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RESUMEN: EIl presente trabajo investigativo estudia la tendencia del mercado respecto a las
preferencias del turista en un entorno posterior al virus SARS-CoV-2, el cual produjo graves dafios
al sistema econdmico universal, siendo la actividad turistica una de las primordiales victimas. Se
plantea una herramienta estandarizada validada por expertos que analiza el indice de confianza de
0,91. La poblacidon estudiada estuvo conformada por la cifra reportada por el GAD Bafios como
movimiento turistico en el 2019. Se calculd una muestra de 267 encuestas, asumiendo un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 6%. Se concluy6 que la pandemia habia resaltado la
preferencia de los viajeros por alojamientos ubicados en areas remotas con servicios y tratamientos

personalizados y precios competitivos.
PALABRAS CLAVES: pandemia de COVID-19, confiabilidad, competitivos, hosterias rurales,

TITLE: Tourist preferences in a post COVID-19 pandemic environment.


http://www.dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/

AUTHORS:
1. Master. Diego Andrés Carrillo Rosero.
2. Master. Erika Paola Gavilanes Gonzalez.

3. Master. Marcelo Alejandro Ldpez Zea.

ABSTRACT: This research work studies the market trend regarding tourist preferences in an
environment after the SARS-CoV-2 virus, which caused serious damage to the universal economic
system, with tourism being one of the main victims. A standardized tool validated by experts is
proposed that analyzes the confidence index of 0.91. The population studied was made up of the
figure reported by the GAD Bafios as a tourist movement in 2019. A sample of 267 surveys was
calculated, assuming a confidence level of 95% and a margin of error of 6%. It was concluded that
the pandemic had highlighted the preference of travelers for accommodation located in remote areas
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INTRODUCCION.

El impacto de la pandemia de COVID-19 ha obligado a una transformacion adaptativa de la oferta
de alojamientos turisticos; para que estos se ajusten “a los cambios del entorno a través de la
modificacion en los protocolos internos de prestaciéon del servicio” (Marulanda-Valencia et al,
2021); es decir, para conservar su posicion competitiva, los prestadores de estos servicios han debido
observar las tendencias de consumo y las preferencias del viajero, para a pesar del miedo y la
incertidumbre ocasionada por los contagios y las restricicones, impulsar los desplazamientos,
modificando procesos, estructuras internas e instalaciones a los nuevos estandares y tendencias de

la demanda (Leyva et al. 2021).



Si bien la pandemia ha sido un sisma para el sector turistico, los servicios de alojamiento han estado
en un entorno turbulento desde incios del siglo. En este sentido, “La pandemia no solo acelerd una
crisis de sentido en el mundo occidental, causada por el 11 de septiembre, sino que reafirma la
tendencia llamada “muerte de la hospitalidad”. En los dias sucesivos al 9/11 muchos americanos
elegian destinos rurales” (Korstanje, 2020). Este fendmeno se origina en américa del norte, espacio
en donde se realizan las primeras mediciones, pero no se limita a estos territorios, puesto que se ha
expandido a todos los centinentes, como una tendencia en el comportamiento del turista.

A pesar de la cantidad de tratados y estudios publicados sobre esta problematica, a criterio de
muchos, “el turismo anduvo por un camino peligroso, y en muchas ocasiones, de espaldas a la
sostenibilidad aclamada por todos, donde la ‘normalidad’ daba paso a escenarios insostenibles de
overtourism” (Ortega et al, 2020); es decir, los planificadores del turismo han fallado en proveer
espacios y facilidades que generen mayor flujo turistico a los destinos, pero que a su vez no saturen
los espacios, y provean ofertas ecualizadas con las tendencias de preferencias del viajero; estos
incluyen la falta de voluntad para aceptar el problema del nimero de turistas y para reducirlos o
gestionarlos de manera efectiva en todos los niveles, desde el local hasta el internacional (Butler &
Dodds, 2022); especialemente, en el sector de alojamientos, donde se evidencia un uso cada vez
mayor de alojamientos colaborativos, facilitados a través de plataformas como airbnb o tripadvisor
(Lennart & van, 2021).

Dicha tendencia parece haberse acentuado con los confinamientos impuestos por la pandemia y el
temor a eventuales contagios, que han generado “ciertos cambios en las percepciones y conductas
sobre el turismo, y ahora se prefieren alojamientos apartados y en zonas rurales, asi como destinos

exclusivos y poco concurridos” (Carrillo et al, 2021).



Los turistas han modificado sus habitos hacia servicios de alojamiento turistico, que permitan una
menor percepcion de riesgo de contagios por virus y enfermedades, pero también una mayor
sensacion de seguridad ante atentados terroristas, delincuencia comdn y organizada, y otros riesgos
asociados a los centros urbanos y a los destinos tradicionales, que tienenden a la masificacion del
flujo turistico y a la satuacion de la comunidad receptora.

La consecuente crisis econdmica derivada de la pandemia, sumada al uso de plataformas 2.0,
especialemente en segmentos demogréficos milenials, han impulsado a que los viajeros se fijen
“significativamente en el precio y las revisiones como sus motivaciones comunes al tomar
decisiones de alojamiento” (Wee & Liow, 2022). Otros autores argumentan que los turistas han
incrementado su intencion de utilizar teléfonos inteligentes, especialmente para hacer pagos por
compras (Garcia-Milon et al, 2021). Se aprecia una tendencia sostenida al uso de dispositivos
electrénicos impulsada por un contexto social en el que las nuevas tecnologias de la informacién y
comunicacion han modificado habitos y conductas, propiciando nuevas formas de busqueda,
negociacion y cierre de ventas, en las cuales el miedo a la utilizacién de vinculos en linea han
disminuido, consolidando transacciones virtuales.

Estas preferencias de los turistas, quienes ademas de lo sefialado ahora buscan “servicios
individualizados y distanciados, la bioseguridad con medidas optimas y eficientes, ademas de la
remota cercania a los establecimientos turisticos y la conexion con la naturaleza” (Jacome, 2021);
deben ser analizados y sistematizados para tomar decisiones pertinentes y adecuadas al entorno; de
tal forma, que encuentren sostenibilidad en el mercado.

Pese a ser una tendencia, es pertinente que el disefio de este tipo de proyectos tome en cuenta la
proyecccion de la demanda, puesto que de no considerarse, se “corre el peligro de
sobredimensionamiento; muy visible si se considera el grado de ocupacidn, a veces escaso y muy

concentrado en fin de semana” (Chicharro & Galve, 2009); es decir; si bien la pandemia ha



modificado las motivaciones y percepciones del viajero, implementar nuevos proyectos de este tipo
sin un adecuado estudio de mercado, probablemente conlleve a una saturacién de la oferta, y
eventualmente, negocios no sostenibles en el tiempo.

Los estudios deben abarcar, pero no limitarse a la investigacion de precios, e “incorporar teorias de
otras disciplinas como la psicologia, la sociologia y la antropologia para ampliar el alcance del
estudio” (Han & Bai, 2022). En tal sentido, las investigaciones deberian incluir en sus disefios
aspectos relacionados a las motivaciones, preferencias de informacion, compafiia y servicios
complementarios; de tal manera, que los disefios, las instalaciones y los procesos internos cumplan
las expectativas del turista, mas alld de ajustarse a una tendencia o cumplir con una ubicacién
apartada en la naturaleza.

Con estos antecedentes, la presente investigacion tiene por objetivo determinar las tendencias en
alojamientos turisticos en la era post COVID; con el fin de identificar las mejores opciones
estratégicas para la toma de decisiones en cuanto a dimensién, ubicacién, instalaciones, servicios y

medios de promocidn para posicionarse en el segmento elegido.

DESARROLLO.

Materiales y Método.

El estudio aplica una modalidad cuali — cuantitativa, no experimental transversal, puesto que
recopilé datos por una sola vez en el mes de febrero del 2022, siendo de tipo investigacion accion,
debido a que indaga las percepciones de las personas que de forma habitual viajan por motivos
turisticos y utilizan servicios de alojamiento durante sus desplazamientos.

Por su alcance, la investigacion es descriptiva, dado que busca establecer las variables que impactan
en las preferencias de los viajeros al momento de escoger un determinado tipo de alojamiento

durante sus desplazamientos.



Se analizan datos demograficos como género, edad, procedencia y nivel socio-econdémico; asi como
preferencias de uso respecto al servicio: ubicacion preferida, tipo de alojamiento, compafiia de viaje,
disposicion de pago; y habitos de consumo como: frecuencia de viaje, nimero de pernoctaciones,
gasto promedio por persona por dia, medios de informacion preferidos, y otros aspectos relevantes
para la toma de decisiones en cuanto a la formulacién y disefio de proyectos de alojamiento; asi
como en cuanto a su estructura, dimension y estrategias comerciales.

La poblacién de estudio esta conformada por los individuos que se reportan como visitantes del
Canton Bafios de Agua Santa de la provincia de Tungurahua, que para el afio 2019 fue de 1,000,000
de individuos. Se aplicé la técnica de encuesta, la entrevista a expertos y el grupo focal.

Para el célculo de la muestra se considerd un 95% de nivel de confianza y un 6% de margen de
error. Se aplicé un muestreo de tipo aleatorio estratificado que considera dos grupos de turistas:
nacionales (70%) e internacionales (30%). Se obtuvo un resultado de 267 encuestas, de las cuales
187 fueron aplicadas al estrato 1, y las restantes al segmento internacional.

Los instrumentos de investigacion fueron estructurados a partir de un proceso de operacionalizacion
de variables, en el cual con base en modelos tedricos relacionados a estudios de demanda y
comportamiento del consumidor, se establecieron dimensiones e indicadores, luego de lo cual se
formularon los items, tanto para la guia de entrevista como para el cuestionario estandarizado de
encuesta. Para el primer instrumento se formularon preguntas abiertas, en tanto que para el
cuestionario de encuestas se formularon preguntas cerradas de opcion multiple; aquellas contenidas
en la segunda seccidn aplicaron escala de Likert.

Posteriormente, los instrumentos fueron validados mediante el método de expertos, por parte de 3
administradores de alojamientos turisticos, acogiendo sugerencias de formay fondo; en la redaccién

e intencion de las preguntas se obtuvo un 100% de validacion de estos instrumentos.



Una vez validados los instrumentos, se realizd un pretest con 20 elementos, mismos que fueron

recopilados mediante la plataforma Google forms; luego de lo cual se procedié a calcular la

confiabilidad del cuestionario estandarizado de encuesta en el programa Microsoft Excel mediante

el indicador Alpha de Crombach; se obtuvo un resultado de 0,91 equivalente a muy confiable.

El cuestionario estuvo dividido en dos secciones:

e Seccion A: para recopilar datos demograficos relativos a edad, género, procedencia y nivel
socioecondmico.

e Seccion B: orientado a habitos de consumo, preferencias respecto a uso, compafiia, forma de
pago, medios de informacién, frecuencia y percepciones sobre alojamientos turisticos.

Debido a las restricciones impuestas por la pandemia de COVID 19, la encuesta fue aplicada

mediante la plataforma Google forms, y el vinculo del cuestionario se compartié mediante correo

electrénico, utilizando una base de datos de alojamientos turisticos facilitada por la Camara de

Turismo de Bafios.

Posterior a la aplicacion de los cuestionarios, los datos fueron tabulados y sistematizados en tablas

de frecuencia y gréaficos estadisticos, que permiten interpretar de mejor manera los resultados de la

investigacion.

En cuanto al grupo focal, se desarrollé una entrevista guiada, en la que se eligieron 4 participantes

con el siguiente perfil:

e Sujeto 1: hombre, nacional, 28 afios, ingeniero en marketing, manejo de redes sociales.

e Sujeto 2: hombre, extranjero residente en Ecuador, 27 afios, psicdlogo organizacional, analista
de talento humano.

e Sujeto 3: hombre, nacional, 39 afios, abogado, juridico de empresas publicas.

e Sujeto 4: mujer, extranjera, 27 afios, ingeniera comercial, emprendedora.



Los aportes de los participantes en el grupo focal fueron anotados, y posteriormente analizados, para

la interpretacion de la problematica de estudio.

Resultados.

Se presenta, en primer lugar, los resultados de la encuesta.

Datos demogréficos.

La procedencia de los individuos corresponde en un 68% a turistas nacionales, y en un 32% a
extranjeros; entre las principales procedencias locales destacan la provincia de Tungurahua (35%);
Pichincha (12%), Guayas (11%); Cotopaxi (8%) y otras provincias. Los turistas internacionales
provienen principalmente de Estados Unidos (16%), Chile (6%), Argentina (6%) y otros destinos,
que por encontrarse dentro del margen de error del instrumento se agrupan en la categoria “otros”.

Tabla 1. Procedencia de los turistas.

PROCEDENCIA PORCENTAJE
Nacional 68%
Tungurahua 35%
Pichincha 12%
Guayas 11%
Cotopaxi 8%
Otros 2%
Internacionales 32%
Estados Unidos 16%
Chile 6%
Argentina 6%
Otros destinos 20%

Elaborado por: (Carrillo et al, 2021).
Respecto al género, 47% de género masculino; 50% de género femenino, y 3% se identifico de otros

géneros. Los segmentos de edad reflejan un 24% entre 18 y 24 afios; un 66% entre 25 y 45afios; y



un 10% de 46 0 mas. Sobre la ocupacion, 36% es empleado autonomo, 29% empleado privado, 17%

empleado publico y 19% estudiantes.

Habitos de consumo.

El 67% de las personas manifestaron haber realizado viajes turisticos con pernoctaciones fuera de
su lugar de residencia de manera frecuente o muy frecuente, y en lo referente al gasto por persona
por pernoctacion, se observé mayor frecuencia entre los 30 y 45 ddlares. Los medios de pagos que
destacan son en efectivo (40%) y por tarjeta de crédito (34%).

Prefieren los viajes en pareja (53%) o acompafiados de la familia (30%); las opciones en compafiia
de amigos y/o solo obtuvieron valores inferiores. La duracion de la pernoctacion oscila entre las 3
y 5 noches (36%); y la una y dos noches (34%).

Tabla 2. Habitos de compafiia durante los viajes.

En compafiia de quién viajan | Porcentaje
Pareja 53%
Familia 30%
Amigos 12%
Solo 5%

Expectativas y preferencias.

95% de los encuestados manifiestan que la atencion personalizada es un factor muy importante para
preferir un alojamiento turistico; 36% de los encuestados manifestaron que prefieren alojamientos
urbanos y cercanos a destinos tradicionales; en tanto que un 58% manifestd que optaria por
alojamientos rurales (155 individuos); de este porcentaje, al ser indagados sobre el tipo de
alojamiento que reservaria en sus viajes destaca el glamping con un 39%; seguido de zonas de
camping con un 23%; hosterias rurales con un 14%; lodges con un 10%, y campers turisticos con

un 9%, la opcion otros reflejé un 5%.
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Tabla 3. Preferencia en alojamientos rurales.

N . .| Frecuencia
Alojamiento Frecuencia | Frecuencia u_ !
: . relativa
preferido Absoluta Relativa
acumulada
Glamping 60 39% 39%
Zona de camping 36 23% 62%
Hosteria rural 22 14% 76%
Lodge 16 10% 86%
Camper turistico 14 9% 95%
Otros 7 5% 100%
Total 155 100%

Finalmente, los medios de informacion preferidos para informarse sobre servicios de alojamiento
destacan las redes sociales Facebook e Instagram (60%); en tanto que entre las plataformas de
reserva prevalecen Booking (30%), Tripadvisor (28%) y AirBnB (25%).

Tabla 4. Plataformas de gestion de reservas preferidas.

Plataforma de gestion de | Frecuencia
reservas utilizada Relativa
Booking 30%
TripAdvisor 28%
AirBnB 25%
Otras (agrupadas por obtener

porcentajes inferiores al margen 17%

de error del instrumento)

En cuanto a los resultados del grupo focal, las preguntas planteadas fueron:
e (Cuando viajas prefieres alojamientos rurales?

e ;Qué tipo de alojamiento rural preferirias en tu proximo viaje?

e (En compafiia de quién viajas?

e ;Cuél es el gasto promedio por persona por dia durante tus viajes dentro del pais?
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Se obtuvieron las siguientes respuestas:

+ Los participantes manifestaron que en ocasiones prefieren alojamientos ubicados en zonas
rurales, que les permiten tener contacto con la naturaleza; se manifestd que luego de la pandemia
estarian mas predispuestos a reservar este tipo de servicios.

+ Sobre el tipo de alojamiento rural preferido se anota que entre los alojamientos rurales prefieren
los lodges y los glampings; por cuanto brindan mayor confort a pesar de estar ubicados en zonas
naturales. Los participantes en el grupo focal manifestaron viajar habitualmente en compafiia de

familiares o en pareja; aunque en ocasiones viajan acompariados de amigos.

Discusion de Resultados.

Al parecer, la pandemia ha acentuado la tendencia del viajero por preferir nuevos destinos y alojarse
en servicios que brinden contacto con la naturaleza, si bien esta predisposicion se volvio patente a
partir de los atentados del 9/11, ya que como consecuencia de los atentados terroristas, algunos
perfiles psicograficos ya comenzaron a buscar alojamientos apartados que disminuyan el temor a
centros densamente poblados; luego de la pandemia de COVID 19 son ain mas las personas que
ahora buscan servicios apartados, cercanos a la naturaleza, en donde a pesar de la ubicacién, se
cuente con las comodidades de alto estandar y se reciba una atencion personalizada.

Pese a ser un comportamiento sostenido en el tiempo, como estudios previos sugieren: la
planificacién turistica no ha sabido aprovechar las oportunidades que la tendencia presenta para
disminuir el riesgo de que los destinos tradicionales lleguen a saturarse y percibir los impactos
negativos del denominado overtourism; esto implicaria por ejemplo: adecuar vias de acceso,
implementar sefiales informativas y de aproximacion a sitios naturales, y promover
emprendimientos orientados a brindar opciones de alojamiento en medio de la naturaleza pero que

sean percibidos como seguros y confortables.
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Esta inadecuada planificacion ha provocado que inversionistas generen opciones que no siempre
responden a las expectativas del segmento de viajeros que integran este segmento de demanda, y
gue consecuentemente, no siempre sean sostenibles; por cuanto si bien estdn emplazados en sitios
apartados, muchas veces no cuentan con las instalaciones y servicios que las familias buscan para
pernoctar durante sus viajes.

Los resultados de la investigacion realizada evidencian, que independientemente de la procedencia
del viajero y de su género; los turistas buscan servicios de alojamiento que brinden un servicio
personalizado a un precio competitivo; es decir, se deduce la existencia de un segmento de demanda
insatisfecha en familias y parejas, que de manera habitual, viajan a destinos naturales pero que
requieren pernoctar en espacios seguros, tanto desde el punto de vista de la salud, como de su
integridad personal y patrimonial.

En cuanto a los habitos y preferencias, se evidencia una predisposicion de gasto diario por persona
que oscila entre los 30 y 50 dolares por pernoctacion; por lo que la oferta actual y futura deben
contemplar estos rangos para ajustar sus instalaciones y servicios a estas condiciones; de tal manera,
que cuenten con la suficiente acogida por parte del publico en general; sin embargo, esto no quiere
decir que de manera exclusiva los servicios se mantengan en este rango, puesto que si bien son un
porcentaje relativamente menor, existe un segmento que respondi6 gastar mas de cien dolares por
noche por persona.

Por otra parte, pese a que un importante porcentaje de la poblacion de estudio mencioné pagar de
manera habitual sus transacciones mediante tarjeta de crédito o débito; aln es mayoria aquellos que
utilizan dinero en efectivo para sus compras; sin embargo, este resultado denota la importancia que
tienen para los empresarios turisticos el contratar los servicios de empresas proveedoras de servicios
de pago en linea; asi como la necesidad de agregar en sus paginas web y perfiles de redes sociales

las opciones de pago en linea mediante vinculos https.
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Los alojamientos en zonas rurales han adoptado nuevas modalidades, como por ejemplo: lodges,
areas de glamping, zonas de camping y campers turisticos; estas nuevas opciones se caracterizan
por permitir estancias méas largas en zonas naturales, pero con comodidades que anteriormente sélo
se podian conseguir en alojamientos urbanos; relegando los viajes a espacios rurales y sitios
naturales a aventureros y expedicionistas.

Otra conducta que ha sido modificada por el contexto actual son los habitos respecto a la busqueda
de informacion, seleccion del servicio de alojamiento, y gestion de reservas; mas alla de los efectos
de la pandemia. Esta tendencia se ve impulsada por el uso y generalizacion de nuevas tecnologias
de informacion y comunicacién que han provocado que en todos los segmentos demograficos se
utilicen redes sociales y plataformas de streaming como medios de promocién y publicidad,
desplazando a los tradicionales medios ATL como television, radio o prensa; asi como la reservay
pago de alojamientos a partir de plataformas como AirBnB, Booking o Tripadvisor, en donde ademés
los viajeros pueden revisar las recomendaciones de quienes ya se han alojado en estos alojamientos

con base en calificaciones previas, opiniones y fotos.

CONCLUSIONES.

La pandemia de COVID 19 impactd los servicios de alojamiento turistico acentuando la preferencia
de los viajeros por servicios turisticos emplazados en zonas rurales y apartadas; de todas maneras,
esta preferencia ya resaltd desde 2001, afio en el cual los atentados terroristas del 11S provocaron
una mayor conciencia sobre seguridad; esta percepcion, por ende, no se limita a medidas de
bioseguridad y protocolos sanitarios, también incluye la sensacién de seguridad producto de
emplazamientos abiertos, alejados de centros poblados donde aparte de contagios, se sienta menor
riesgo de atentados terroristas, masificacién y evitar ser victima de delincuencia comun y

organizada.
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Actualmente, se evidencia una preferencia por alojamientos emplazados en sitios apartados, que
cuenten con comodidades suficientes y trato personalizado, pero que oferten precios competitivos,
en espacios disefiados para disfrutar en familia y/o en pareja; de igual manera, aunque las hosterias
rurales aln tienen un segmento importante de viajeros interesados en sus servicios, existe un
importante segmento que prefiere zonas de glamping y campers turisticos para sus viajes. Si bien
estas opciones aln no son las preferidas, es importante tomarlas en cuenta como opciones de
inversion, siempre que cuenten con un adecuado disefio y que consideren un modelo de gestion
enfocado en la atencion al cliente y la mejora continua.

Los alojamientos emplazados en zonas alejadas pueden contribuir a evitar los efectos del
overtourism sobre los destinos tradicionales; puesto que desconcentran la oferta, disminuyendo la
carga sobre las infraestructuras tanto turisticas como de soporte. Actualmente, los visitantes evitan
la masificacion y la saturacion; por lo que diversificar la oferta mediante estas alternativas podrian
dinamizar la actividad turistica e incrementar el flujo de visitantes, y consecuentemente, el gasto
turistico.

Las nuevas tecnologias de informacion y comunicacién han impulsado la modificacion de habitos
del consumidor en cuanto a como se informan, eligen y pagan por los servicios de alojamiento; en
tal sentido, el aprovechamiento de plataformas de gestion de reservas, asi como la gestion de perfiles
comerciales en redes sociales y paginas web, que incluyan botones de pago en linea, es necesaria
para la competitividad de este tipo de empresas.

La oferta de alojamientos turisticos debe ampliarse en funcion de estudios de demanda que
factibilicen la implementacion de nuevos proyectos en correspondencia con las condiciones

especificas del espacio geografico donde se planifiquen, para disminuir el riesgo de inversion.
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