punto negativo al visitar ciudades
sobre todo como Quito o Cuenca. Al momento de consultar sobre quien organiza el
viaje quien influye y quien decide basicamente coinciden que es una decision y una
iniciativa muy familiar, y que en cierto grado los nifios influyen al momento de que

ellos empiezan sus respectivas vacaciones. Al momento de decidir el viaje por lo
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general es planificado ya que incurre la utilizacion de dinero, solo una persona dijo
que lo puede hacer por impulso, Todos los integrantes del grupo focal coincidieron
que a la hora de hacer turismo interno lo realizan de manera autbnoma, es decir,

ninguno busca un tour operador, sino que viajan por su propia cuenta.

Las distintas publicidades que llegan a correos o ven en redes sociales lo consideran
como un influyente al momento de elegir un destino turistico, después se les
presentd unas imagenes donde sefialaron reconocer a la perfeccion la costa, la sierra,
el oriente y la region insular o Galapagos, como es su clima, sus paisajes, que es lo
primero que piensan cuando ven esas imagenes. La opinion fue muy dividida al
momento de escoger que region es de mayor agrado de los participantes, tres
mencionaron la costa, tres prefirieron la sierra y una persona opté por las dos
regiones. Ellos toman el hacer turismo interno como algo familiar en el caso de las
personas mayores, mientras que los mas jovenes optan por viajar tanto en familia
como entre amigos (tanto hombres como mujeres). Dentro de sus sitios favoritos
mencionan Galdpagos (pese a no haberlo visitado) de alli ciudades como Quito, y
balnearios de Manabi y Esmeraldas. El bus de transporte interprovincial es el medio
dominante al momento de hacer turismo interno, mencionan por evitar horas de
conduccidn para el chofer. Al momento de preguntarseles si prefieren viajar en el dia
0 en la noche, mencionan que si es a algun balneario de la costa ecuatoriana
prefieren hacerlo en el dia, mientras que para la Sierra optan por hacerlo en la noche.
El hotel es por comdn denominador el lugar ideal para hospedarse cuando hacen
turismo interno, para escoger ese sitio de hospedaje normalmente lo hacen por la
cercania a lugares turisticos y la facilidad de transporte para movilizarse dentro del
destino, el promedio de estancia es distinto cuando se viaja a la Costa y a la Sierra
por ejemplo, dos dias mencionaron que se quedan en la costa y cuatro dias cuando
van a la sierra, por las horas de viaje a considerar, pero esta estadia depende mucho
si lo hacen en una u otra region ya que si viajan a un balneario (Villamil Playas o
Salinas por ejemplo) pueden volver el mismo dia, a diferencia de viajar a una ciudad

de la sierra o el oriente.

Las vacaciones de trabajo consideran el momento ideal para poder viajar ya que
logran coincidir para poder viajar en familia, el promedio de gasto en hospedaje
considera de $150 por una noche en una familia de hasta 4 personas que equivaldria
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a $37.50 la noche por persona, no muy lejano a los $32 que mencioné otra de las
participantes de manera individual. Para la alimentacion, consideran que los
hospedajes de la sierra brindan el desayuno incluido porque no es un desayuno
pesado (americano), en la costa no hay ese tipo de ofertas, pero que por tanto de
gasta un promedio de $20 en almuerzo y merienda en la costa y un promedio de$10
en la sierra, ambos por persona. Para ellos, buscan un plato tipico de la regién donde
estan o un restaurante conocido (tipo franquicia) siendo los mercados principalmente
en la sierra donde los buscarian. La limpieza y la afluencia de personas son los
principales factores influyentes al momento de elegir donde alimentarse, uno
menciond que no le hace pensar que van a demorar en atenderlo y no le gusta

esperar.

A la hora del entretenimiento, existe diferencias si lo hacen en la sierra o0 en la costa,
tenemos que cuando visitan la sierra prefieren divertirse y entretenerse en el dia
visitando iglesias, parques, museos, etc. Mientras que en la costa optan por una

diversion mas nocturna como bares o discotecas en el caso de los méas jovenes.

El precio y la cercania son los principales influyentes a la hora de escoger ese sitio
de diversion y entretenimiento para el turista interno. El gasto en diversién, ellos
consideraron mas gastar en la costa por la vida nocturna pagar para entrar a una
discoteca mientras que en la sierra es gratuito sitios como iglesias, museos, parques
etc. Ellos prefieren reservar el alojamiento y no aventurarse a ir y experimentar, las
personas mayores si lo hacen via telefonica mientras que los mas jovenes lo hacen

mediante buscadores como Booking y TripAdvisor.

El correo electronico y las redes sociales son en su mayoria los preferidos para
recibir cualquier tipo de informacion que tenga que ver con la planta turistica, no
consideran vital que el sitio de hospedaje acepte 0 no mascotas porque no las llevan,
pero valoran muchisimo la conectividad via wifi que les dé el sitio donde se

hospedan.
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Conclusiones de Resultados cualitativos.

Durante la entrevista a docentes de tema de comportamiento al consumidor
mencionaron como teoria que es un proceso sistematico que ayuda a comprender por
qué las personas actuan en el proceso de compra. Sin embargo, recalcaron que el
comportamiento del consumidor con el comportamiento de compra son distintos
debido que a uno toma distintos roles que pueden influir dentro de la compra
mientras que el otro implica al consumidor en un rol de comprador. Indicaron que

han viajado dentro del Ecuador como también fuera de la cuidad.

Por otra parte, indicaron que la matriz idénea debe comenzar desde la informacion,
evaluacion y accion, cabe de indicar que dicha matriz debe basarse en dos fases la
emocional y racional. Asimismo, existen matrices o0 modelos de comportamiento del
consumidor para el sector de turismo como la matriz de roles y motivos y modelos
que analicen perfiles de turistas. De sefialarse que los mencionados modelos no
siempre se aplicar en todos los casos, existen modelos que se acople al tema que se

quiera investigar.

Por ultimo, es conveniente anotar que el modelo de Engel, Kollat y Blackwell es el
mas completo porque detalla cada proceso, pero no siempre indica que va a ser asi el
comportamiento de compra. Dicho de otro modo, el modelo se puede utilizar en
temas especificos para lineas investigativas. Por consiguiente, las matrices que
debemos analizar es la Matriz de Roles y Motivos, Matriz FCB con el Modelo de

Engel, Kollat y Blackwell.

Con respecto a las entrevistas a empresarios del sector de turismo se basé en las tres
provincias mas visitadas por los ecuatorianos al momento de hacer turismo interno
segun el Ministerio de Turismo como lo son Manabi, Azuay y Pichincha, debido al
evento natural registrado en la Provincia de Manabi el 16 de Abril del presente afio,
se omitié dicho lugar, escogiéndose asi a las Capitales de Azuay y Pichincha como

lo son Cuenca y Quito respectivamente.

La primera visita fue al Austro ecuatoriano, debe sefialarse que el motivo principal

por lo que vistan a la provincia del Azuay y especificamente a la Ciudad de Cuenca
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es por negocio, trabajo, comercio y compra de joyas en cantones vecinos. De hecho,
mencionaron que el turista guayaquilefio es muy diferente debido a que le gusta
regatear en precios, llegar tarde al hotel, farrear, divertirse, es alegre, célido y abierto
al didlogo. Su promedio de estadia es de 2 a 3 dias teniendo un gasto promedio por
persona de $10 en alimentacion y $19 en hospedaje considerando tanto hoteles como
hostales, por lo cual los medios los medios de transporte que utilizan son los buses

de transporte interprovincial, vehiculos propios, vehiculos de alquiler y avion.

Asi mismo el apoyo de capacitaciones por parte de entidades del gobierno,
Ministerio de Turismo y municipio de provincia son escasas en este sector, siendo

asi su tnico medio de comunicacion es el boca a boca y tarjetas de presentacion.

Mientras tanto, en la provincia del Pichincha, en la Ciudad de Quito de manera mas
especifica el motivo de visita de los guayaquilefios se da por temas de cultura,
negocios o trabajo y ya mas atrés la diversion. Por lo que, indicaron que el turista
guayaquilefio busca precios bajos, diversion nocturna en el caso de los mas jovenes,
llegar tarde al hotel, encontrar lugares calidos donde hospedarse que se asemeje en
algo a su Ciudad, es amigable, alegre y dinamico. Sin embargo, el promedio de

estadia es de tres dias con gastos en alimentacion de $10 y hospedaje de $25,16.

Mientras que los medios de transporte que mas utilizan para llegar a la Ciudad
Capital son buses de transporte interprovincial, avién y vehiculo propio, mientras
que para movilizarse dentro de la urbe lo realizan en el trolebus y el eco via como

principales opciones.

Cabe mencionar en lo que respecta a capacitaciones no reciben apoyo de entidades
del Gobierno y Ministerio de Turismo, solo de Camara de Comercio, Quitoturismo y
Asetour. Sin embargo, a diferencia de la ciudad morlaca, los medios de
comunicacion ya varian mas, utilizan mucho las paginas web propias en el caso de
los hoteles u hostales, las redes sociales como Facebook principalmente, y
buscadores y sitios de reservaciones de destinos turisticos como Booking vy

TripAdvisor.
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lii. Interpretacion de Hallazgos Relevantes

Luego de recopilar la informacion, se analizé las matrices que en las entrevistas a
conocedores de comportamiento del consumidor indicaron como idonea para
analizar el comportamiento del turista. Tenemos la Matriz FCB que al momento de
analizar las variables (informo, actlo y evallio) en comparacion con el Modelo de
Engel, Kollat y Blackwell se determin6 que dicha variable se encuentra integradas
dentro de dicho modelo por lo cual se la descarta para este estudio. También otra de
la matriz mencionada es la de Roles y Motivos ya que es muy relevante, pero se
encuentra integrada también dentro del modelo de Engel, Kollat y Blackwell.

Por consiguiente, el modelo de Engel, Kollat y Blackwell es complejo y entra en las
teorias de complejisimo en donde se indica que trato de abarcar todo para ser mas
integral, por lo cual se aplica la validacion del modelo, pero se propone un

replanteamiento de un nuevo disefio.

Si bien es cierto, se destacaron los siguientes aspectos del guayaquilefio, como es
cuando realizan su viaje que encontramos que lo realizan en el feriado y los fines de
semana en el cual viajan en grupo de cuatro individuos donde su motivo es descanso
o visita a familiares. Otro dato relevante es que realizan los viajes mas de tres veces
en el afio, donde su medio de movilizacién es en vehiculo propio y transporte

publico, sin embargo, el gasto que realizan por persona en el dia es de $100.

En lo que respecta a factores conductuales el turista realiza su viaje de manera
independiente sin tour operador 0 agencia de viaje, por lo cual al momento de elegir
un destino la persona que influye en su decision es la familia. Tenemos también que
se hospedan en hoteles o casa de un familiar o amigo donde su promedio de estadia

es mas de tres dias.

Ademas, tenemos que cuando eligen restaurante bebidas las personas les gusta visitar
sitios tipicos en cada viaje que realiza. Asimismo, el guayaquilefio le gusta realizar
actividades més solicitadas como actividades de naturaleza como diversion y
entretenimiento durante su viaje, donde los lugares que mas frecuenta estan Playas,

Cuenca, Salinas y Ambato.
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CAPITULO 4:
CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION



4. Conclusiones y Futuras lineas de Investigacion

I. Conclusiones y desarrollo de propuesta.

1. Para el desarrollo de la propuesta primero se debe recordar los modelos de
comportamiento de compra que estuvieron involucrados en el estudio para asi

tener un mejor panorama del tema tratado.

El modelo de comportamiento de compra de Kotler y Armstrong (2012, pp.
134) es un modelo muy clasico y bésico a la vez para entender al consumidor
ya que se centra en sus estimulos (internos y externos) y la memoria del
mismo en el corto plazo para asi entender sus niveles de respuesta ante la

compra, pero no da razones de quien o quienes inician la necesidad.

Mas adelante Schiffman y Kanuk (2010, pp. 18) mencionan que las compras
de los consumidores se ven muy influidas por el tema econdmico,
optimizando asi recursos en la adquisicion de bienes y servicios y también
que estas compras podian ser impulsivas y motivadas por su estado de animo
y sus emociones. Sin embargo, no se detalla cada paso del proceso ni abarca
decisiones complejas a las que se puede enfrentar el consumidor al momento

de elegir un destino turistico.

El modelo de Assael (1999) empieza a mostrar el inicio del procesamiento de
la informacion, desde el despertar de la necesidad, pero es mas enfocado en
la evaluacién de la marca y a diferencia de los modelos anteriores, este lleva

la etapa de retroalimentacion.

El Modelo de Nicosia por su parte, se centra en el flujo de la informacion
empresa — consumidor y viceversa generando un feedback. Se toma en cuenta
las actitudes, motivaciones y experiencias del cliente e incorpora ademas a
los anuncios publicitarios como un influyente en la decision de compra del
consumidor, considera la retroalimentacion, pero pese a ser uno de los
modelos mas completos, vuelve a caer en el error de no saber dénde inicia la

compra.
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El Modelo de Howard (citado por Medina, 2013) es un modelo que parte a
raiz de que el consumidor elige la marca, solo evalta eso por lo que es més
dificil la medicion del comportamiento del consumidor y lo hace ver més

como una simple compra.

El Modelo de Bettman es un modelo con un nivel de complejidad muy alto
que se centra en el procesamiento de la informacion por parte del individuo
sin embargo no deja en claro donde inicia dicha busqueda por lo que dificulta

el objetivo de investigacion para el tema tratado.

Finalmente, el Modelo de Engel, Kollat y Blackwell integra cuatro &reas
principales tales como: el procesamiento de informacion, el campo
psicoldgico, las influencias externas y el proceso de decisién y compra. Este
proceso empieza en la primera etapa con la identificacion del problema,
luego el consumidor realiza una busqueda tanto interna (cerebro) como
externa de informacion, en la segunda etapa se evalUa alternativas que puede
producir cambios en la intencion de compra para luego realizar la compra o
consumo y finalmente hay una evaluacion post compra para saber el grado de

satisfaccion o insatisfaccion del consumidor.

Una vez analizado los distintos modelos de comportamiento, se valida en
primera instancia bajo la fundamentacion tedrica el modelo de
comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell para el sector del
turismo y después en la préactica para su uso en el andlisis de comportamiento
del turista guayaquilefio al momento de hacer turismo interno por ser un
modelo integral que abarca varias dimensiones como los estimulos, el

proceso de informacidn, el proceso de decision y las variables influyentes.

Durante la etapa de la fundamentacion tedrica se analiza los comportamientos
de compra del consumidor mas relevantes dentro del éarea de la
mercadotecnia para obtener resultados a priori, luego en una segunda etapa se
procede a la desintegracion del modelo de Engel, Kollat y Blackwell para su

aplicacion en la encuesta y su posterior validacion definitiva. A estas etapas

119



se suman las opiniones y aportes de expertos en el area de comportamiento
del consumidor e investigacion de mercados que sustentan el aporte de este

modelo para el sector del turismo.

Este modelo de decision de compra es aplicable al sector turistico porque
conlleva el proceso de decision tradicional, es decir: el reconocimiento de la
necesidad, la bdsqueda de informacion, la evaluacion de alternativas, la
compra y los resultados post compra. Adicional a esto durante la busqueda de
informacion no solo el consumidor concurre a fuentes externas o del entorno
(como la cultura, la clase social, la familia, las influencias personales, etc),
sino que también se inmiscuyen en fuentes internas o memoria del
consumidor, es decir donde existe el proceso de la informacion recibida por
el turista, la exposicion que tuvo, la atencion que le brindo, si lo comprendid,

lo aceptd y lo retuvo en su memoria en el corto y largo plazo.

Por otra parte, los estimulos que el consumidor encuentre en su memoria
interna pueden ser tantos dominados como no dominados por el
mercaddlogo, de ahi pueden derivarse estrategias que lleguen al consumidor
y permanezcan en el para ser una opcion dentro de su busqueda de
informacion. Como se mencioné anteriormente en este modelo de decision de
compra existen influencias del entorno y diferencias individuales que pueden
0 no ser determinantes para la compra y consumo del servicio turistico.
Dentro de las influencias del entorno para el turista entran aspectos como el
nivel cultural, la clase social, influencias personales, la familia y su situacion
actual, mientras que en las diferencias individuales se encuentran los recursos
del turista, sus principales motivaciones de viaje, el conocimiento que tenga
del destino turistico, sus actitudes, y sin duda su personalidad, valores y
estilos de vida que pueden coincidir o diferir del grupo que lo acomparie a su

destino.

Si bien, este modelo de comportamiento de compra asevera que el
comportamiento del consumidor es el resultado de la combinacion de

variables internas y externas que inciden de forma vinculada durante todo el
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trayecto del proceso de decision de compra, tiene una diagramacion poco
comprensible ante la vista del lector ya que luce de una manera muy
desordenada, por lo que se propone una nueva estructura del modelo de
comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell sin alterar su

esencia.
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B Procesos Primarios
Factores Complementarios
[ Factores Externos

Busqueda
interna
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N
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-Dominados por el mercadélogo < Blsqueda [«
-No dominados por el mercad6logo Interna

Figura 13. Nuevo modelo de comportamiento de compra de Engel, Kollat y Blackwell. Elaborado por autores del proyecto, 2016.
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Se elabora los perfiles del turista guayaquilefio en base al nuevo modelo de

Engel, Kollat y Blackwell.

Caracteristicas Generales del guayaquilefio

Motivo de su viaje lo realizan por descanso o placer; visita a familiares.

Su viaje lo realiza tres veces en el afio.

Viajan en feriado y fin de semana.

Organizan sus viajes si un tour operador, ni agencia de viaje.

Quien decide es la familia al momento de elegir un destino.

Gasto promedio en el dia de $100 por persona.

Viajan en grupo promedio de 3 a 5 personas, pero por lo general van de 4
integrantes.

Al momento de hospedarse lo hacen en un hotel o en la casa de un amigo o
familiar.

Al momento de elegir un lugar para comer van a restaurantes tipicos.

La publicidad por parte de las agencias no infiere en su decision de compra.

Se movilizan en vehiculo propio y trasporte pablico.

Perfil 1: Turista Momentos Compartidos
Aquellas personas que son casadas o en unién libre.
Promedio de estadia es mayor a tres dias.

Comparte los gastos del viaje (papa y mama).

Les gusta realizar actividades de naturaleza durante su viaje.

Perfil 2: Turista Explorativo
Personas que son solteros o divorciados
Promedio de estadia es de tres dias.
Pagan sus propios gastos.

Les gusta realizar actividades de diversion y entretenimiento.
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4. Como rasgos principales de los turistas se tiene que esta actividad la realizan
por lo general en grupos de 4 integrantes promedio en donde sus motivos de
viaje principales son por descanso o placer y visitas a familiares. El promedio
de viaje es de tres veces en el afio, lo hacen normalmente durante los fines de
semana Yy feriados, el turista guayaquilefio no utiliza un tour operador o
agencia de viajes para este tipo de movilizaciones. Al momento de llegar a su
destino turistico se hospedan en un hotel o en casa de un amigo o familiar. El
monto diario que destina es de un promedio $100 por persona para los gastos
durante el viaje, esto incluye hospedaje (en hotel), alimentacion y
entretenimiento, los medios de transporte mas utilizados para llegar a su

destino turistico es el vehiculo propio y los buses de transporte publico.

il. Recomendaciones

En la oOrbita de un proyecto de investigacion tan afanoso y exhaustivo como lo fue
este, siempre se anhela que exista una mejora perpetua del mismo, por lo tanto se
invita a futuros estudiantes que posean interés en el proyecto tratado, el
mejoramiento en las comunicaciones manejadas por las empresas del sector turistico
con los turistas al momento de realizar turismo interno para asi generar mas alla que
un acto de compra — venta, crear vinculos con sus clientes que se fortalezcan en el

largo plazo.

Otra recomendacion seria ampliar y seleccionar las herramientas publicitarias mas
adecuadas al perfil del turista interno por parte de las empresas que participan en el
sector con la finalidad de que el mensaje llegue de una manera clara, que el cliente la
pueda comprender, procesar y guardar en su memoria. Una recomendacién para el
MINTUR, es brindar un mayor apoyo y capacitacion a todos los actores dentro de la
planta turistica, esto incluye alojamiento, alimentacion y entretenimiento, para lograr
un mejor servicio al turista interno mas acorde a sus perfiles, roles, motivaciones y

comportamientos.
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Futuras lineas de investigacion

Un trabajo de investigacion elaborado con un minimo de entusiasmo ayuda a

despejar ciertas incognitas sobre el tema tratado, pero, de manera paralela, genera

nuevas dudas, nuevas preguntas, nuevas ideas que abren la mente y nuevas vias de

trabajo. En este apartado de la tesis se presentan varias lineas de investigacion que

pueden ser objetos de interés de acuerdo al trabajo presentado en la presente tesis.

Para una futura linea de investigacion se deberia investigar los diferentes
tipos de parejas guayaquilefia.

Analizar el nivel socioeconémico de cada uno de los perfiles expuestos.
Analizar el tema de la viabilidad del trasporte de Guayaquil para mejoras
crear turismo interno dentro de la ciudad.

Tener en cuenta a los DINK”s (Double Income No Kids) o Doble Ingreso Sin
Hijos como objeto de estudio por parte del sector turistico para asi brindarles
un trato especializado ya que cada vez es mayor el nUmero de parejas en
paises latinoamericanos como Argentina que deciden no tener hijos con la
finalidad de tener una mayor independencia econOmica, desarrollo
profesional y disponibilidad de tiempo para el ocio (La Nacién, 2010).
Explorar el Agroturismo como una forma de hacer Turismo Rural para los
habitantes de Ciudades grandes en el Ecuador que desean salir del estrés de
las Metropolis como Guayaquil que escasea de areas verdes, aprovechando
las bondades de la naturaleza con la idea de que los turistas que visiten dichos
lugares sepan de donde se saca la leche o la carne que no es de un
supermercado, sino de la vaca, de donde salen productos como el chocolate
que es originario del cacao, de donde salen los huevos que se desayunan
todos los dias, montar en caballo, etc.

Desarrollo de perfiles de turistas de las Ciudades mas importantes del
Ecuador tanto para el turismo emisivo como receptivo para consolidar el

turismo interno.
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ANexos

Analisis interpretativo de variables cruzadas

1.- Estado Civil vs. Motivo
Tabla 15. Estado Civil vs. Motivo

MOTIVO CASADO DIVORCIADO SOLTERO
CURSOS 0% 0% 0%
DESCANSO O PLACER 20% 3% 39%
NEGOCIO 3% 1% 5%
VISITA FAMILIAR 11% 1% 13%
TOTAL 34% 5% 57%

UNION
LIBRE

0%
2%
0%
1%
2%

Total
Viubo general
0% 0%
2% 66%
0% 9%
0% 26%

2% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 14. Estado Civil vs. Motivo. Informacidn obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

Las personas que viajan por descanso o visita familiar son solteros o casados,

mientras los que viajan por negocio son solteros.
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2.- Estado Civil vs. Medio Transporte
Tabla 16. Estado Civil vs. Medio Transporte

TRANSP./ESTD.CIVIL CASADO DIVORCIADO SOLTERO

AVION 1% 0% 3%
TRANSPORTE
PUBLICO
TRANSPORTE
TURISTICO
VEHICULO DE
ALQUILER
VEHICULO PROPIO

Total

9% 2% 20%

1% 1% 1%
3%
30%
57%

0%
3%
5%

1%
22%
34%

UNION Total
LIBRE Viubo general

0% 1% 4%
1% 0% 33%
0% 0% 2%
0% 0% 5%
1% 1% 57%
2% 2% 100%

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 15. Estado Civil vs. Medio Transporte. Informacion obtenida del proceso de

encuestas. Elaborado por autores, 2016.

En este grafico se puede determinar que la mayoria de personas que se movilizan en

vehiculo propio a la hora de hacer turismo interno, son personas solteras, ya en un

menor grado son casados, y mas lejos aln estan los divorciados. Lo reafirma los que

utilizan buses de transporte publico, que en su mayoria son solteros, y con un menor

proporcién viajan los casados. Aqui se puede incentivar o fomentar el turismo

interno familiar.
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3.- Temporada vs. Motivo

Tabla 17. Temporada vs. Motivo

DESCANSO VISITA Total
TEMPORADA/MOTIVO CURSOS O PLACER NEGOCIO FAMILIAR general
ENTRE SEMANA 0% 7% 3% 1% 12%
FERIADO 0% 26% 0% 9% 35%
FIN DE SEMANA 0% 19% 4% 9% 33%
PUENTE VACIONAL 0% 6% 0% 5% 11%
VACACIONES DE
TRABAJO 0% 8% 1% 2% 10%
Total 0% 66% 9% 26% 100%

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.

B CURSOS

m DESCANSO O PLACER

NEGOCIO
F H VISITA FAMILIAR
B O

Figura 16. Temporada vs. Motivo. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

Aqui se puede observar las principales motivaciones de viaje del turista
Guayaquilefio con la época del afio en que lo hace. Asi, su gran mayoria que van por
descanso o placer lo realizan durante los feriados, y luego vienen los fines de semana
como segunda y muy cercana opcién. Luego estan las personas que realizan turismo
por visita a familiares donde hay una similitud al hacerlo tanto en feriado como en

fines de semana.
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4.- Medio de Trasporte vs. Motivo
Tabla 18. Medio de Trasporte vs. Motivo

MEDIO DESCANSO O VISITA  Total
TRANSP/MOTIVO  CURSOS  piAcer NEGOCIO . \MILIAR general
AVION 0% 2% 1% 1% 4%
TRANSPORTE 0% 18% 2% 12% 32%
PUBLICO

TRANSPORTE 0% 29 0% 0% 2%
TURISTICO

VEHICULO DE 0% 29 19 19 5%
ALQUILER

VEHICULO 0% 41% 4% 12% 57%
PROPIO

TOTAL 0% 65% 9% 26% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 17. Medio de Trasporte vs. Motivo. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

En este cruce de variables, se puede observar que la gran mayoria de turistas
Guayaquilefios que van por descanso o placer al momento de hacer turismo interno
lo realizan en vehiculo propio, luego en segundo lugar y muy lejos estan los que
optan por el transporte publico. Mientras que el turista que va por visitas a familiares

hay una similitud al momento de utilizar vehiculo propio o transporte pablico.
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5.- Con quien Viaja vs. Temporada

Tabla 19. Con quien Viaja vs. Temporada

CON QUIEN ENTRE o po FINDE  PUENTE VACACIONES Total
VIAJA/TEMPORADA SEMANA SEMANA VACIONAL DE TRABAJO general
CON AMIGOS 2% 6% 3% 1% 1% 13%
EN FAMILIA 3% 20% 18% 7% 6% 54%
EN PAREJA 2% 5% 9% 2% 2% 20%
GRUPOS 1% 0% 0% 0% 1% 2%
ORGANIZADOS

SOLO 3% 3% 4% 1% 1% 11%
Total 11% 35% 33% 10% 10% 100%

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.
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Figura 18. Con quien Viaja vs. Temporada. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

En este cruce de variables se determina la relacién de con quien viaja al momento de
hacer turismo interno y en que época del afio la realiza. Cuando el turista viaja en
feriados, lo realiza acompafiado de su familia, y ya bastante lejos lo hace con
amigos, mas abajo lo hace en pareja y pocos son los que realizan esta actividad de
manera solitaria. Mientras que las personas optan por viajar los fines de semana
también lo hacen en familia, pero su segunda opcidn es viajar en pareja mucho antes
de viajar con amigos. Asi se puede determinar que los feriados y los fines de semana
son los preferidos para viajar en familia por los Guayaquilefios, pero que los fines de
semana también hay una alta posibilidad de hacerlo en pareja.
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6.- Promedio de Estadia vs. Motivo

Tabla 20. Promedio de Estadia vs. Motivo

PROMD. DESCANSO VISITA Total
ESTADIA/MOTIVO CURSOS O PLACER NEGOCIO FAMILIAR general
0 DIAS 0% 2% 0% 0% 2%

1 DIAS 0% 4% 3% 1% 7%

2 DIAS 0% 21% 2% 9% 32%
3 DIAS 0% 26% 2% 8% 35%
MAYOR DE 3 DIAS 0% 13% 2% 8% 23%
TOTAL 0% 65% 9% 26% 100%

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 19. Promedio de Estadia vs. Motivo. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

En este analisis se puede observar el motivo de viaje de los turistas Guayaquilefios,
con el nimero de dias promedios que dura su destino en el sitio turistico de su
eleccion. Asi, los turistas que van en busca de descanso o placer en su mayoria lo
hacen en un promedio de 3 dias, muy seguido lo hacen por dos dias, alli se
concentran la mayoria. Mientras que las personas que lo realizan por visita familiar
lo hacen en su mayoria por dos dias, muy seguido mayor a 3 dias, aqui no existe una

diferencia muy marcada.
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7.- Numero de Persona que Viaja vs. Con Quien Viaja

Tabla 21. NUmero de Persona que Viaja vs. Con Quien Viaja

#PERSONAS VIAJA/CON CON EN EN GRUPOS Total
QUIEN VIAJA AMIGOS FAMILIA PAREJA ORGANIZADOS general
1A2 1% 2% 15% 0% 18%
2A3 1% 9% 4% 0% 14%
3A4 5% 21% 4% 1% 30%
4A5 4% 16% 0% 0% 21%
MAS DE 5 3% 13% 0% 1% 17%
Total 14% 61% 23% 3% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.
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Figura 20. Numero de Persona gque Viaja vs. Con Quien Viaja. Informacién obtenida del

proceso de encuestas. Elaborado por autores, 2016.

En este cruce de variables se determina el grupo de personas con los que viaja y el
numero de integrantes. Como se puede observar las personas que viajan en familia lo
hacen acompafiados con un promedio entre 3 a 4 personas, seguido por los que
viajan entre 4 a 5 integrantes, luego vienen los que viajan mas de 5 individuos en el
viaje. Asi mismo los que viajan en pareja lo hacen entre 1 y 2 personas y los que
viajan con amigos lo hacen en su mayoria entre 3 a 4 miembros seguido porde 4 a5

personas y culminan con mas de 5.
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8.- Influencia a Elegir vs. Con Quien Viaja

Tabla 22. Influencia a Elegir vs. Con Quien Viaja

INFLUENCIA A UNION Total
ELEGIR/ESTD. CIVIL CASADO DIVORCIADO SOLTERO LIBRE VIUDO general
AMIGOS 4% 2% 19% 0% 1% 26%
FAMILIA 22% 2% 26% 2% 1% 53%
JEFE 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NEGOCIOS 0% 0% 0% 0% 0% 0%
PAREJA 7% 1% 11% 0% 0% 19%
PROFESORES 0% 0% 0% 0% 0% 0%
SOLO 0% 0% 0% 0% 0% 0%
TRABAJO 0% 0% 2% 0% 0% 2%
Total 34% 5% 57% 2% 2% 100%

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 21. Influencia a Elegir vs. Con Quien Viaja. Informacion obtenida del proceso de

encuestas. Elaborado por autores, 2016.

En este grafico se puede observar quienes influyen al momento de elegir el destino
turistico dependiendo el estado civil de cada turista Guayaquilefio. Se determiné asi
que las personas solteras son influenciadas en su mayoria por su familia, en segundo
lugar influyen los amigos, luego es la pareja sentimental la que influye y por ultimo
el grupo de trabajo. Mientras que para los casados también aunque en un menor
grado influye la familia, pero en segundo lugar es su pareja la que influye en la

decision, y después aparecen en el tercer lugar los amigos como los influenciadores.
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9.- Gasto Promedio vs. Motivo

Tabla 23. Gasto Promedio vs. Motivo

&‘?TTI% CURSOS DEIS,‘E:E:: O NEGOCIO  VISITA FAMILIAR gzz;?'al
$0,00-$100 0% 31% 4% 11% 46%
$101-$200 0% 17% 1% 4% 22%
$201-$300 0% 11% 2% 5% 17%
2/'3250 DE 0% 7% 1% 6% 14%
Total 0% 65% 9% 26% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.
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Figura 22. Gasto Promedio vs. Motivo. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

En este grafico se analiza la relacion entre las variables del motivo de viaje del
turista Guayaquilefio y su promedio de gastos. Asi se puede observar que cuando el
turista viaja por descanso o placer en su mayoria gasta un promedio de $0 a $100,
luego la mitad de los encuestados mencionaron gastar entre $101 y $200, en tercer
lugar esta el rango de $201 a $300 y ya en un namero menor los que gastan mas de
$300. Mientras que los turistas que viajan por visita a familiar, optan por un gasto
igual que el primer caso, destinando asi entre $0 y $100, curiosamente el segundo
lugar obtiene el rango de méas de $300, y ya después se obtiene un nivel parecido los
que gastan entre $101 - 200 y $201 -300.
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10.- Alojamiento vs. Motivo

Tabla 24. Alojamiento vs. Motivo

ALOJAMIENTO/
MOTIVO

CASA DE AMIGO O

FAMILIAR
HOSTAL/PENSION
HOTEL

TRABAJO

Total

DESCANSO
CURSOS O PLACER NEGOCIO
0% 25% 2%
0% 6% 2%
0% 35% 5%
0% 0% 0%
0% 65% 9%

VISITA Total
FAMILIAR general

18% 45%
1% 8%
6% 46%
0% 0%

26% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 23. Alojamiento vs. Motivo. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

El grafico demuestra los principales motivos de viaje relacionados con el lugar de

hospedaje del turista Guayaquilefio. El hotel fue escogido como el lugar ideal para

los que buscan descanso o placer, luego las casas de amigos o familiares son la

segunda opcidén escogida por el turista Guayaquilefio, y en tercer lugar el hostal o

pension. Por otra parte, los que realizan turismo por motivo de visita familiar, optan

por hospedarse en casa de amigos o familiares y como segunda opcién los hoteles.
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11.- Motivo de Alojamiento vs. Alojamiento

Tabla 25. Motivo de Alojamiento vs. Alojamiento

MOTIVO

ALOIAMIENTO, " paviiian pension  MOTEL TRABAIO DO
ALOJAMIENTO

CASA PROPIA 1% 0% 0% 0% 1%
CERCANIA 16% 0% 6% 0% 22%
PRECIO 10% 3% 19% 0% 32%
PROMOCIONES 1% 2% 4% 0% 6%
SERMICIOS 1% 2% 6% 0% 9%
ADICIONALES

TRABAJO 0% 0% 0% 0% 0%
UBICACION 17% 2% 10% 0% 29%
Total 45% 8% 46% 0% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por

autores, 2016.
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Figura 24. Motivo de Alojamiento vs. Alojamiento. Informacion obtenida del proceso de

encuestas. Elaborado por autores, 2016.

En este cruce de variables se visualiza el tipo de alojamiento y su principal

motivacion para escogerlo. Las personas que se hospedaron en un hotel mencionaron

que su principal motivo de alojamiento es su precio, en segundo lugar estd su

ubicacion y luego la cercania a lugares turisticos. Algo similar ocurrié con los que

optaron hospedarse en casa de un amigo o familiar donde la ubicacién y cercania

fueron las principales motivaciones y luego obviamente el precio.
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12.- Comedor vs. Motivo de escoger el comedor

Tabla 26. Comedor vs. Motivo de escoger el comedor

EIIOOI\'AI'IE\IDC‘))I;I/E BAR/ CASADE CASA EII-:)SJ QSIF\{AAIS; RESTAURA TRABA Total
COMEDOR CAFETERIA AMIGOS PROPIA RAPIDA NTE TIPICO JO general
CERCANIA 2% 0% 1% 4% 11% 0% 19%
GASTRONOMIA 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1%
PRECIO 6% 0% 0% 12% 25% 0% 43%
PROMOCIONES 1% 0% 0% 2% 3% 0% 7%
SALUD 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
SERVICIOS 1% 0% 0% 2% 6% 0% 9%
ADICIONALES

UBICACION 4% 0% 0% 3% 13% 0% 21%
TOTAL 14% 1% 2% 24% 60% 0% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.
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Figura 25. Motivo de escoger el comedor. Informacion obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

Aqui se determina la relacién del lugar donde se alimentan los turistas
Guayaquilefios y su principal motivacion para elegirlo. El precio es la principal
motivacion para los que optan por un Bar / Cafeteria, luego la ubicacion y su
cercania serian los principales determinantes de dicha eleccion. De igual manera el
precio también fue la primera razén por la que ellos escogieron los Restaurantes de
comida rapida y ya muy por debajo se encuentran otras variables como como la

cercania, los servicios, las promociones y la ubicacion.
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13.- Actividades durante el viaje vs. Con quien viaja

Tabla 27. Actividades durante el viaje vs. Con quien viaja

ACTIVIDADES DE CON EN EN

VIAJE/CON QUIEN VIAJA AMIGOS FAMILIA PAREJA ORGANIZADOS

ACTIVIDADES . \ \
CULTURALES = e L
TR o
ACTIVIDADES LUDICAS 9% 20% 10%
Total 13% 54% 20%

GRUPOS SOLO Total
general
1% 2% 8%
0% 2% 27%
1% 1% 18%
1% 6% 47%
2% 11% 100%

Nota: Tomado de la informacién obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.
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Figura 26. Actividades durante el viaje vs. Con quien viaja. Informacién obtenida del

proceso

de encuestas. Elaborado por autores, 2016.

En este cruce de variables es posible determinar las principales actividades que les

gustaria realizar a los turistas guayaquilefios respecto al grupo de personas con el que

esté viajando. Asi se puede verificar que las personas que viajan en familia se

inclinan mas a realizar actividades lidicas o de diversion junto a las actividades de

naturaleza y como segunda opcion tienen a las actividades deportivas como un

evento a realizar en familia. Cuando el turista viaja en pareja optaria también por las

actividades de diversion y ya més lejos estan las actividades de naturaleza y

deportivas. Cuando se viaja entre amigos o solo inclusive buscarian actividades de

diversion.
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14.- Destino Visitados vs. Motivo

Tabla 28. Destino Visitados vs. Motivo

DESTINO DESCANSO O VISITA Total
MOTIVO/ CURSOS PLACER NEGOCIO FAMILIAR  general
AMBATO 0% 9% 2% 4% 15%
BUCAY 0% 0% 0% 0% 0%
CRUCITA 0% 0% 0% 0% 0%
CUENCA 0% 19% 3% 6% 29%
INGAPIRCA 0% 0% 0% 0% 0%
MANABI 0% 0% 0% 0% 1%
ORIENTE 0% 0% 0% 1% 1%
PINAS 0% 4% 0% 1% 5%
PLAYAS 0% 20% 1% 9% 31%
QuITO 0% 2% 0% 2% 5%
QUITOS 0% 0% 1% 0% 1%
SALINAS 0% 9% 1% 2% 12%
SALITRE 0% 0% 0% 0% 0%
VENTANAS 0% 0% 0% 0% 0%
Total 0% 65% 9% 26% 100%

Nota: Tomado de la informacion obtenida del proceso de encuestas. Elaborado por
autores, 2016.
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Figura 27. Destino Visitados vs. Motivo. Informacién obtenida del proceso de encuestas.

Elaborado por autores, 2016.

Aqui es posible determinar la motivacion del viaje hacia una ciudad especifica. Asi
se puede observar que aquellos turistas Guayaquilefios que viajan por descanso 0
placer prefieren a las ciudades de Playas, Cuenca, Salinas y Ambato. Mientras que

aquellos que viajan por visita a familiar lo hacen hacia Playas, Cuenca y Ambato.
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Resultados de Entrevistas a profundidad.
Entrevista a especialistas Gubernamentales de Turismo
Fecha: 29/07/2016 Hora: 15:00
Lugar: Guayaquil, Ministerio de Turismo
Entrevistador: Kevin Escobar
Entrevistada: Ing. Paola Gutiérrez Morales, Directora del Departamento de
Promocién y Marketing del Ministerio de Turismo
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los expertos,
acerca del turismo interno, su promocién, su comunicacién, el empuje
gubernamental en el sector y las alianzas publico — privadas para dinamizar la
economia. Cabe aclarar que el fin de esta entrevista es estrictamente académico y
confidencial para el desarrollo del tema investigativo.

1. ¢Qué esta haciendo el MINTUR para incentivar el turismo interno?
El Gobierno Nacional, a través de decretos expedidos cada 4 afios determina en sus
consideraciones, entre las mas importantes la siguiente “Que el turismo constituye
una actividad econémica que es prioritaria para el Ecuador, que ha sido declarada
politicas de Estado y que aporta su desarrollo por la generacion de empleo y
distribucion de la riqueza”. Y entre las demads, decreta trasladar fiestas civicas y
feriados a los dias viernes de la semana en la que se susciten, para crear puentes
vacacionales y de esa manera contribuir con la movilizacién de los ecuatorianos

hacia destinos turisticos internos.

El MINTUR como entidad rectora de la actividad turistica, ejerce la promocién y
difusion del pais y sus atractivos a fin de posicionar al Ecuador como un destino
preferente sobre el resto de ofertas. Esta promocion se realiza tanto a nivel
internacional como nacional. En este &mbito, se han creado acciones publicitarias y
campanfas que se han difundido a través de los afios en medios tradicionales y no
tradicionales. La Ultima y mas importante se denomina “Viaja Primero Ecuador”

cuyo paraguas estratégico es “Ecuador Potencia Turistica”.

El Ministerio de Turismo, a través de la Direccion de Mercados Nacionales, se
encuentra realizando un exhaustivo trabajo para impulsar el turismo interno,

generando a su vez desarrollo y sostenibilidad econémica para el pais.

145



La estrategias para promover e incentivar los destinos del Ecuador, tienen como
objetivo principal la articulacion comercial entre los actores del ambito turistico,
como son: tour operadores, aerolineas, agencias de viajes, hoteles, transportistas,

entre otros.

Las acciones que realiza la Direccion de Mercados Nacionales

o Visitas de inspeccion para el desarrollo e identificacion de Productos
Turisticos.

« Workshops de articulacién comercial.

« Viajes de familiarizacion a los destinos seleccionados con agentes de
viaje.

o Distribucion de la oferta de turismo interno entre las agencias de viajes
del pais.

e Promocion y venta de productos turisticos en lIslas ubicadas
estratégicamente en los principales Centros Comerciales de Quito y

Guayaquil.

2. ¢Actualmente existen alianzas publico- privadas para la promocion del
turismo interno?
Se esta trabajando para lograr estas alianzas, en las que las empresas privadas
promocionen destinos turisticos nacionales cuando entreguen premios, sorteos e
incentivos. Asi mismo a raiz del terremoto del pasado 16 de Abril de 2016, se
implementaron los “Tours Solidarios” iniciativa que contd con la participacion de
varias empresas privadas unidas con el Ministerio de Turismo en esta iniciativa que
busca dinamizar el turismo.
Si, el Gobierno busca una alianza publico—privada en beneficio del fomento
productivo turistico, el objetivo es lograr acuerdos para incentivar la inversion
turistica y procurar el consumo de insumos de produccion nacional. De esta manera
con la alianza se espera fomentar la inversion privada y en particular la del sector
turistico.
3. ¢De qué se trata y qué objetivo persigue la campana Viaja Primero
Ecuador?
Esta campafia esta disefiada para generar en los ecuatorianos el sentido de

pertenencia y orgullo por su pais en el aspecto turistico para que busquen opciones
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de viaje interno, visiten y conozcan PRIMERO LO NUESTRO y hace parte del
Programa Primero Ecuador, que lleva adelante el Gobierno Nacional.

4. ¢Cudles son las principales campafas realizadas por el MINTUR para

fomentar el turismo interno y cuales han sido sus resultados?

La campafia principal para incentivar el turismo interno se llama “Viaja Primero
Ecuador”, la misma se ha implementado de manera continua desde su creacion a
finales del afio 2013. Los resultados de esta accion promocional dirigida al
consumidor final, ademas de las que se han ejecutado con la industria turistica del
pais, arrojan numeros positivos dentro del numero de viajes que han realizado los
ecuatorianos este afio, 162.000 frente a 97.000 del afio pasado. Cabe recalcar que no
solo las acciones promocionales que lidera el MINTUR se convierten en razones
para que los viajes internos decrezcan o se incrementen, colaboran o intervienen
también, la situacion econdmica, predisposicion de viaje y tendencias turisticas, etc.
“ECUADOR POTENCIA TURISTICA, tiene el fin de fortalecer el sector turismo
como fuente sostenible de ingresos, en el marco de la politica nacional de cambio de
la matriz productiva y la erradicacion de la pobreza, a través del posicionamiento
nacional e internacional de los destinos turisticos en términos de diversificacion de

productos y mercados turisticos.

Entre los ejes para la transformacion de la matriz productiva consta el fomento de
productos nuevos, provenientes de actores nuevos, y que estos se encuentren en la
capacidad para incluir mayor valor agregado a sus productos, incluyendo al turismo

como uno de los sectores principales para lograr dicha transformacion.

Segun la priorizacion de cadenas de valor e industrias estratégicas, el Turismo
incluido en el sector de servicios, participa dentro del encadenamiento productivo
con las Operadoras de Turismo, como uno de los 12 encadenamientos sobre el cual

se trabajara el cambio de la Matriz Productiva.

Es asi que el turismo, visto como un generador de progreso socioeconomico,
pretende atraer mas turistas, obtener mayores ingresos de divisas, incrementar, el
namero de dias de estadia, y el gasto promedio del turista, apuntando de esta manera
a los objetivos de cambio de la matriz productiva.

Este proyecto, constituye la herramienta guia para el planteamiento estratégico del

mercadeo del pais, instrumento en el cual se definen la vision y el posicionamiento
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deseado para el destino Ecuador, asi como los objetivos y resultados esperados en

cuanto a mercados y productos tras la aplicacion de la estrategia de ejecucion.

Estas acciones estdn disefiadas para hacer del turismo la primera actividad
econdmica no petrolera del pais al 2018, a través de la priorizacion de productos, de
destinos y de mercados, Yy, a duplicar los ingresos por concepto de turismo al 2020,
tomando como base al 2015 (un estimado de USD. 1.691,2 millones).

Entre los logros alcanzados por el Ministerio de Turismo durante el 2015 destacan:

e La llegada de extranjeros al pais alcanzaria el 1.560.429 (estimado al 31
de diciembre

e -Los turistas extranjeros que mas visitan el pais provienen de Colombia
23,64%, Estados Unidos 16,66% y Per( 11,27%, entre otros.

e -El promedio de gasto de los turistas extranjeros se estima alrededor de
USD. 1.200

e -En este afio se registra un saldo positivo en la balanza turistica estimado
en USD 650 millones, a diferencia del 2007 que mantenia un déficit de
balanza turistica de USD.106,7 millones.

e -Los ingresos econdmicos por turismo han pasado de 492.2 millones de
dolares en 2007 a un estimado de 1.691,2 millones de dolares en 2015, lo
que representaria un crecimiento promedio anual del 13%.

e -36 premios y reconocimientos internacionales
Capacitacion/Certificacion Laboral

e -728 empresas cuentan con la Marca Q otorgada por el Sistema Nacional
de Calidad Turistica del Mintur.

e -5.532 personas recibieron la Certificacion de Competencias Laborales,
con diploma de excelencia.

e -Se impulsé el concurso Premios a la Calidad en siete categorias, cuyos
ganadores fueron elegidos por voto ciudadano: Ciudad méas amable,
Ciudad mas segura, Playa Limpia, Estacion de Servicios, Alojamiento

Preferido, Restaurante Preferido, y Mejor Anfitrion.
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-Su impuls6 el Concurso Retos Turismo, en las categorias: Artesanias,

Alimentos, Merchandising POP y Merchandising textil.

Generacion de Empleo

-En el 2007 se generaron 285.322 empleos directos e indirectos en
alojamiento y servicios de comida y bebida; vy, al tercer trimestre del
2015 se generaron 415.733 empleos en actividades de alojamiento y
servicios de comida y bebida.

-Uno de cada 20 empleos son por turismo, de los cuales el 67% son
mujeres.

-Por cada 10 visitantes extranjeros que ingresan al pais se genera 1

empleo de asalariados en la economia nacional

Turismo interno

-Campafas nacionales para motivar a los ecuatorianos a ser buenos
turistas y grandes anfitriones, asi como para viajar primero por Ecuador,
que se realizo en alianzas estratégicas con la empresa privada.

-Campafia Nacional de Valores “Ecuador Potencia Turistica” (Playas
Limpias y Bafios Limpios).

-Préstamos Biess, que brindan facilidades financieras para motivar a los
ecuatorianos a conocer primero Ecuador.

-Camparia Nacional Album de cromos Xpedicion Ecuador, que presenta
todos los atractivos turisticos del pais de manera ludica. El publico
objetivo de este album son los nifios y nifias del Ecuador.

-El turismo interno mueve 1.7 millones de délares diarios

Inversiones en turismo

-En el 2.015 se firmaron en total 12 contratos de inversién en turismo,

por un monto de USD 143 millones, generando 700 nuevos empleos.
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Conectividad

e -El 19 de diciembre de 2015 American Airlines inici6 el primer vuelo
directo que conecta con Dallas/ Fort Worth Estados Unidos y Quito para
satisfacer la demanda de los viajeros en esta ruta y en la conexion con el
mundo.

e -La linea aérea JetBlue Airways iniciard sus operaciones en el primer
trimestre del 2016

Seguridad turistica

e -Colocacion de 350 botones de auxilio en establecimientos turisticos,
mediante acuerdos interministeriales con el Ministerio Coordinador de
Seguridad, Ministerio de Turismo y el Ecu 9-1-1.

e -Implementacién del Chip Turista, una herramienta disefiada para
turistas internacionales, quienes tendran todos los recursos para
compartir con el mundo su experiencia en el pais de los cuatro mundos.
Ademas, les permite ser atendidos de manera mas rapida ante una

emergencia.
Establecimientos turisticos

e -Al afio 2014 se cuenta con 23.096 establecimientos turisticos
registrados, lo que representa el 62,1% de crecimiento acumulado
respecto al 2007. Al 22 de diciembre de 2015 se registraron 2.678

establecimientos.

5. ¢Cudles son las estrategias que el MINTUR tiene previstas este afio para
consolidar el turismo interno?
Continuar con la estrategia de promocion del Ecuador como destino preferente sobre
otros paises y destinos a través de acciones publicitarias en medios tradicionales y no
tradicionales de la campafia “Viaja Primero Ecuador”.
El Ministerio de Turismo cuenta con varios canales comunicacionales digitales
propios a través de los cuales se realiza promocion turistica enmarcada en una

planificacion alrededor del calendario de: feriados, fiestas civicas, actividades
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gastronomicas, culturales, religiosas, asi como la promociéon de los diferentes
destinos del pais.
Dentro estrategia de la Direccion de Mercados Nacionales se encuentra la Campafia

Viaja Primero Ecuador que abarca los siguientes puntos:

e Impulsar el Turismo Interno

e Innovar la oferta turistica y generar paguetes y precios competitivos

e Facilitar canales de articulacién y relacionamiento con la industria

e Establecer canales comerciales a disposicion de la industria turistica y de
facil acceso para todos los ecuatorianos

o Difundir y comercializar paquetes turisticos organizados

e Establecer la imagen de Viaja Primero Ecuador como la plataforma de
consulta de viajes del ecuatoriano

e Generar facilidades de acceso de venta al publico

e Generar un sentido de orgullo y pertenencia del ecuatoriano para elegir

primero lo nuestro.

Para el impulso de la campafia, la direccion de Mercados Nacionales cuenta con

2 productos:

1) Péagina Web Viaja Primero Ecuador

2) lIslas de promocion y venta de Viaja Primero Ecuador
ESTRATEGIAS DE EJECUCION

Se prevé el trabajo en conjunto entre el Ministerio de Turismo, a través de la
Direccion de Mercados Nacionales, y los distintos actores de la industria
turistica nacional asi como las coordinaciones zonales, e integrantes de la

cadena de valor de turismo interno.

La Direccion de Mercados Nacionales, en lo que tiene que ver con este
proyecto, ha previsto la ejecucién de la estrategia de articulacién comercial para
el impulso del turismo interno, misma que concentra una serie de acciones cuyo
objetivo es la generacion de nueva oferta turistica al alcance del turista nacional,

esto mediante la ejecucion de:

e Viajes de Inspeccion
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e Viajes de Familiarizacion
e Ruedas de Negocios
e Macro Ruedas de Negocios
Canales de Comercializacion de la oferta (Islas en centros comerciales,
pagina web Viaja Primero Ecuador, redes sociales oficiales)
6. ¢Cuales son los sitios que actualmente busca potenciar el Ministerio de
Turismo?
Como se mencion¢ anteriormente, el MINTUR, como ente rector del turismo debe
ejercer la promocién y difusién del pais y sus atractivos a fin de posicionar al
Ecuador como un destino preferente sobre el resto de ofertas.
Bajo el marco estratégico del proyecto “Ecuador Potencia Turistica”, promocionar el
turismo tanto nacional como internacional, se realizan acciones puntuales y
focalizadas para promocionar a todos los destinos que se consideren interesantes o
atractivos para toda la poblacion ecuatoriana, pero debido a ciertas situaciones
nacionales, como el terremoto suscitado el pasado 16 de abril, esta Cartera de
Estado, implementé los denominados “Tour Solidario” hacia las localidades mas
afectadas del desastre; en este sentido, los sitios que se busca potenciar son las
provincias de Manabi y Esmeraldas. Entre algunos lugares mas que se consideran
potencial promocional estan Orellana, El Oro, etc.
7. ¢Existen actualmente convenios entre el MINTUR y Operadores
Turisticos para fomentar el turismo interno?
Nuestro principal eje en la Direccion de mercados son los Operadores Turisticos por
ejemplo en las Ruedas de Negocios es parte fundamental en el esquema de
generacion de nueva oferta para el turista interno, y una de las acciones que forman
parte de la articulacion comercial para el impulso del turismo interno., creando
paquetes turisticos para su comercializacidn a nivel nacional, esto se logra a través
de los lazos comerciales establecidos en los encuentros empresariales con la
industria.
8. ¢Como esta ayudando el MINTUR en capacitaciones o temas de
mercadotecnia para formalizar las practicas de los operadores de

turismo, de los hoteles, etc.?
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El Ministerio de Turismo al momento se encuentra apoyando al sector turistico
con Capacitaciones Virtuales a través de su plataforma Moodle, trabajando con

11 competencias laborales priorizadas:

. Administrador de Alojamiento
. Camarera de Piso

. Recepcionista

. Administrador de Restaurante
. Cocinero

. Mesero

. Gerente de operadora

. Agente de Ventas

. Hospitalidad

© 00 N o O b~ WwN -

10. Seguridad Alimentaria

11. Conductor de transporte turistico terrestre

En el mes de abril se capacitd a 118 personas, en mayo a 110, en junio a 499, en julio
a 496. En total 1223 personas capacitadas en 4 meses.

9. ¢Cual es el porcentaje de las pequefias y grandes empresas en el sector

del turismo?
. Empleados por .. .
Tamano* .. Establecimientos Porcentaje
establecimiento
MICRO hasta 9 23117 90.05%
PEQUENA de 10a 49 2462 9.59%
MEDIANA de 50 a 99 65 0.25%
GRANDE 100 0 mas 28 0.11%
Total
general 25672 100.00%

*El criterio utilizado es el de nimero de empleados.
Fuente: Catastro Turistico Preliminar 2015. |

10. ¢Por qué el turismo es tan importante para la economia del Pais? ¢ Por la
cantidad de ingresos que genera? ¢Por el numero de trabajos?
El turismo es la industria que estimula el desarrollo economico y social del pais,

como lo reflejan los siguientes indicadores:
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o Al afio 2015, el turismo aporta con el 5.1% al PIB (en forma directa e
indirecta) y genera 352.900 empleos (directos e indirectos).

e En el afio 2015 el ingreso de divisas por concepto de turismo alcanzo6 los
1.557,4 millones de ddlares, que le ubica en tercer lugar de ingresos en
relacién con los principales productos de exportacion.

« Por cada 10 visitantes extranjeros que ingresan al pais se genera 1 empleo de
asalariados en la economia nacional.

o El turismo tiene un efecto multiplicador del 1,6 en la economia nacional

11. ¢ El comportamiento del turista Guayaquilefio al momento de visitar una
Ciudad como Quito, es similar o diferente cuando un turista Quitefio
visita Guayaquil? Van en busca de los mismos atractivos?

La Coordinacion de Estadistica e Investigacion estudia al visitante y las principales
caracteristicas de los viajes que realiza dentro del territorio nacional, actualmente no
se ha realizado estudios a nivel local por ciudad, ya que los enfoques del Mintur no
han presentado esta necesidad para desarrollo de productos.

12. ¢De qué se trata los viajes de familiarizacion promovidos por el
MINTUR?

El Ministerio de Turismo se ha planteado como objetivo fortalecer el turismo
interno, con la intencién de que los ecuatorianos valoren y generen un sentimiento de

orgullo hacia todos los espectaculares destinos naturales que ofrece el Ecuador.

Para cumplir esta meta se han establecido estrategias como viajes de familiarizacion
con periodistas y actores turisticos, quienes podran conocer aquellos productos que
poseen un gran potencial para convertirse en destino turistico, pero ain no han sido

promocionados

Al ser el principal promotor de la actividad turistica del pais, el Mintur busca la
manera de generar una articulacion comercial entre tour operadores y los demas

agentes comerciales que estan involucrados en la rama del turismo.

Los viajes de familiarizacién (en inglés fam trips o fam tours) son viajes de cortesia
que se ofrecen a operadores turisticos 0 agencias de viajes para que puedan vivir la

experiencia de un destino turistico en primera persona. El objetivo de estos viajes es
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lograr un mejor conocimiento del producto y una relacion mas cercana, mejorando la

comercializacion a futuro.
Existen dos clasificaciones de viajes de familiarizacion:

1. Ofrecidos a operadores turisticos o agencias de viajes, para que logren
familiarizarse con el destino que luego venderan y lo conozcan en su
totalidad.

2. Ofrecidos a la prensa, con el fin de que reproduzcan las experiencias en su

viaje en forma directa y detallada.

13. ¢Qué factores internos y externos influyen en el turista interno al
momento de elegir su destino turistico?

Esta Coordinacion no ha realizado una investigacion especifica sobre los factores
solicitados.

14. ¢Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
interno?

Esta Coordinacion no ha medido en su estudio de turismo interno expectativas ni
percepcion del turista interno.

15. ¢ Actualmente el MINTUR tiene perfiles del turista ecuatoriano viajando
dentro de Ecuador? ¢Lo tiene segmentado por ciudades? ¢Por
Provincias? ¢Por Regiones?

Si, adjunto nos permitimos remitir informacion sobre perfil de turista interno, para su
consideracién. No se cuenta con investigacion de un perfil por ciudad, ni provincia
ni regiones, ya que no se ha presentado la necesidad de utilizar esta informacién para

desarrollar productos.

Entrevista #1 a especialistas en comportamiento del consumidor
Fecha: 8 de junio de 2016 Hora: 15:30 pm
Lugar: Guayaquil, Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.
Entrevistador (a): Ana Avila
Entrevistado (a): Ph.D. Danny Barbery Montoya, Docente de la Carrera de Gestion

Empresarial Internacional.
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La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de expertos en el
campo del comportamiento del consumidor, acerca del turismo interno, su
promocion, su comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que
el fin de esta entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo

del tema investigativo.

1. ¢Qué es el comportamiento del consumidor?

Nos muestra desde el &mbito profesional que es la forma de entender las causas o
motivos por los cuales actian en todo el proceso de su compra, desde la
averiguacion de un producto hasta que lo terminan comprando.

2. ¢Es igual comportamiento del consumidor al comportamiento de
compra del consumidor?

Indica que no es igual, ya que el comportamiento de compra mientras que el
comportamiento del consumidor puede tener otros roles puede ser un influyente
dentro de la compra, es decir que el comportamiento del consumidor habla de los
distintos roles que puede tener una persona para la compra quizas en otra persona.

3. ¢Ud. ha viajado durante los altimos cinco afios dentro del Ecuador? ;A
qué sitios?

Ha viajado y los lugares que ha visitado son Quito, Riobamba, Salinas, Montafiita,
Ballenita, Playas, Milagro, Ambato, Chordelec, Huigra, Gualaceo, Azoguez,
Ingapirca, Cuenca.

4. Segun esa experiencia vivida en el sector del turismo, ¢Cual cree usted
que es la matriz de comportamiento del consumidor idénea para el
sector?

Indica que existe una matriz en cuanto al proceso de decision de compra que va
desde la informacion, evaluacion y accion. Sin embargo nos muestra que existe dos
fases en el sector de turismo, el querer ir es emocional y se da porque me llama la
atencion el lugar, el pais, las fotos venden mucho del lugar, pero cuando se dejan
llevar por lo emocional va la segunda fase que es lo racional, y se da no por el pais
sino lo que tengo que hacer para llegar ahi como el costo de ticket de avién,
hospedaje, comida, transporte, idioma, moneda, etc.

5. ¢Cuales son las principales matrices o0 modelos de comportamiento al

consumidor mas apegadas a la realidad turistica?
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Indica que trabajaria con una matriz emocional- racional y trabajarla por fases dentro
del proceso desde la fase de Informacion (racional - emocional), evaluacion
(racional - emocional) y accion (racional - emocional) o en su defecto ver los
distintos elementos que participan en el proceso. Ej: Booking es una pagina web
donde puedo reservar en hotel y en su plataforma tienen comentarios de las personas
que han visitado los hoteles y fotos de los lugares, implicando que la decision
termine siendo mas emocional que racional, la basqueda es racional pero la decision
de compra termina siendo emocional.
6. ¢Es aplicable realmente la teoria en la practica? ¢Y como se la aplicaria
en el sector del turismo?
No, por lo general deberia haber una matriz para temas turisticos y determinar cuéles
serian los cuatro pardmetros en la cual dichos elementos se incluye en cada una de
las busquedas de las marcas.
7. ¢Ha escuchado usted sobre la matriz de Blackwell? ;Qué opina sobre
ella?
No
8. ¢Es usted apegado a la teoria de Blackwell? ¢Si 0 no? ¢Por qué?
No tiene conocimiento de la matriz, pero al momento de mostrarle la matriz indica
que es 6ptima pero bajo el proceso clasico de decision de compra ya que es un
esquema racional, pero existen otros procesos de compra donde se rompe el
esquema, cuando entro a un esquema emocional el estimulo bloquea la informacién
y hacer contrastar con otros y comienzo evaluando para luego pasar la informacién y
de ahi a la accion. Indica que la matriz es mucho mas detallada pero no me dice que
siempre sera asi el comportamiento e compra.
9. ¢Considera Ud. que es la matriz mas aplicable para estudiar el
comportamiento del turista interno? ¢Si? ¢ No? ¢Por qué?
Indica que la matriz aplicable es de Implicacion FCB que muestran que en el proceso
emocional hay también una busqueda de distintos elementos, entonces mi

comportamiento racional se desvia por los distintos elementos que se manifiesten.

Entrevista #2 a especialistas en comportamiento del consumidor
Fecha: 14 de junio de 2016 Hora: 10:17 am
Lugar: Guayaquil, Facultad de Especialidades Empresariales de la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil.
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Entrevistador (a): Ana Avila Vera.
Entrevistado (a): Ing. Sabrina Rojas Davila, Mgs, Docente de la Carrera de
Marketing.
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de expertos en el
campo del comportamiento del consumidor, acerca del turismo interno, su
promocion, su comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que
el fin de esta entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo
del tema investigativo.
1. ¢Qué es el comportamiento del consumidor?
Indica que es un proceso sistematico en donde los consumidores escogen de acuerdo
a diferentes influencias internas o externas de productos o servicios dentro del
mercado.
2. ¢Es igual comportamiento del consumidor al comportamiento de
compra del consumidor?
Indica que hay autores que no es igual, mientras que otros autores que define el
consumo cuando llega al cliente final al que realmente lo usa o el consumidor que lo
compra pero realmente no lo usa; vemos dos influencia distintas.
3. ¢Ud. ha viajado durante los altimos cinco afios dentro del Ecuador? ;A
qué sitios?

He viajado a lugares tanto de la Sierra como la Costa.
4. Segun esa experiencia vivida en el sector del turismo, ¢Cual cree usted

que es la matriz de comportamiento del consumidor idénea para el
sector?
Indica que existe una matriz en donde pueda identificar la necesidad del viaje, el
medio adecuado para hacer el viaje, con qué persona lo acompafia y el presupuesto
que son la variables principales para analizar un proceso turistico o identificar el
perfil de un turista.
5. ¢Cudles son las principales matrices o modelos de comportamiento al
consumidor més apegadas a la realidad turistica?
Indica que la matriz de Roles y Motivos se aplicaria en este sector y de ahi existen
modelos de que es lo que quiero investigar del turista.
6. ¢Es aplicable realmente la teoria en la practica? ¢Y como se la aplicaria

en el sector del turismo?
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No tiene conocimiento de que exista investigaciones de comportamientos a turistas
que a la final termina siendo un servicio. La teoria puede ayudar para determinar el
perfil del turista o al que quiero llegar como agencia, hotel, aerolinea y plantear al
futuro estrategias adecuadas de acuerdo a la necesidad del grupo de clientes.

7. ¢Ha escuchado usted sobre la matriz de Blackwell? ;Qué opina sobre

ella?

Si, ayuda identificar factores interno (personalidad, deseo) o externo (grupo de
referencias, familia) que me ayuda a mi a tomar una decision, en lo que respecta al
sector de turismo si aplica porque existe un deseo que puede ser evidenciado a nivel
de un viaje y existe un grupo de personas que me acomparie para yo emprender el
mismao.

8. ¢Es usted apegado a la teoria de Blackwell? ¢Si 0 no? ¢Por qué?
No, porque existen otras teorias que pueden ayudar en otros temas.

9. ¢Considera Ud. que es la matriz mas aplicable para estudiar el
comportamiento del turista interno? ¢Si? ¢ No? ¢Por qué?

Si puede aplicar esta matriz, pero sin embargo al momento de identificar un turista

interno debemos saber que las regiones son marcadas en nuestro pais y entonces

sabemos el mecanismo de separacion de los perfiles del turista ecuatoriano.

Entrevista #1 a empresarios del sector turistico

Fecha: 12 de Julio del 2016 Hora: 11:30
Lugar: Cuenca — Picanteria Pez Azul
Entrevistador: Kevin Escobar
Entrevistada: Maria Carabajo, 52 afios, Propietaria
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocién, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.

1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel

nacional?
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Es importante porque hay mas entradas econdémicas, el negocio se realza.
Aqui en Cuenca vienen muchas personas de todos lados, tanto extranjeros
como nacionales, todo tipo de gente.

¢ Cudles son las ciudades que més aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Guayaquil, Quito y Cuenca

¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Quitefio, un Lojano, etc.?

Como en todo negocio, hay clientes respetuosos, hay clientes demasiados
exigentes, tenemos que luchar con todo tipo de clientes. EI Guayaquilefio le
gusta averiguar bastante los precios mientras que el Quitefio se sirve, pagay
se va, esa seria la principal diferencia.

¢ Cual es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

A conocer los lugares turisticos de Cuenca, a comprar Joyas también a
comunidades cercanas como Chordelec, Gualaceo, Paute.

¢ Cual es la época del afio en que mas visitan turistas Guayaquilefios esta
ciudad?

En esta época vienen personas tanto de la Costa como del Oriente, inclusive
viene gente de Nueva York para las fiestas de la virgen del cisne. En Agosto
y Septiembre nos visita la mayor cantidad de gente.

¢ Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en alimentacion?

Cuando viene un grupo de unas 15 a 20 personas nos van haciendo casi unos
$60 o0 $70.

¢ Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?

La mayoria que he visto los turistas vienen en busetas (furgonetas) alquiladas
¢ Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Ninguna, hemos pedido pero nos han dado. Nosotros queremos un curso de
relaciones humanas para saber como tenemos que atender al cliente, porque

como le digo hay clientes de toda clase, clientes buenos, malos, exigentes.
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Clientes que de poco o0 nada hacen problemas, e inclusive cuando son turistas
extranjeros y no entendemos el inglés, tratamos de hacer sefias ya que solo de

esa forma nos permiten trabajar las autoridades.

9. ¢Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Cuenca?
Degustar un buen plato tipico, un hornado, las papas con cuy, el sancocho, un
yapingacho, una papa loca y un buen servicio.

10. ¢ Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?

No nosotros no tenemos ningun tipo de publicidad,

Entrevista #2 a empresarios del sector turistico
Fecha: 12 de Julio del 2016 Hora: 12:05
Lugar: Cuenca — Hostal San Luis
Entrevistador: Kevin Escobar
Entrevistada: Pamela Vera, 32 afios, Administradora
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.
1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel
nacional?
El turismo es importante, ya que a traves de el se puede resaltar los sitios
turisticos del Ecuador y a la vez ayuda a las personas a crear nuevas fuentes
de trabajo, aprovechando los paisajes que Dios nos ha regalado. Permite
nacer el emprendimiento en cada uno de nosotros.
2. ¢CoOmo aporta el turismo al cambio de la matriz productiva
ecuatoriana?
El turismo aporta mucho al cambio de la matriz productiva pese a que en
estos momentos nos hemos visto afectados por el terremoto en la Provincia
de Manabi, se ha sentido un poco la crisis, a diferencia del petroleo, el
turismo siempre se va a mantener en el tiempo mientras que el petroleo se

puede terminar, y sobre todo que no dafa el medio en el que vivimos.
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10.

11.

¢ Cuales son las ciudades que mas aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Guayaquil, Quito y Cuenca

¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Quitefio, un Lojano, etc.?

Si, es diferente en varias cuestiones, sobre todo que las personas de la Costa
siempre es un poquito mas abierto, méas célido. El Guayaquilefio esta
dispuesto a pagar, en cambio el serrano no, es un poco mas codo (risas). El
guayaquilefio paga lo que cuesta el servicio en cambio el serrano es mas
peleador en los precios.

¢ Cuédl es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

Aqui en este hostal lo hacen normalmente por trabajo

¢ Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?

Depende mucho de la empresa, a veces puede ser de tres dias a una semana.
Y cuando viajan en familia son un promedio de 2 a 3 dias maximo.

¢ Cudl es la época del afio en que mas visitan turistas Guayaquilefios esta
ciudad?

Feriados y fines de semana. En especial navidad y fin de afio

¢ Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?

$20

¢ Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?

Vehiculo propio cuando viajan en familia, cuando es para trabajo lo hacen en
buses de transporte publico

¢ Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Hemos tenido invitaciones a las cuales no he podido asistir por cuestiones de
trabajo pero se nos ha invitado a dos reuniones a los cuales no pude asistir.
En Chordelec iba a haber una capacitacion pero lo cortaron previamente.

¢ Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
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En la actualidad estamos trabajando para cargar una pagina en Facebook, y

basicamente utilizamos mucho las tarjetas de presentacion.

12. ¢ Qué factores internos y externos considera usted influyen en el turista
interno al momento de elegir su destino turistico?
Cuenca generalmente es bastante visitado pero en los Gltimos meses ha
bajado un poco por cuestion del tranvia porque se quejan bastante por la
construccion del mismo.

13. ¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Cuenca?
Una buena atencién, es lo primero, siempre debemos hacerlo sentir como en

su casa asi nos toque a veces unos clientes medio medios (risas).

Entrevista #3 a empresarios del sector turistico
Fecha: 12 de Julio del 2016 Hora: 12:30
Lugar: Cuenca — Hostal Astoria
Entrevistadora: Ana Avila
Entrevistada: Jimena Peralta, 30 afios, Administradora
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.
1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel
nacional?
Es importante porque nuestro Pais es muy rico en cuanto a recursos naturales
y que la gente conozca cada rincon del Ecuador nos ayuda en el campo
economico.
2. ¢Cudles son las ciudades que mas aportan al turismo interno
ecuatoriano?
Guayaquil, Quito y Cuenca
3. ¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al

de un Quitefio, un Lojano, etc.?
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Un poco, normalmente la gente de la costa, en especial el Guayaquilefio, es
mas extrovertida, mientras que la gente de la sierra es mas formal, por
ejemplo cuando los costefios Ilegan aqui a Cuenca, vienen a hacer turismo y
salen a pasear, regresan muy tarde, de madrugada, en cambio la gente de la
sierra maximo 10 de la noche ya esta dentro del hotel. Por lo cual, son
diferentes comportamientos.

¢ Cuédl es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

Hay de todo, hay personas que viajan por trabajo o son comerciantes, pero
esta hostal mas recibe comerciantes, gente que viene de otras ciudades como
Guayaquil.

¢ Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en alimentacion?

Ellos tienen un gasto promedio de $35 por persona donde esta incluido el
hospedaje y la alimentacion.

¢ Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?

Algunos vienen en vehiculo propio o en buses de transporte publico, pero en
general optan por la primera opcion.

¢ Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Del Ministerio de Turismo el afio pasado hizo dos tipos de capacitaciones,
uno para la parte administrativa y otra para la parte operativa. Siempre nos
estan capacitando constantemente a todas las empresas que forman parte del
turismo, hoteles, restaurantes, entretenimiento etc.

¢Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
Nosotros no usamos mucho la publicidad porque tenemos bastante tiempo en
el ambito del turismo, pero la asociacion hotelera, el ministerio de turismo y
la camara de turismo nos ayuda haciéndonos publicidad.

¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista

Guayaquilefio que visita Cuenca?
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Nosotros tenemos dos segmentos: Aquel que viene a pasear, a conocer la
ciudad y el que viene a trabajar. Y ambos quieren un buen servicio y sentirse
COMO en casa.

10. ¢ Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?

Normalmente su promedio es de 2 dias

Entrevista #4 a empresarios del sector turistico
Fecha: 12 de Julio del 2016 Hora: 13:00
Lugar: Cuenca — Hostal Manhattan
Entrevistadora: Ana Avila
Entrevistado: Cristian Andrés Ndfiez, 35 afios, Administrador
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.

1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel
nacional?

Porque ayuda a generar recursos econémicos para la Ciudad y el Pais y
permite crear fuentes de trabajo tanto directas como indirectas.

2. ¢Cudles son las ciudades que mas aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Guayaquil, Quito y Cuenca

3. ¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Quitefo, un Lojano, etc.?

Es diferente en su forma de ser, el guayaquilefio es mas dindmico, mas
abierto al didlogo, los de la sierra normalmente somos mas callados.

4. ¢Cual es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

Muchos vienen por negocios, pero también muchos vienen por turismo o
visitas a familiares.

5. ¢Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?
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Depende, aquellos que vienen por negocios se quedan un promedio de 7 u 8
dias, cuando es por diversion es un promedio de 2 a 3 dias.

6. ¢Cuénto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?
Un promedio de $12 por persona

7. ¢Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?
Vienen en buses de transporte interprovincial e inclusive algunos vienen en
avion también a la ciudad de Cuenca.

8. ¢Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
No, del momento no hemos recibido ningun tipo de capacitacion en temas de
turismo

9. ¢CAmo se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
Actualmente el hotel Manhattan no tiene redes sociales, solo nos
comunicamos por medio de tarjetas de presentacion que se las damos a los
clientes y ellos nos Ilaman y hacen la reservacion en un préximo viaje.

10. ¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Cuenca?
Esperan tener un buen trato y que el hotel sea un poco barato para la

economia de ellos.

Entrevista #5 a empresarios del sector turistico

Fecha: 15 de Julio del 2016 Hora: 10:25
Lugar: Quito — Hotel Catedral Internacional
Entrevistadora: Ana Avila
Entrevistado: Paola Morales, 40 afios, Administrador
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.

1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel

nacional?
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10.

El turismo es muy importante para el Pais, sobre todo para la Ciudad de
Quito y su principal aportacién es en el tema econémico

¢ Cudles son las ciudades que més aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Guayaquil, Quito y Cuenca

¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Cuencano, un Lojano, etc.?

No es similar, siempre cambia, son diferentes sus costumbres,
gastronémicamente sobre todo

¢ Cuédl es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

Por sus atractivos patrimoniales sobre todo, como el palacio presidencial,
tenemos las iglesias, los museos, etc. Basicamente por cultura

¢ Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?

Tres dias maximos los fines de semanas o feriados sobre todo cuando vienen
por descanso

¢ Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?

Aproximadamente $100 cuando vienen en familia de 4 integrantes, es decir
unos $25 por persona

¢ Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?

Para llegar aqui vienen en transporte publico en su gran mayoria los turistas
nacionales y ya dentro de la ciudad utilizan el taxi o el trolebds

¢ Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Ultimamente no, pero nos permiten una capacitacion virtual por parte de la
pagina del Ministerio de Turismo

¢ Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
A través de la pagina web primordialmente

¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Quito?
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Esperan recibir una buena atencidn, sentirse como en casa

Entrevista #6 a empresarios del sector turistico
Fecha: 15 de Julio del 2016 Hora: 11:05
Lugar: Quito — Hotel Patio Andaluz
Entrevistadora: Ana Avila
Entrevistado: Cristian Jara, 35 afios, Administrador
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.

1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia a nivel
nacional?

Es importante porque las personas conocen el Pais, su cultura. En Quito
especialmente esta todo lo historico.

2. ¢Cudles son las ciudades que més aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Guayaquil, Quito y Cuenca

3. ¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Cuencano, un Lojano, etc.?

Es bastante diferente, las personas de la Costa, en especial los Guayaquilefios
buscan normalmente lo mas econdmico sobre todo en hospedaje.

4. ¢Cual es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

Muchos vienen por la parte cultural de Quito, por lo patrimonial.

5. ¢Cual es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?
Maéaximo de 3 dias, puede ser entre 2 o0 3 dias

6. ¢Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?

Solo en hospedaje tienen un gasto promedio de $20

7. ¢Cudl es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?
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Llegan bastante por transporte terrestre ya sean buses de transporte

interprovincial o vehiculos propios

8. ¢Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Si, el Ministerio de Turismo constantemente nos esta capacitando en tema
sobre relaciones personales.

9. ¢Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
Paginas web

10. ¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Quito?
Esperan recibir un buen servicio, una buena atencion

Entrevista #7 a empresarios del sector turistico
Fecha: 15 de Julio del 2016 Hora: 11:37

Lugar: Quito — Hotel Centro de Quito

Entrevistador: Kevin Escobar

Entrevistado: Fernando Carrera, 40 afios, Administrador

La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios

del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su

comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta

entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema

investigativo.

1.

¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia de Quito
y a nivel nacional?

El turismo es una forma de negocio que aporta trayendo divisas dando a
conocer la cultura, las tradiciones, nuestros lugares dentro de la ciudad y
sobre todo para que a nivel internacional nos conozcan, y ayuda a generar
fuentes de trabajo directo o indirecto.

¢ Cuales son las ciudades que mas aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Guayaquil, Quito y Cuenca

¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al

de un Cuencano, un Lojano, etc.?
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Claro, el primer problema que tenemos es la altura y después el frio y los
Guayaquilefios buscan un lugar calido que se asemeje a su ciudad

4. ¢Cual es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?
Vienen mucho por turismo, por diversion basicamente

5. ¢Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?
Un promedio de 4 dias a la semana

6. ¢Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?
El promedio de gasto es $11 por persona por noche

7. ¢Cuél es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?
Lo hacen la mayoria mediante bus interprovincial, una vez aqui adentro
utilizan mucho el trolebds o la eco via

8. ¢Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
La camara de comercio nos capacita en presentacion del hotel, servicios
béasicos, primeros auxilios, la recepcion de los turistas

9. ¢Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
Tenemos paginas web, redes sociales y estamos dentro de lo que se llama
agoda.com y algunas otras mas

10. ¢ Qué factores internos y externos influyen en el turista interno al
momento de elegir la Ciudad de Quito por encima de otra ciudad?
El casco histdrico, tenemos las iglesias, tenemos los valles, el panecillo y
demas sitios patrimoniales

11. ¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Quito?

Busca el sector donde sea mas facil para movilizarse

Entrevista #8 a empresarios del sector turistico
Fecha: 15 de Julio del 2016 Hora: 12:35
Lugar: Quito — Hostal Residencia Sucre
Entrevistadora: Ana Avila
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Entrevistado: Gustavo Jaramillo, 25 afios, Administrador
La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios
del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su
comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta
entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema
investigativo.
1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia de Quito
y a nivel nacional?
Es muy importante porque nos ayuda a dar a conocer la ciudad, el hotel y
vienen turistas tanto nacionales como extranjeros
2. ¢Cuédles son las ciudades que més aportan al turismo interno
ecuatoriano?
Quito, Ibarra, Cuenca
3. ¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Cuencano, un Lojano, etc.?
No, es diferente, los Guayaquilefios son un poco mas resaltados
4. ¢Cuél es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢ Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?
Bésicamente es por conocer mas la ciudad capital del Ecuador
5. ¢Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?
Un promedio de 2 a 3 dias, cuando son mochileros hasta un mes
6. ¢Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?
El promedio de gasto es $20 por persona
7. ¢Cudl es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?
La mayoria aqui vienen en bus, ya en la ciudad se movilizan en trolebus o
eco via
8. ¢Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Si, son capacitaciones para saber como dar un trato correcto a los turistas
9. ¢CAmo se comunican e informan sus promociones con el turista interno?

Mediante pagina web y un folleto del hotel
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10. ¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Quito?

Buscan un buen recibimiento para que vuelvan a venir nuevamente

Entrevista #9 a empresarios del sector turistico
Fecha: 15 de Julio del 2016 Hora: 14:25
Lugar: Quito — Hotel San Francisco de Quito
Entrevistador: Kevin Escobar

Entrevistado: Jonathan Vaca, 35 afios, Administrador

La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios

del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su

comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta

entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema

investigativo.

1. ¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia de Quito

y a nivel nacional?

Creo que es uno de los sectores econémicos que genera mas flujo de dinero al

Pais y es el tercer mas importante del Pais. Y el Ecuador tiene muchos

destinos que se promocionan casi casi que solos como Galapagos, playas de

Manabi como la isla de la plata y a pesar del terremoto la gente sigue
viniendo, tal vez un poco menos que antes pero normalmente siempre
tenemos flujo continuo de turistas y se vuelve una parte esencial para el
desarrollo del Ecuador

2. ¢COmo aporta el turismo al cambio de la matriz productiva

ecuatoriana?

Aporta mucho porque el Gobierno ha invertido mucho en el sector turistico,

el Ministerio de Turismo siempre esta pendiente, inclusive ahora se brinda

mayor seguridad a los turistas durante sus recorridos turisticos

3. ¢Cudles son las ciudades que mas aportan al turismo interno
ecuatoriano?
Hay muchas pero Quito, Guayaquil, Las playas y Galapagos son las

principales
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10.

11.

¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Cuencano, un Lojano, etc.?

Depende el sector al que se enfoque, nosotros por ejemplo no tenemos tantos
turistas de la Costa, més son turistas extranjeros, un 15% nacional y 85%
extranjero (americanos, alemanes, franceses), pero los que vienen de
Guayaquil normalmente son mas sociables, amigables, les gusta la diversion,
la farra

¢ Cuédl es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones
familiares?

A veces vienen por negocios, pocas personas nacionales aqui han venido por
diversion

¢ Cual es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?

Basicamente son dos dias

¢ Cuéanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?

Por lo general vienen en pareja a $71 la pareja incluido el desayuno

¢ Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?

En avién y en buses, pero la mayoria vienen a Quito en buses
interprovinciales

¢ Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Hasta el momento no, pero si estan haciéndose las gestiones para que se nos
dé capacitaciones en servicios, relaciones interpersonales, etc.

¢ Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
Tenemos pagina web del hotel, tambien estamos en booking.com y
tripadvisor y los comentarios influyen bastante en la percepcion del turista

¢ Cuales son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Quito?

Busca comodidad y la cercania a los lugares turisticos mas importantes de la
Ciudad

173



Entrevista #10 a empresarios del sector turistico

Fecha: 15 de Julio del 2016 Hora: 14:55

Lugar: Quito — Hotel Boutique Plaza Sucre

Entrevistador: Kevin Escobar

Entrevistado: Abogada Diana Rios, 27 afios, Administrador

La presente entrevista tiene como objetivo conocer de la mano de los empresarios

del sector turistico ecuatoriano, acerca del turismo interno, su promocion, su

comunicacion, el apoyo gubernamental que reciben. Cabe aclarar que el fin de esta

entrevista es estrictamente académico y confidencial para el desarrollo del tema

investigativo.

1.

¢Por qué es importante el turismo y como aporta a la economia de Quito
y a nivel nacional?

El turismo es uno de los sectores econdmicos mas importantes para el Pais,
primero porgue somos un Pais muy rico en recursos naturales desde nuestras
playas, volcanes etc. Y la mejor forma de fomentar el turismo a mi parecer es
mediante una buena infraestructura hotelera y un buen servicio ya que es
fundamental para que el huésped se sienta en un ambiente confortable y
cémodo.

¢ Cémo aporta el turismo al cambio de la matriz productiva
ecuatoriana?

Es un sustento para el Pais en el largo plazo y desplaza varios empleos
directos e indirectos, aquel taxista, duefios de hoteles, guias de turismo,
restaurantes, centros de diversion, dependemos muchisimo del turismo

¢ Cuales son las ciudades que mas aportan al turismo interno
ecuatoriano?

Galapagos, Quito y Montafiita

¢El similar o diferente el comportamiento de un turista Guayaquilefio al
de un Cuencano, un Lojano, etc.?

Si, es diferente, el Guayaquilefio busca mas diversion nocturna, llegan mas
tarde al hotel. Ellos disfrutan mas, son mas aventureros, sacan mas provecho
a su estancia turistica

¢ Cual es la principal motivacion del turista Guayaquilefio al momento
de hacer turismo interno? ¢Ocio, negocios, descanso, cultura, relaciones

familiares?
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10.

11.

Por lo general es por trabajo, hay casos especiales donde viajan de una ciudad
a otra o lunas de miel, cosas eventuales, pero mas es por trabajo

¢ Cuél es el promedio de estadia del turista guayaquilefio?

Cuando es por trabajo lo hacen por 3 0 4 dias y por diversién alrededor de
una semana mas 0 menos

¢ Cuanto es el promedio de gasto del turista Guayaquilefio por persona
en hospedaje?

$77 a $100 diario por pareja

¢ Cual es el medio de transporte mas utilizado por el turista
Guayaquilefio para llegar a esta ciudad?

Mas por avion los que son de negocios y familias inclusive porque
trabajamos por transfer al aeropuerto

¢ Reciben capacitaciones por parte de entidades como el Ministerio de
Turismo, la Camara de Turismo etc. Acerca del trato con el turista?
Quitoturismo nos ayuda con capacitaciones o Asetour que nos ayuda
capacitando al personal en temas de manejo alimentos para el area de cocina,
en atencion al cliente para que son las personas de recepcion

¢Como se comunican e informan sus promociones con el turista interno?
En la pagina del hotel y operadoras como tripadvisor, booking

¢ Cudles son las principales expectativas y percepciones del turista
Guayaquilefio que visita Quito?

Busca la cercania, aqui estan cerca de museos, rondas y los principales

medios de transporte

Resultados de Focus Group

Participantes (edad, sexo, ocupacion, estado civil)

El focus group se ha realizado con un grupo de 7 personas el dia 22 de julio del
presente afio, a las 21:00 pm, en la ciudad de Guayaquil.

Participantes:

Participante #1

Nombre: Narcisa Escobar

Edad: 20 afos

Ocupacidn: Estudiante Universitario
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Estado civil: Soltera

Participante #2

Nombre: Lady Gémez

Edad: 22 afos

Ocupacién: Recepcionista / Estudiante Universitaria

Estado civil: Soltera

Participante #3

Nombre: Maria Avila

Edad: 25 afios

Ocupacion: Maestra de Primaria

Estado civil: Unidn libre

Participante #4

Nombre: Tatiana Baque

Edad: 26 afos

Ocupacién: Tecndloga de Sistemas Multimedias

Estado civil: Casada

Participante #5

Nombre: Rosa Gonzales

Edad: 50 afos

Ocupacioén: Enfermera Profesional

Estado civil: Casada

Participante #6
Nombre: Giselle Cordovillo
Edad: 50 afos
Ocupacién: A

Estado civil: Casada

Participante #7
Nombre: Luis Avila
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Edad: 56 afos
Ocupacion: Arquitecto

Estado civil: Casado

Introduccion al Focus Group

A continuacion se procedera a realizar las preguntas:

Preguntas

Tema 1: EI Turismo en general

El Turismo en Ecuador

Tatiana: La forma que nos ayuda a conocer méas lugares de nuestro pais con respecto
a Ecuador ciento que se estd promocionando mas el turismo, antes se estaba
vendiendo para las personas de afuera ahora se ve que también para la personas
dentro del pais.

Rosa: Esta todo modernizado, las carreteras ayuda a enlazar un provincia con otra
para en si generar el turismo. Las nuevas carreteras de Loja, Cuenca, Riobamba y
Manabi estan bonitas.

Narcisa: Es lo principal en lo que la administracion se ha priorizado en las carreteras
porque es ahi donde parte el turismo, donde las personas del exterior se interese por
conocer nuestro pais, por ende por carreteras de primer orden.

Luis: De esa manera se conoce el Ecuador y en toda parte donde llegue el ser

humano.

Gobierno y su inversion en el sector turistico en los ultimos diez afios

Giselle: EI gobierno si se ha preocupado, a diferencia de otros gobiernos no se
conocia el Ecuador solo la regién Sierra, pregunta al extranjero sobre Ecuador y solo
se enfocaban en la Sierra y no enfocaban a las otras provincias. Ahora si se conoce a
nivel de todo el Ecuador.

Tatiana: Creo que este gobierno se ha dedicado a impulsar el turismo para de esa
manera se un ingreso al pais. Como dijo Giselle antes solo se conocia la parte de la
Sierra en otros paises tu hablabas de Ecuador y todo mundo creia que la Sierra lo era
todo y no, ahora se conoce mas, le han dado una mayor publicidad y ahora las

personas no vienen solo a la sierra sino también a la costa y el oriente.
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Tema 2: Turismo interno y experiencias pasadas

¢ Queé es el turismo interno? Y que destinos han visitado en los Gltimos cinco afios
Maria: el turismo interno es decir, lo que uno hace viaja en su mimo pais, es decir
que yo voy aqui planeo con mi familia viajar a Manabi y de ahi decido viajar a
Galapagos, entonces yo voy conociendo mi pais y eso yo creo que es el turismo
interno.

Luis: es conocer, disfrutar de lo nuestro. Viajar y estar muy atento con lo nuestro.
Maria: visitado playas, hace cinco afios en Quito es muy linda he viajado con mi
familia, la parte turistica a las personas de aqui les gusta pero son muy pocos que
conocen su pais, mas personas del extranjero conocen nuestro Ecuador que nosotros
mismos.

Rosa: Loja, Quito

Tatiana: Riobamba, Quito

Luis: Cuencay El Oro

Lady: Las playas ecuatorianas son muy bonitas, muchas veces nosotros buscamos
irnos al extranjero por experimentar nuevas cosas Sin ni siquiera poder conocer
nuestro pais y la verdad que aqui en Ecuador tanto en la sierra como en la costa
tenemos diversidad de playas, la sierra es muy bonita entonces en el Ecuador hay de
todo, incluso en el Oriente mismo que antes no era promovido y ahorita si los es, y

hay mucha afluencia de personas

Experiencia en ese destino (positivo y negativo) ¢Por qué?

Tatiana: en Quito para mi es un clima perfecto almeno que nosotros somos costefios
el clima es perfecto, lo Unico malo es que hay mucho trafico y como que no hay
tantos lugares cercanos.

Maria: en cuenca es similar cuando va a la ciudad uno no encuentra sitios cerca
como los hoteles no muchos se encuentra en la ciudad, los pueblitos mas chiquitos

son sitio alrededor de cuenca que no son turisticos.
Piensa que el lugar cumpli6 con sus expectativas de viaje turistico

Tatiana: en mi caso si cumplio las expectativas, ya que el clima es muy acogedor.

Maria: si, el clima es acogedor.
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¢Quién organizo el viaje? ¢Quiénes influyeron? ¢ Quién decidio?

Rosa: Familia, es muy bonito viajar con la familia.

Giselle: por lo general entre familia ya uno se organiza, uno coge la temporada de las
vacaciones de los nifios para ir todos en grupos y disfrutar.

Tatiana: creo que solo influiria en el caso de que algun familiar tenga una cierta
enfermedad de tipo respiratoria que no le permita por ejemplo estar en la altura,
quizas influiria, pero creo que al momento de viajar lo que uno piensa es que los

nifios se diviertan.

Cuando eligen un destino lo hacen por algin motivo en particular o por impulso
Luis: puede ser, vamonos de viaja a conocer. Un dia se me antojo servirme un caldo
de gallina y le digo a mi sefiora vamonos a Bucay y nos fuimos. Bucay tiene un
hermoso paisaje y el clima es fresco.

Maria: A veces si es algo planificado

Lady: A veces es planificado porque tiene uno que ver el presupuesto

Rosa: en Bucay no sé si han escuchado que hay unas cascadas, ahi falta que el

Gobierno impulse esos lugares, el paisaje es bello y el clima fresco.

¢,Buscaron un tour operador o lo hicieron de manera autbnoma?

Luis: de manera autdnoma, pero deberia de haber un tour operador que diga tenemos
por este dia un paseo turisticos, mire yo trabajo en el colegio Francisco de Orellana y
hay un grupo que se organizan y han llegado hasta el Peru, y son dos personas que se
organizan y a veces me invitan y les digo tengo que pedir permiso a mi sefiora.

Rosa: de manera autonoma.

Giselle: de manera auténoma.

Lady: de manera autbnoma.

Maria: de manera autonoma.

Narcisa: de manera autdnoma.

Tatiana: de manera autbnoma.
¢Por qué medios se informaron de ese sitio? (Paginas web, redes sociales,

opiniones, comentarios)

Luis: si me ha llegado informacidn por redes sociales o correo, y si mucho influye.
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Rosa: ayuda estos medios a conocer lugares del Ecuador que jamas ha visitado, por
eso creo que influye.

Giselle: influye, al menos he recibido informacion por redes sociales.

Lady: si influyen mucho, a veces cuando que queremos ir a una ciudad investigamos
a donde podemos ir.

Maria: si influye, ya que vemos lugares que las personas aun no visita.

Narcisa: influye, anima a conocer nuevos lugares.

Tatiana: si influye, nos incita cuando vemos talvez paisaje.

¢De las siguientes imagenes que le llamo la atencién o que piensan al verlas? (se
mostro las cuatro maravillas del Ecuador)

Luis: el clima célido para olvidarse de todo y hasta de mi suegra me olvido. Existe
variedad en nuestro Ecuador

Rosa: clima calido y agradable, encontramos variedad.

Giselle: clima calido y agradable, se encuentra variedad.

Lady: clima agradable y variado, tenemos variedad.

Maria: clima agradable, donde encontramos variedad en el Ecuador.

Narcisa: considero que somos privilegiados, en un pais tan pequefio tenemos
diferentes climas que tenemos la libre eleccion de que si tenemos calor tenemos las
hermosas playas que nos insista a conocer hermosos paisajes, mas alla de la sierra
conocemos lugares espectaculares, que a mi me han impactado. Requiere un poco de
mas presupuesto aunque me gustaria conocer la Isla Galapagos, pero considero que
somos privilegiados.

Tatiana: Llama la atencion las playas y también tenemos un clima y paisaje variado.

Tema 3: Comportamientos del turista Guayaquilefio y la Planta Turistica

Al momento de viajar dentro del Ecuador, ¢prefieren La Costa, La Sierra, El
Oriente o Galapagos?

Luis: prefiero la costa.

Rosa: la sierra es bonita, también la costa

Giselle: la sierra, yo prefiero cuenca.

Lady: los dos climas son bonitos.

Maria: Costa.
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Narcisa: en lo personal a la Sierra, la mayoria de viajes que han sido familiares
preferimos la sierra, no descarto también las playas, pero salir un poco de rutina
conocemos lugares espectaculares y visitamos a la familia.

Tatiana: prefiero el calor que el frio, lo méas bonito es viajar a las playas, aunque he

viajado la sierra pero no cambio la costa por nada.

¢Prefieren viajar en pareja, con amigos (mixtos, solo hombres, solo mujeres), en
familia, solo?

Luis: yo viajo con mi pareja.

Rosa: en familia, cuando una estd soltera viaja en amigos y cuando tiene su
compromiso viaja en familia.

Giselle: familia

Lady: familia

Maria: en familia

Narcisa: amigos y familia

Tatiana: familia y amigos

Mencionen sus tres sitios turisticos favoritos dentro del Ecuador ¢Y por qué?

Luis: las islas galapagos, por lo que me han contado es un sitio maravilloso y
también por la publicidad.

Rosa: Esmeraldas, Quito también es bonito.

Giselle: Cuenca, puede que sea Quito.

Lady: Quito.

Maria: Cuenca.

Narcisa: Manabi, toda sus playas, su gente, su cultura quisiera conocer.

Tatiana: Esmeraldas, también Galapagos.

¢Qué medios de transporte utilizan para llegar a estos destinos? Y ¢coémo se
movilizan dentro del mismo?

Luis: para disfrutar es mejor ir en transporte interprovincial.

Rosa: transporte interprovincial porque va conociendo el paisaje durante su viaje.
Giselle: transporte interprovincial, va uno conociendo.

Lady: transporte interprovincial y méas si es a la sierra es riesgoso ir de manera

autébnoma.
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Maria: trasporte interprovincial y si es en la sierra mejor.
Narcisa: trasporte interprovincial.

Tatiana: trasporte interprovincial.

Si viajan en vehiculo propio, ¢ Cuénto gastan en combustible segun su estadia?

¢ Prefieren viajar en el dia o en la noche?

Luis: A mi me ocurre algo ilégico yo soy de poco dormir y si voy en la noche sigo
despierto.

Rosa: Prefiero viajar en el dia.

Giselle: Prefiero viajar en la noche cuando voy a la sierra y la costa en el dia.

Lady: Prefiero viajar cuando es sierra en la noche y en el dia a la costa.

Maria: Prefiero viajar en la noche y si es a la sierra, en el dia cuando viaja uno a la
playa.

Narcisa: Prefiero viajar en la noche para tener todo el dia para recorrer.

Tatiana: Viajar en la noche cuando es sierra y en el dia cuando es a la costa.

¢Cuando van a ese sitio, donde prefieren hospedarse? ¢Hotel, Hostal, Motel,
Cabarias, Pensiones, Casas de familiares o amigos? ¢Por qué?

Luis: hotel me hospedo

Rosa: hotel nos hospedamos

Giselle: en hotel nos hospedamos

Lady: hotel

Maria: hotel

Narcisa: hotel

Tatiana: hotel

¢Queé influye para elegir esa opcion? ¢lInfraestructura, Precio, Disponibilidad de
habitaciones, cercania a lugares principales, recomendaciones previas de amigos 0
familiares, garaje?

Luis: comodidad y confort, pero también influye comentarios de experiencias de
amigos para tomar decisiones

Rosa: comodidad, cercania y comentario de amigos.

Giselle: comodidad y cercania a lugares donde uno quiere visitar
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Lady: que quede en lugares cercanos para visitar, también influye los comentarios de
personas cercanas.

Maria: que esté cerca de donde uno quiere movilizarse, influye también de los
comentarios de personas por medio de las redes sociales.

Narcisa: comodidad, cerca donde uno quiere visitar.

Tatiana: creo que influye todo, yo me encargo averiguar el hotel, las habitaciones en
si me gusta saber dénde de voy a quedar. Pienso que cuando uno elige un hotel
también influye el comentario de las personas que han dicho, como les parecio, hoy

en dia las redes sociales nos ayuda ver si tienen un buen servicio o un mal servicio.

¢ Cuénto es su promedio de estadia en ese sitio?

Luis: dos dias por lo general se queda en la costa.

Rosa: cuatro dias cuando uno viaja a la sierra y a la costa unos dos dias.

Giselle: si cuatro dias me quedo en la sierra y a la costa viajo dos dias.

Lady: cuatro dias es el promedio cuando uno viaja a la sierra y unos dos dias a la
costa.

Maria: cuatro dias cuando uno viaja a la sierra y dos dias cuando se viaja a playas.
Narcisa: cuando es a la sierra y en familia cuatro dias y dos dias a la costa.

Tatiana: cuatro dias cuando viajo a la sierra y dos dias a la costa.

¢ Su estadia depende de la region donde se encuentre o es indiferente?

Luis: si depende, por las horas de viaje que me vaya a tomar. También de las
circunstancia puede ser que uno viaje en un feriado.

Rosa: claro, dependera donde yo vaya a viajar la distancia de una viaje a la sierra es
diferente a un viaje de la costa.

Giselle: si, va depender a donde uno quiere viajar.

Lady: si, influye del lugar donde quiere viajar.

Maria: claro que va a depender a donde quiera uno viajar.

Narcisa: si, depende del viaje.

Tatiana: depende de donde vayamos a estar y las horas que se toma él viaja

¢Lo hace en fines de semana, entre semana, feriados, vacaciones del trabajo?
Luis: vacaciones de trabajo, también es circunstancial ya que uno puede irse a la

playa pasar la tarde y regresarse.
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Rosa: vacaciones de trabajo y feriados.

Giselle: vacaciones de trabajo.

Lady: vacaciones de trabajo.

Maria: vacaciones de trabajo.

Narcisa: vacaciones de trabajo.

Tatiana: fines de semana y me gusta viajar en vacaciones, no me gusta viajar en el

feriado ya que todo esta lleno y se pone muy caro.

¢Cuanto es el promedio de gasto durante su hospedaje? ¢Este gasto incluye
alimentacion?

Luis: depende a donde se va a viajar.

Rosa: un hospedaje a la sierra se va $150 por familia de cuatro personas los dos dias,
igual es distinto

Tatiana: $32 por noche en Quito una sola persona.

¢ Cuanto gasta en alimentacion diaria? (Desayuno, Almuerzo y Merienda)

Luis: claro, cuando uno viaja a la sierra. Existe variacion de gastos ya que uno puede
pedir diferente a la otra persona.

Rosa: no solo el desayuno, el almuerzo y merienda uno va a buscar. Cuando uno
viaja a la costa antes daban desayuno, ahora no. Claro va existir un gasto variado ya
gue cuando viaja en familia pide las cosas diferentes.

Giselle: cuando se ha viajado a la sierra ofrecen el desayuno, pero uno tiene que
buscar donde almorzar o merendar. Cuando ha sido a la costa no incluye este gasto.
Lady: si ofrecen desayuno mas en la sierra, ya almuerzo y merienda busca donde ir.
Cuando uno viaja a la costa no por general. Puede ser $20 por persona entre
almuerzo y merienda.

Maria: si, el desayuno cuando uno va a la sierra, en la costa no por lo general
Narcisa: el desayuno cuando uno viaja a la sierra, en la costa no incluye este
servicio.

Tatiana: en la sierra te dan un desayuno americano, pero mientras que en la costa el
desayuno que come el guayaco es muy pesado e incluirlo a los costos creo que se iria
en contra los hoteles. Cuando he viajado sola mi promedio de gasto es de $5
almuerzo y $5 la merienda ya que si viajo a otro lado trato de buscar lugares de aqui

para que la comida no me caiga mal.
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¢Donde usted prefiere desayunar, almorzar y merendar?

Luis: busco un KFC ya que una experiencia que tuve cuando viaje para Portoviejo,
pedi un aguado y eso sabia a arroz de cebada. Igual buscar un plato tipico de la
region.

Rosa: uno cuando baja como turista buscar lugares como el mercado, en la sierra en
los mercados vende comida fresca y es aseado.

Giselle: claro uno va a la sierra y buscar el mercado ya que es aseado, donde te
preparen un buen plato de caldo caliente, igual va a depender de donde vaya a viajar.
Lady: normalmente el costefio siente cierto recelo de comer platos de la sierra, en
cambio la persona de la sierra viene a la costa y se deleita con todo lo que hay aqui,
mi familia le gusta la comida costefia, pero pienso que depende de donde viaje uno
pueda comer comida tipica.

Maria: es preferible comer comida tipica en el caso de la sierra su hornada que
buscar platos de la costa. Depende del lugar.

Tatiana: cuando viaje a la sierra trate de buscar lugares de aqui conocidos, ya que
tuve una experiencia cerca del hotel vendia arroz con menestra y pollo y asumi si la
menestra de aqui de Guayaquil es buena en la sierra es lo mismo, pero la comida
sali6 mala y dije nunca en la sierra comeré plato de la costa. Depende del lugar
donde vaya.

Narcisa: por lo general cuando he viajado y me he quedado en casa de familiares,
solo desayunamos ahi y el almuerzo tuve la oportunidad de ir al mercado de Ambato
y el trato de la gente de la sierra no me quejo que ellos tienen una amabilidad para

atenderte, lugares aseados y rica la comida.

¢ Qué factores influyen al momento de elegir sus sitios para alimentarse? (Que haya
gente, el precio, la ubicacion, el sabor, la limpieza, la presentacion de los platos, la
atencion, recomendacion previa de amigos o familiares, variedad de platos)

Luis: la limpieza lo principal, pero en lo personal cuando yo veo demasiada
aglomeracion yo no espero, no me gusta esperar.

Rosa: la limpieza y que exista comida variada y fresca.

Giselle: la limpieza y comida fresca.

Lady: la limpieza y si hay gente la comida es buena.

Maria: la limpieza y si hay demasiada gente pienso que la comida es buena.
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Narcisa: creo que influye cuando hay gente, cuando e ido a Santa Ana solemos ir al
tiburdn ahi la comida es fresca y si te das cuenta hay gente y pienso que donde hay
recurrencias de las personas la comida es buena.

Tatiana: cuando yo veo que no hay gente en un lugar de comida pienso que la
comida es mala, pero si veo mucha gente pienso que la comida es buena o esta

barato los platos.

Para su entretenimiento, ¢usted prefiere salir en el dia o en la noche?

Rosa: si es en la sierra de dia, porque de noche hace mas frio, ya cuando va uno a la
playa puede salir de dia y de noche.

Giselle: si viajo a la sierra preferible salir en el dia tomar mi helado y mi café
caliente.

Lady: ir en el dia a la sierra y cuando va a la playa tanto en el dia como en la noche.
Maria: dependiendo en la sierra ir en el dia, en la costa ir tanto en el dia como en la
noche.

Narcisa: en lo que respecta a la sierra prefiero salir en el dia y tener actividades que
tenga contacto con la naturaleza por ejemplo tuve la oportunidad de viajar a Tarabita
e ir a comer las truchas, por eso me gusta las actividades de la naturaleza.

Tatiana: también va a depender de la actividad de las personas, si la gente es fiestera
le va a gustar salir en la noche, pero si alguien quiere ir a conocer lugares provecha

el diay la tarde.

Al momento de salir a divertirse en su sitio turistico de preferencia, ¢Cuales son sus
primeras opciones? (Discotecas, Bares, Centros Comerciales, Cines, Parques,
Museos, Iglesias, Teatros, Plazas)

Luis: por lo general uno se va a buscar lugar, no tengo un lugar en particular. Para lo
que es la costa cultura, gente y paisajes.

Rosa: conocer los santuarios. La costa conocer cultura, gente, playas.

Giselle: prefiero conocer los santuarios, en lo que corresponde a la costa las playas,
el paisaje.

Lady: parques y museos en lo que respecta a la sierra, y si voy a la costa bares y
discotecas.

Maria: conocer los santuarios y centro comerciales cuando viajo a la sierra 'y conocer

el paisaje y las playas cuando viajo a la costa.
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Tatiana: me gusta conocer museos y parques.

¢ Qué factores influyen para que usted elija ese sitio de entretenimiento? (Precio,
Recomendaciones, Cercania a su lugar de hospedaje)

Luis: influyen los precios y la cercania del lugar.

Rosa: los precios y cercania.

Giselle: el precio y la cercania.

Lady: precio y cercania.

Maria: el precio y que este cerca para movilizarse.

Narcisa: cercania y el precio.

Tatiana: la cercania, porque yo no me puedo movilizar a lugares que no conozca bien

me puedo perder.

¢ Cual es su gasto total en entretenimiento y diversion?

Luis: solo asigno el 20% de mi sueldo en diversion.

Rosa: en la sierra no se gasta mucho, pero en la costa si.

Giselle: en la sierra a los lugares que voy no gasto, pero si uno va la costa a un bar o
discoteca gasta la entrada.

Lady: en la sierra no se gasta mucho, bar o discoteca si la entrada y lo que consumes.
Maria: cuando he viajado a la sierra no se gasta, ya en discoteca si solo la entrada
unos $20 y el consumo que uno hace es otro gasto y sin descartar el trasporte.
Narcisa: si, no se gasta en la sierra.

Tatiana: si es la costa una discoteca la entrada te cuesta y si es barra libre algunas

veces no es el coctel o trago que te guste, por eso se gasta en trago.

Tema 4: Comunicacion y Servicios extras

¢Como prefieren reservar un alojamiento? (Via telefénica, Pagina web, Redes
Sociales, Booking, Tripadvisor)

Luis: prefieren reservar.

Rosa: es preferible reservar.

Giselle: preferible reservar.

Lady: yo si reservo a traves de booking, tripadvisor y lo confirmo via telefonica.

Maria: preferible reservar.
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Narcisa: reservar de manera via telefonica es mas seguro, en este caso el internet me
va ayudar a saber donde esta estos lugares y donde llegas.
Tatiana: prefiero reservar y confirmar antes de ir a buscar y no encuentre, preferible

buscar en internet ya que muestra variedad de hoteles, precios y donde se encuentra.

¢ Como les gustaria que la planta turistica de sus destinos favoritos comuniquen sus
ofertas y promociones? (Correo electronico, redes sociales, paginas web, llamadas,
etc)

Luis: creo que la publicidad en television influye como trivago.

Rosa: claro la publicidad influye.

Giselle: correos y redes sociales me llega este tipo de publicidad.

Lady: a mi por lo general me llega por correo electrénico de este tipo de publicidad.
Maria: redes sociales me gusta que me llegue.

Narcisa: correo electronico y redes sociales.

Tatiana: a mi en lo personal me gusta que me llegue correo electrénico.

¢Suelen viajar con mascotas cuando realizan turismo interno? ¢ Influye a la hora de
elegir su hospedaje?

Luis: depende de la edad de la persona, pero no influye ya que eso es secundario.
Rosa: no influye, porque en lo personal no llevo mascota.

Giselle: no me gusta llevar mascota.

Maria: no me gustan las mascotas.

Narcisa: hay personas que si lo hacen, depende de la persona. Por lo general no lo
hago.

Tatiana: no llevaria mascota.

¢Les es de vital importancia que su lugar de hospedaje tenga wifi gratuito?

Luis: si al menos durante el viaje para estar comunicado.

Rosa: si, al menos wifi para estar comunicado.

Giselle: si, en ciertos hoteles ofrecen wifi gratuito.

Lady: por eso creo que las redes sociales son buenas porque ahi me informo mas del
lugar y que servicios ofrecen.

Maria: claro, el wifi como requisito.
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Narcisa: exacto, igual estar informado y que ofrezcan otros servicios como el de
parqueadero.

Tatiana: hay lugares que ofrecen spa y gimnasio como servicio adicional.
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