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Resumen

El turismo, como motor clave de la economia, ha impulsado a los operadores turisticos a
adoptar herramientas digitales para mejorar la experiencia del cliente. Sin embargo, persisten
brechas en la adopcion de estas tecnologias, lo que justifica el objetivo de este estudio, el
cual fue evaluar como la presencia en linea de estos operadores afecta la percepcion y
satisfaccion de los turistas, planteando la hipotesis de que dicha presencia tiene un efecto
significativo en la satisfaccion. El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo con disefio no
experimental y correlacional, con una muestra de 384 turistas nacionales e internacionales
seleccionados por muestreo aleatorio simple. Los datos se recolectaron mediante una
encuesta en escala de Likert distribuida en linea y entrevistas a los colaboradores de la inica
operadora turistica registrada en Ibarra. Para garantizar la validez del instrumento, se realiz6
una prueba piloto con 40 participantes y se calculd la confiabilidad utilizando el coeficiente
alfa de Cronbach. Los resultados de las encuestas indican que, aunque la informacion y la
facilidad para hacer reservas fueron bien valoradas, algunos turistas cuestionaron la calidad
y fiabilidad de la informacion digital. La entrevista a los colaboradores de la operadora reveld
un aumento del 20% al 40% en la demanda, mejorando la personalizaciéon y agilidad, aunque
persisten problemas de actualizacion en el sitio web y plataformas de pago. El andlisis de
correlacion de Spearman mostrd una relacion significativa entre la presencia en linea y la

satisfaccion del turista (p = 0.035), confirmando el impacto de la presencia digital.

Palabras clave: Turismo; Digitalizacion; Plataformas; Satisfaccion; Percepcion; Tecnologia
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Abstract

Tourism, as a key driver of the economy, has driven tour operators to adopt digital tools to
improve customer experience. However, gaps persist in the adoption of these technologies,
which justifies the objective of this study, which was to evaluate how the online presence of
these operators affects the perception and satisfaction of tourists, hypothesizing that such
presence has a significant effect on satisfaction. The study used a quantitative approach with
a non-experimental and correlational design, with a sample of 384 national and international
tourists selected by simple random sampling. Data were collected through a Likert scale
survey distributed online and interviews with employees of the only tour operator registered
in Ibarra. To ensure the validity of the instrument, a pilot test was carried out with 40
participants and reliability was calculated using Cronbach's alpha coefficient. The results of
the surveys indicate that, although the information and ease of booking were highly valued,
some tourists questioned the quality and reliability of digital information. The interview with
the operator's employees revealed an increase of 20% to 40% in demand, improving
customization and agility, although update problems persist on the website and payment
platforms. Spearman's correlation analysis showed a significant relationship between online

presence and tourist satisfaction (p = 0.035), confirming the impact of digital presence.

Keywords: Tourism; Digitalization; Platforms; Satisfaction; Perception; Technology

ol 9-N° 1, 2025, pp.1-25  Journal Scientific MQRInvestigar 3



9 No.1 (2025): Journal Scientific *“®Investigar ISSN: 2588-0659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.1.2025 €313

Introduccion

En la era digital contemporanea, la industria turistica ha experimentado una transformacion
profunda, impulsada por la integracion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC). Desde la organizacion del viaje hasta la experiencia en el destino, las
TIC han redefinido la forma en que los viajeros se relacionan con su entorno y cémo los

destinos gestionan sus recursos (Aranibar et al., 2024).

En este contexto, Ecuador, reconocido por su mega diversidad, ha visto como su propuesta
turistica multicultural se ve fortalecida gracias a la incorporacion de las TIC. Estas
tecnologias no solo buscan impulsar un turismo mads sostenible, sino también generar
soluciones innovadoras que se alineen con las expectativas de los turistas, cumpliendo con
altos estandares de calidad. Ademas, el sector turistico desempefia un papel crucial en la
economia del pais, ya que, mas alla de su contribucién econdmica, impacta positivamente en
los &mbitos social y cultural. A medida que el turismo se consolida como un motor clave para
las economias emergentes, sus beneficios se traducen en un desarrollo progresivo para

Ecuador (Vélez et al., 2020).

En este panorama, las TIC en el sector turistico se entienden como el uso de tecnologias
avanzadas, tanto de hardware como de software, adaptadas a las complejidades de los
sistemas de comunicacién e informacion, particularmente aquellos relacionados con
productos y servicios turisticos. A través de estos avances, se posibilita la transformacion de
la percepcion de lo intangible en experiencias tangibles, utilizando canales de distribucion

flexibles y accesibles (Choez et al., 2023).

Los operadores turisticos han adoptado diversas herramientas digitales, como plataformas de
comercio electronico, marketing en redes sociales y aplicaciones moviles, con el fin de
mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su competitividad en el mercado global. Entre
las herramientas mas influyentes, los teléfonos inteligentes han tenido un impacto
significativo, generando un modelo de "viajes inteligentes". Estos dispositivos permiten a los

usuarios gestionar diversos aspectos de su viaje, desde la reserva de vuelos y servicios
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turisticos hasta la planificacion del destino, todo a través de plataformas en linea y

aplicaciones moviles (Urvina et al., 2022).

Diversos estudios han destacado la relevancia de las TIC para mejorar los servicios turisticos.
En este sentido, investigaciones como las de Vélez et al. (2020) han demostrado que la
percepcion de los turistas sobre la calidad de los servicios en linea tiene un impacto positivo
en su satisfaccion general. Asimismo, se ha observado que las redes sociales y las
aplicaciones moviles son cada vez mas utilizadas por los turistas para la planificacion y

gestion de sus viajes (Solorzano et al., 2020).

No obstante, a pesar de la creciente adopcion de tecnologias digitales en Ecuador, no siempre
se aprovechan todas las oportunidades que ofrecen los medios tecnoldgicos para promover
los destinos turisticos. Varias entidades del sector atin no utilizan herramientas como internet,
redes sociales, aplicaciones moviles o revistas digitales, entre otras, para dar a conocer sus
servicios. En este contexto, resulta relevante investigar ;Cual es el impacto de la presencia

en linea de los operadores turisticos en la satisfaccion del turista en Ecuador?

El objetivo principal de esta investigacion es evaluar el impacto de la presencia en linea de
los operadores turisticos sobre la satisfaccion del turista en Ecuador, utilizando un enfoque
cuantitativo para analizar la industria turistica ecuatoriana. Los objetivos especificos de este
estudio son los siguientes: 1) Analizar la percepcion de los turistas sobre como la presencia
en linea de los operadores turisticos influye en su satisfaccion con los servicios recibidos. 2)
Investigar la percepcion de los operadores turisticos respecto a su presencia en linea y el
impacto de esta en los servicios que ofrecen. 3) Examinar la relacion entre la presencia en

linea de los operadores turisticos y la satisfaccion de los turistas.
La hipotesis que guian el desarrollo de estudio es:
e Hipotesis nula (Ho):

La presencia en linea de los operadores turisticos no tiene un impacto significativo en la

satisfaccion del turista en Ecuador.

e Hipotesis alternativa (Hi)
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La presencia en linea de los operadores turisticos tiene un impacto significativo en la

satisfaccion del turista en Ecuador.

Metodologia

El enfoque del estudio es cuantitativo, ya que busca obtener resultados numéricos y analizar
las relaciones entre las variables mediante técnicas estadisticas descriptivas como
frecuencias-porcentajes y buscando evaluar el impacto de la presencia en linea de los
operadores turisticos en la satisfaccion de los turistas, con el fin de obtener evidencia
empirica que sustente o refute la hipotesis planteada. El disefio de la investigacion es no
experimental y de tipo correlacional, ya que no se manipulan las variables involucradas
(presencia en linea y satisfaccion del turista), sino que se observa y se analizan las relaciones
existentes entre ellas en un contexto natural, sin alterar el entorno en el que se desarrollan

los eventos.

La poblacion de estudio estd compuesta por turistas nacionales e internacionales que han
utilizado servicios de operadores turisticos en linea, asi como aquellos que no lo han hecho.
Seglin el Ministerio de Turismo (2023), en Ibarra, zona de estudio, se reportd un operador
turistico. En cuanto a la entrada de turistas internacionales, la Jefatura de Migracion de
Tulcan Rumichaca registrd un total de 47,737 turistas internacionales y 30,416 turistas
nacionales en 2024, destacandose un aumento significativo durante el mes de enero de ese
afio. Dada la diversidad de perfiles de los turistas, la muestra inicialmente se seleccionara

mediante un muestreo para poblaciones finitas, la formula es la siguiente:

_ N * Z?= px (1—p)
(B* *(N—1) +22 * p*(1-p))

n

Donde:

e nes el tamafio de la muestra.

e N es el tamafio de la poblacion (156,306 turistas en este caso).
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e Z es el valor correspondiente al nivel de confianza (generalmente 1.96 para un 95% de
confianza).

e peslaproporcion estimada de la poblacion que tiene la caracteristica de interés (si no se
sabe, se toma 0.5 como valor méximo para obtener el tamafio de muestra mas grande
posible).

e E es el margen de error permitido (normalmente se usa un 5%, es decir, 0.05).

Reemplazando los datos tenemos:

3 78,153 * 1,96 * 0.5* (1 — 0.5)
" (0,052 (78,153 — 1) + 1,962 * 0.5 * (1 — 0.5))

n

n = 384 turistas nacionales-internacionales

Para la seleccion de los 384 turistas se procede a un muestreo aleatorio simple, lo que
garantizara que todos los segmentos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados, permitiendo la generalizacion de los resultados. En el caso del operador

turistico se trabajard en conjunto con la inica empresa registrada y todos sus colaboradores.

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos, se utilizara una encuesta estructurada con
preguntas cerradas en escala de Likert, que permitiran medir la percepcion de los turistas
sobre la presencia en linea de los operadores turisticos y su nivel de satisfaccion con los
servicios obtenidos. La encuesta se disefiard para captar informacion relevante sobre el uso
de plataformas digitales, la facilidad de navegacion, la calidad de la informacién
proporcionada y la satisfaccion general de los turistas, lo que facilitara el analisis de las
variables estudiadas. Se distribuird de manera en linea, utilizando el formulario de Google
Forms, asi se garantiza un proceso mas rapido y agil de recoleccion y tabulacion de datos.
Adicionalmente, se estructura el guion de una entrevista la cual se llevard a cabo con todos

los colaboradores que conforman la empresa operadora de turismo en Ibarra.

Para garantizar la confiabilidad del instrumento de encuesta, previo a su implementacion en
la muestra final, se llevara a cabo una prueba piloto con 40 participantes representativos del

publico objetivo y mediante el coeficiente alfa de Cronbach, se determinara la consistencia
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interna del instrumento. En funcién de los resultados obtenidos, se realizaran los ajustes
necesarios para asegurar que el cuestionario sea valido y confiable para la recoleccion de

datos en el estudio principal.

El analisis de los datos se realizard mediante técnicas estadisticas descriptivas. Primero, se
emplearan estadisticas descriptivas mediante frecuencias y porcentajes para obtener un
resultado general de los encuestados y las respuestas sobre la presencia en linea de los
operadores turisticos y la satisfaccion. Posteriormente, se aplicardn técnicas de analisis
inferencial, como la correlacion seglin sea el mas adecuado, con el objetivo de identificar el

grado de relacion entre la presencia en linea y la satisfaccion del turista.
Resultados

Como parte del proceso de validacion del instrumento a utilizar en el estudio, se llevo a cabo
una prueba piloto con la participacion de 40 individuos, lo cual fue crucial para evaluar la

fiabilidad del cuestionario antes de su aplicaciéon a mayor escala:

Tabla 1
Estadisticas de fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
.994 2

En este caso, un Alfa de Cronbach de 0,994 coloca el instrumento en la categoria de
"excelente" en términos de confiabilidad, lo cual significa que las respuestas de los
participantes son consistentes a lo largo de los items del cuestionario, lo que respalda la

validez del instrumento como medida fiable para los fines de la investigacion.

1. Percepcion de los turistas sobre la influencia de la presencia en linea de los

operadores turisticos en su satisfaccion con los servicios recibidos.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos y el analisis producto de las encuestas

aplicadas.
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Tabla 2

Seccion Datos demogrdficos

Variable Categoria Frecuencia Por(c‘;:l)ta]e
55 omas 68 17.7
45-54 91 23.7
Edad 35-44 67 174
25-34 2 214
18-24 76 19.8
Gégero Femenipo 194 50,5
Masculino 190 495
o ) Extranjero 202 52.6
Haciousisiad Naciox_l‘al 182 474
Publicidad en linea 95 247
Cémo conocié Agencias de ?'iajes tradic.ionales B 74 19.3
o] destino Recomendaciones de amigos/familia 2 214
Pagina web del operador turistico 51 133
Redes sociales 82 214

En cuanto a la seccidon de datos demograficos, en relacion con la edad, la mayor parte de los
participantes se encuentran en el rango de 45 a 54 afios, con un total de 91 personas, lo que
representa el 23,7% de la muestra. Le sigue el grupo de 25 a 34 afios, que alcanza un 21,4%,
con 82 encuestados. El grupo de 18 a 24 afios representa el 19,8%, con 76 personas. Por otro
lado, los encuestados de 55 afios o mas son 68, lo que equivale al 17,7% de la muestra.
Finalmente, el grupo de 35 a 44 afios tiene 67 participantes, lo que representa un 17,4% del

total.

Respecto al género, se observa que el 50,5% de los encuestados son mujeres, mientras que el
49,5% son hombres, lo que refleja una distribucién equilibrada en términos de género.
participacion de ambos géneros. En cuanto a la nacionalidad, los encuestados extranjeros
representan mas de la mitad de la muestra, alcanzando un 52,6%, con 202 personas. Los

nacionales son 182, lo que equivale al 47,4%.

Sobre coémo los encuestados conocieron el destino, se destaca que la mayoria, el 24,7%, lo
conocid a través de la publicidad en linea, lo que subraya la importancia de las estrategias

digitales en la promocion turistica. Las recomendaciones de amigos o familiares, junto con
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las redes sociales, tienen un impacto significativo, representando ambas un 21,4%. En cuanto
a las agencias de viajes tradicionales, su contribucion es menor, con un 19,3%. Finalmente,

un 13,3% conocio el destino a través de la pagina web del operador turistico.

Tabla 3
Seccion V.1: Presencia en linea de los operadores turisticos

. Totalmente Mis o menos En L
Items De acuerdo en
de acuerdo de acuerdo desacuerdo
desacuerdo

Presunta 1 77 84 75 66 82

: 20.1% 21.9% 19.5% 17.2% 21.4%
78 79 68 73 86

Preguta 2 20.3% 20.6% 17.7% 19.0% 22.4%
70 69 88 77 80

Pregunta 3 18.2% 18.0% 22.9% 20.1% 20.8%
79 71 84 76 74

Pregunta 4 20.6% 18.5% 21.9% 19.8% 19.3%
Precunta 3 86 80 86 66 66

: 22.4% 20.8% 22.4% 17.2% 17.2%
72 77 91 64 80

Pregunta 6 18.8% 20.1% 23.7% 16.7% 20.8%
74 77 71 81 81

Pregunta 7 19.3% 20.1% 18.5% 21.1% 21.1%
Presunta 8 66 72 88 72 86

£ 17.2% 18.8% 22.9% 18.8% 22.4%
Presunta § 80 64 75 83 82

: 20.8% 16.7% 19.5% 21.6% 21.4%
67 74 77 87 79

Freguuia 10 17.4% 19.3% 20.1% 22.7% 20.6%

Los resultados muestran que, en cuanto a la claridad y facilidad de la informacion en linea
proporcionada por los operadores turisticos, en la Pregunta 1, la mayoria de los encuestados
esta de acuerdo, con un 42% de respuestas positivas entre "totalmente de acuerdo" en 20.1%
y "de acuerdo" con el 21.9%. Sin embargo, un 38.6% se muestra menos convencido, ya que
considera que la informacién es menos comprensible. En relacion con la profesionalidad de
los sitios web de los operadores turisticos en la Pregunta 2, los resultados son similares. Un
40.9% considera que los sitios son bien disenados y profesionales, pero la distribucion de

respuestas sugiere que un 41.3% tiene una percepcidon menos positiva sobre este aspecto.
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La rapidez de respuesta a consultas realizadas a través de plataformas en la Pregunta 3
presenta una distribucion mixta. Aunque un 36.2% estd de acuerdo, un porcentaje alto en
43.8% se muestra menos satisfecho, lo que sefiala una oportunidad de mejora en la eficiencia
de la atencion al cliente digital. Las redes sociales en la Pregunta 4 son valoradas
positivamente por el 39.1% de los encuestados, pero un 39.1% también considera que la

informacion que proporcionan no es suficiente o relevante.

Respecto a la actualizacion del contenido en linea en la Pregunta 5, la percepcion es
favorable, con un 43.2% de respuestas afirmativas. Sin embargo, el 34.4% considera que el
contenido no esté suficientemente actualizado, lo que sugiere que algunos operadores podrian
mejorar la frescura de la informacion disponible en sus plataformas. La facilidad de uso de
las plataformas digitales en la Pregunta 6 es un aspecto que la mayoria califica positivamente
38.9% en "totalmente de acuerdo" y "de acuerdo", pero un 37.5% indica dificultades en la

navegacion, lo que sefiala areas para optimizar la experiencia del usuario.

El uso de aplicaciones moviles para la reserva de servicios turisticos en la Pregunta 7 es otro
tema con una distribucion dispar. Aunque un 39.4% esta de acuerdo, un 42.2% considera que
estas aplicaciones no facilitan la reserva de manera eficiente, lo que resalta una brecha en la
satisfaccion con las herramientas digitales ofrecidas. Sobre la coincidencia entre la
informacion online y lo que se ofrece en el viaje en la Pregunta 8, un 36% tiene una
percepcion positiva, pero el 41.2% encuentra discrepancias, lo que podria generar

desconfianza o confusion entre los turistas.

Las valoraciones y opiniones en linea en la Pregunta 9 se perciben como ttiles por un 37.5%
de los encuestados, aunque un 43.2% no las considera tan decisivas al momento de tomar
decisiones. Finalmente, en relacién con la influencia de la presencia en linea sobre la
confianza para contratar servicios turisticos en la Pregunta 10, el 36.7% siente que la
presencia en linea mejora la confianza, pero un porcentaje similar (43.3%) sigue mostrando

dudas sobre la influencia directa de las plataformas digitales en su decision de contratacion.
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Tabla 4
Seccion V.D: Satisfaccion con los servicios recibidos

. Totalmente de Mas o menos En Totalmente
Items De acuerdo en
acuerdo de acuerdo desacuerdo
desacuerdo

78 80 72 7 83

Pregunta 1 20,3% 20,8% 18,8% 18.5% 21.6%
78 84 77 85 60

Pregunta 2 20.3% 21.9% 20,1% 22.1% 15.6%
71 75 81 72 85

Pregunta 3 18,5% 19.5% 21,1% 18.8% 22,1%
85 72 85 7 71

Pregunta 4 22,1% 18.8% 22.1% 18.5% 18.5%
] 78 81 73 70 82

Pregunta 3 20,3% 21,1% 19,0% 18.2% 21.4%
81 7 82 70 80

Pregunta 6 21,1% 18,5% 21,4% 18.2% 20,8%
70 90 61 85 78

Pregunta 7 18,2% 23.4% 15,9% 22,1% 20,3%
85 84 74 69 72

Pregunta 8 22.1% 21,9% 19.3% 18,0% 18.8%
89 70 82 65 78

Pregunta 9 23.2% 18,2% 21,4% 16.9% 20,3%
80 65 83 75 81

Pregunta 10 20,8% 16,9% 21,6% 19.5% 21,1%

En primer lugar, en la Pregunta 1, los servicios proporcionados durante el viaje fueron, en su
mayoria, consistentes con la informacién presentada en linea, con un 41,1% de los
encuestados estando de acuerdo o totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 21,6% expreséd
desacuerdo, lo que sehala que una proporcion significativa de usuarios encontrd
discrepancias entre lo prometido y lo recibido. De manera similar, en la Pregunta 2, la calidad
de los servicios turisticos también obtuvo una evaluacidon positiva, con un 42,2% de
respuestas afirmativas. No obstante, un 22,1% de los encuestados estuvo en desacuerdo, lo
que indica que la calidad de los servicios no cumplid con las expectativas de todos los

viajeros.

Respecto a la facilidad para realizar reservas en linea, en la Pregunta 3, un 38% de los
encuestados valor6 positivamente este aspecto. Sin embargo, un 22,1% expres6 dificultades

con el sistema de reservas, lo que sugiere que la experiencia no fue completamente eficiente
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para todos. En cuanto a la atencion al cliente, en la Pregunta 4, el 40,9% de los participantes
se mostro satisfecho, pero un 18,5% estuvo en desacuerdo, lo que refleja la posibilidad de

una atencion inconsistente o deficiente durante el viaje.

Por otro lado, en relacion con los servicios contratados en linea, en la Pregunta 5, el 41,4%
de los encuestados manifestd que estos se ajustaron a sus expectativas, aunque un 21,4% no
estuvo de acuerdo, lo que refleja que algunos servicios no cumplieron con lo prometido. La
presencia en linea de los operadores turisticos en la Pregunta 6, fue valorada positivamente
por el 39,6% de los usuarios, quienes indicaron que esta facilitd la gestion de su itinerario,
aunque un 20,8% no percibi6 beneficios al respecto, lo que sugiere que la informacion online

no fue util para todos los viajeros.

La informacion proporcionada en linea en la Pregunta 7, también fue considerada util para la
toma de decisiones por el 41,6% de los encuestados, pero un 20,3% no encontro6 utilidad en
ella, lo que puede indicar que ciertos viajeros no se sintieron suficientemente informados
para tomar decisiones adecuadas. En cuanto a la satisfaccion general con el uso de
plataformas digitales, en la Pregunta 8, un 44% de los participantes manifestd que estas
mejoraron su experiencia, pero un 18,8% no estuvo de acuerdo, sugiriendo que no todos los

usuarios experimentaron los beneficios esperados.

Finalmente, el servicio recibido en el destino en la Pregunta 9, fue generalmente acorde con
lo prometido en linea, con un 41,4% de respuestas positivas, aunque un 20,3% no estuvo
conforme con la experiencia. En cuanto a la facilidad de acceso a la informacion online, en
la Pregunta 10, un 37,7% de los encuestados expresd satisfaccion, pero un 21,1% no
compartié esta opinion, lo que sefiala que la informacion disponible no cumplié con las

expectativas de todos los usuarios.

Percepcion de los operadores turisticos sobre su presencia en linea y su impacto en los

servicios ofrecidos.

El analisis de los resultados de la entrevista realizada a los cinco miembros de la operadora
turistica en Ibarra evidencia la importancia de la presencia en linea para su actividad. En

cuanto a los servicios ofrecidos, la empresa se enfoca en tours guiados, transporte,
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alojamiento y actividades recreativas, dirigidos tanto a turistas nacionales como
internacionales. La experiencia en el sector varia entre 8 y 15 afios, lo que indica un

conocimiento consolidado del mercado turistico.

Respecto a la presencia en linea, todos los entrevistados coincidieron en su relevancia,
destacando que esta facilita la comunicacion con los clientes y mejora la visibilidad de la
empresa. Para ello, utilizan diversas plataformas como sitios web, redes sociales (Facebook,
Instagram), aplicaciones moéviles y plataformas de reservas como Booking y TripAdvisor.
Cuatro de los cinco miembros sefalaron que la demanda de sus servicios ha aumentado
gracias a estas herramientas, con estimaciones de crecimiento entre el 20 % y el 40 %. Sin
embargo, en cuanto a la efectividad de estas plataformas, las opiniones fueron diversas: tres
entrevistados las calificaron como muy efectivas, mientras que dos las consideraron

moderadamente efectivas o no efectivas.

El impacto de la digitalizacion en la operativa de la empresa se traduce en una mayor
personalizacion de los servicios, mejores tiempos de respuesta y una atencion mas agil.
Ademas, se ha observado un cambio en la interaccion con los clientes, quienes ahora
prefieren realizar consultas, reservas y pagos en linea. Entre los principales beneficios
destacan el incremento en la visibilidad, el mayor alcance a turistas internacionales y la
mejora en la eficiencia operativa. No obstante, también enfrentan desafios como la dificultad
para mantener actualizado el sitio web, problemas con las plataformas de pago y limitaciones

en la personalizacion de servicios a través de terceros.

Finalmente, la presencia en linea ha mejorado la calidad de los servicios al facilitar las
reservas y la comunicacion con los turistas, lo que ha incrementado su satisfaccion. Cuatro
de los entrevistados confirmaron que la experiencia del turista ha mejorado
significativamente, principalmente por la comodidad y rapidez en los procesos. Para
garantizar la seguridad y calidad de los servicios, implementan medidas como el uso de
plataformas seguras, auditorias periddicas y monitoreo constante de la satisfaccion del
cliente. Ademas, han notado un cambio en el perfil de los turistas, con una mayor demanda
de clientes jovenes e internacionales que prefieren gestionar sus experiencias de viaje en

linea.
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Relacion entre la presencia en linea de los operadores turisticos y la satisfaccion de los

turistas.

A partir de los resultados de la encuesta, se procede a determinar la relacion entre la variable
independiente Presencia en linea de los operadores turisticos y la variable dependiente
Satisfaccion con los servicios recibidos. Para ello, en primera instancia, se realiza una prueba
de normalidad con el fin de establecer el tipo de andlisis estadistico mas adecuado. Si el
resultado de la prueba arroja un valor p>0.05, se aplicara el coeficiente de correlacion de

Pearson; en caso de ser p<0.05, se utilizara el coeficiente de correlacion de Spearman.

Tabla 5

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I. Presencia en linea de
los operadores 386 384 .000 660 384 .000
turisticos
II. Satisfaccion con los 390 384 000 677 384 000

servicios recibidos

Los resultados de las pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov muestran que ambas
variables, Presencia en linea de los operadores turisticos y Satisfaccion con los servicios
recibidos, presentan valores de significacion menores p<0.05, lo que confirma que los datos
no siguen una distribucion normal. En consecuencia, para analizar la relacion entre estas
variables, se debe emplear el coeficiente de correlacion de Spearman, ya que es el método

mas adecuado para datos no paramétricos.
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Tabla 6
Prueba de correlacion de Rho de Spearman

VL P 1a e 1sfacct
SESEICES B VD. Satisfaccién

linea de los .
con los servicios
operadores ibidos
turisticos fec
VILP 1 Coeficiente d
’ resencia en oe 1c1e.n. e de 1,000 004
linea de los correlacion
operadores Sig. (bilateral) . 035
Rho de turisticos N 384 384
Spearman ) . Coeficiente d
o VD. Satisfaccion oo cente de 004 1,000
con los servicios correlacion
bid Sig. (bilateral) .035 ;
recibidos N 384 384

Los resultados del andlisis de correlacion de Spearman indican que el valor de significancia
es de 0.035, lo que implica que p < 0.05, lo cual sugiere que la correlacion observada es
estadisticamente significativa, lo que respalda la Hi, que plantea que existe un impacto de la

presencia en linea sobre la satisfaccion de los turistas.
Discusion

En cuanto a la variable independiente, los resultados de la encuesta sobre la presencia en
linea de los operadores turisticos revelan que las opiniones estan divididas en cuanto a la
eficacia y el impacto de las herramientas digitales en el sector. Por ejemplo, en la Pregunta
1, el 20.1% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo y el 21.9% de acuerdo en que
las herramientas digitales son eficaces para atraer turistas, mientras que el 17.2% estuvo en

desacuerdo y el 21.4% totalmente en desacuerdo.

Los hallazgos contrastan con los de Pantoja et al. (2024), quienes encontraron que, en el norte
del Departamento de Caldas, Colombia, el uso de redes sociales y herramientas digitales es
considerado fundamental por los operadores turisticos para la difusion de nuevos productos
y la creacion de experiencias innovadoras. En su estudio, el uso de tecnologias digitales se
percibe mayormente como una oportunidad para la innovacién y el crecimiento, con los

resultados de este estudio se observa una percepcion mas escéptica respecto a su eficacia, lo
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cual podria deberse a factores como el nivel de infraestructura tecnoldgica disponible, la

capacitacion de los operadores turisticos y el grado de apoyo gubernamental en cada region.

En lo que respecta la variable dependiente sobre satisfaccion con los servicios recibidos, los
resultados revelan que la presencia en linea de los operadores turisticos influye
significativamente en la satisfaccion de los turistas. Por ejemplo, la "Pregunta 1" muestra que
el 42% de los encuestados estd totalmente de acuerdo o de acuerdo con la afirmacion
relacionada, mientras que el 38.3% estd en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. El
hallazgo coincide con estudios previos que destacan la importancia de las TIC en el sector
turistico. De hecho, el analisis de Figueroa et al. (2023) en Huaraz, Peru, identificé una
relacion directa y significativa entre el uso de TIC y la gestion de calidad en las empresas
turisticas, por ende, en la satisfaccion del usuario, aunque también se identificaron

oportunidades de mejora en la implementacion de practicas efectivas de gestion de calidad.

En complemento, los resultados obtenidos mediante la entrevista a la operadora turistica
"Senderos" en Ibarra reflejan la creciente importancia de la presencia en linea en el sector
turistico. La empresa ha experimentado un aumento en la demanda de sus servicios, atribuido
al uso de plataformas digitales que facilitan la comunicacién y mejoran la visibilidad. Sin
embargo, la percepcion sobre la efectividad de estas plataformas varia entre los miembros, y

se identifican desafios como la actualizacion del sitio web y problemas con plataformas de

pago.

Los hallazgos coinciden con el aporte de Saiz (2025) que destacan como la digitalizacion y
el uso de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y el Big Data, permiten
personalizar la experiencia del turista, mejorando la satisfaccion del cliente y optimizando la
gestion de destinos. Asimismo, la investigacion de Figueroa et al. (2023) resalta que el uso
de nuevas tecnologias en el sector turistico esta directamente relacionado con la satisfaccion
del cliente y la calidad de los servicios ofrecidos. La implementacion de herramientas
digitales permite a las operadoras turisticas captar nuevos clientes y ofrecer servicios mas

personalizados y eficientes.

Finalmente, con los resultados del andlisis de correlacion de Spearman 0.035 < 0.05, sugiere

que la correlacion observada es estadisticamente significativa, lo que respalda la Hi, que
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plantea que existe un impacto de la presencia en linea sobre la satisfaccion de los turistas.
Los resultados obtenidos en el estudio encuentran respaldo en la literatura reciente de
Figueroa et al. (2023), quienes destacan que la implementacion de TIC en el sector turistico
permite a los operadores ofrecer servicios mas personalizados y eficientes, mejorando la
experiencia del usuario y, por ende, su satisfaccion. Ademas, estudios como el de Vélez et
al. (2020) resaltan que el uso adecuado de plataformas en linea para reservas, consultas y

pagos mejora la experiencia de los turistas, generando mayor satisfaccion y lealtad.
Conclusiones

Los resultados obtenidos producto de las encuestas aplicadas a 384 participantes sugieren
que la presencia en linea de los operadores turisticos tiene una influencia significativa sobre
la satisfaccion de los turistas, aunque con algunas areas de mejora. En general, los
encuestados valoraron positivamente la claridad de la informacion en linea y la facilidad para
realizar reservas, con un porcentaje considerable destacando la rapidez y eficiencia de los
servicios en linea. Sin embargo, existen discrepancias en cuanto a la calidad de la
informacion proporcionada, con un porcentaje significativo de turistas considerando que la

informacion online no siempre se ajusta a lo prometido durante el viaje.

En cuanto a la influencia de la presencia digital en la confianza y decision de contratacion,
aunque algunos turistas mostraron una percepcion positiva, una porcion importante expreso
dudas sobre la fiabilidad de la informacion en linea y su impacto directo en su eleccion de
servicios turisticos, lo cual resalta la necesidad de que los operadores turisticos no solo
mantengan una presencia digital activa, sino que también garanticen que la informacion sea
relevante, actualizada y consistente con los servicios realmente ofrecidos. Asi, se puede

mejorar la confianza de los turistas y su nivel de satisfaccion con los servicios contratados.

El analisis de la entrevista realizada a los cinco miembros de la operadora turistica "Senderos"
en Ibarra revela que la presencia en linea juega un papel crucial en el crecimiento y mejora
de sus servicios. Todos los entrevistados coincidieron en la importancia de las plataformas
digitales, como sitios web, redes sociales y aplicaciones de reservas, para facilitar la

comunicacion y aumentar la visibilidad de la empresa. Gracias a estas herramientas, la

VoI 9-N° 1, 2025, pp.1-25  Journal Scientific MQRInvestigar 18



9 No.1 (2025): Journal Scientific *“®Investigar ISSN: 2588-0659
https://doi.org/10.56048/MQR20225.9.1.2025 €313

demanda de sus servicios ha experimentado un crecimiento del 20 % al 40 %. Sin embargo,
la efectividad de las plataformas varia, ya que algunos las consideran altamente efectivas,
mientras que otros no. En términos de impacto, la digitalizaciéon ha permitido una mayor
personalizacion, tiempos de respuesta mas rapidos y una atencion mas agil. Aunque enfrentan
desafios como la actualizacion del sitio web y problemas con las plataformas de pago, los
beneficios incluyen una mayor satisfaccion de los turistas, principalmente jovenes e

internacionales, que prefieren gestionar sus viajes en linea.

En conclusion, los resultados obtenidos a través de la prueba de correlacion de Spearman
muestran una relacion estadisticamente significativa entre la presencia en linea de los
operadores turisticos y la satisfaccion con los servicios recibidos por los turistas, con un valor
de significancia de 0.035 (p < 0.05), lo cual respalda la H: de que la presencia en linea tiene
un impacto positivo en la satisfaccion de los turistas, lo que subraya la importancia de las
plataformas digitales para mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la competitividad en

el sector turistico.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de Encuesta

Percepcion de los Turistas sobre la Influencia de la Presencia en Linea de los Operadores
Turisticos en su Satisfaccion con los Servicios

Instrucciones: A continuacion, se presentan varias afirmaciones sobre tu experiencia como turista
en relacion con la presencia en linea de los operadores turisticos. Por favor, indica el grado con el
que estas de acuerdo con cada afirmacion, utilizando la siguiente escala:

L.

kWb

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mas o menos de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
CUESTIONARIO

Datos Demograficos

Rango de Edad:

. () 18-24

. ()25-34

. ()35-44

. ()45-54

. ()55 o0mas
Género:

() Masculino
() Femenino

Nacionalidad:

() Nacional
() Extranjero

. Como conocio el destino a visitar?

() Redes sociales

() Pagina web del operador turistico

() Recomendaciones de amigos/familia
() Agencias de viajes tradicionales

() Publicidad en linea

1. Presencia en linea de los operadores turisticos

Pregunta 1 2 3 4 5

1. La informacion en linea proporcionada por los
operadores turisticos es clara y facil de entender.
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2. Los operadores turisticos tienen un sitio web
profesional y bien disefado.

3. Los operadores turisticos responden rapidamente a las
consultas realizadas a través de sus plataformas en linea.

4. Las redes sociales de los operadores turisticos
proporcionan informacion util y relevante sobre los
destinos y servicios.

5. Los operadores turisticos publican contenido en linea
actualizado sobre sus productos y servicios.

6. Las plataformas digitales de los operadores turisticos
son féciles de navegar y utilizar.

7. Los operadores turisticos utilizan aplicaciones moviles
que facilitan la reserva de servicios turisticos.

8. La informacion en linea proporcionada por los
operadores turisticos coincide con lo que se ofrece en la
realidad durante el viaje.

9. Las valoraciones y opiniones de otros turistas en linea
me ayudan a tomar decisiones informadas sobre qué
operador turistico elegir.

10. La presencia en linea de los operadores turisticos
mejora mi confianza para contratar sus servicios.

I1. Satisfaccion con los servicios recibidos

Pregunta 1 2 3 4 5

1. Los servicios que recibi durante mi viaje fueron
consistentes con la informacion proporcionada en linea.

2. La calidad de los servicios turisticos que recibi fue
excelente, conforme a lo que se prometi6 en las
plataformas en linea.

3. La facilidad para realizar reservas en linea hizo mi
experiencia mas comoda y eficiente.

4. La atencion al cliente recibida durante el viaje fue de
alta calidad, tal como se mostré en las plataformas en
linea.

5. Los servicios turisticos que contraté online se ajustaron
a mis expectativas en cuanto a calidad.

6. La presencia en linea de los operadores turisticos me
ayudoé a gestionar mejor mi itinerario y actividades.

7. La informacién proporcionada en linea fue util para
tomar decisiones informadas durante mi viaje.

8. El uso de plataformas digitales para gestionar mi viaje
mejord mi satisfaccion general con los servicios turisticos.

9. Durante mi viaje, el servicio recibido fue acorde a lo
que se habia prometido en los canales en linea del
operador turistico.

10. En general, estoy satisfecho con los servicios
turisticos que recibi, gracias a la facilidad de acceso a la
informacion online.
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Anexo 2. Instrumento de entrevista

Percepcion de los Operadores Turisticos sobre su Presencia en Linea

Gracias por tomarse el tiempo para participar en esta entrevista. El objetivo de este estudio es conocer

la percepcion de los operadores turisticos sobre la presencia en linea y como esta influye en los

servicios que ofrecen. Sus respuestas nos ayudaran a comprender mejor la relacion entre la
digitalizacion del sector y la mejora de la experiencia del cliente.

Seccién 1: Datos generales del entrevistado

Nombre de la empresa:

(Cual es el tipo de servicios turisticos que ofrece su empresa?
(Cuantos afios lleva su empresa operando en el sector turistico?
(A qué tipo de turistas se dirige principalmente su empresa?

Seccion 2: Percepcion sobre la presencia en linea

@R 3 N N

(Cuadl considera que es la importancia de tener una presencia en linea para su empresa?

(Qué medios en linea utiliza su empresa para promocionar y ofrecer sus servicios?

(Ha observado un aumento en la demanda de sus servicios debido a la presencia en linea?
(Como calificaria la efectividad de las herramientas en linea que utiliza para promocionar sus
servicios?

Seccién 3: Impacto de la presencia en linea en los servicios

9.

10.
11.
12.
13.

14.

15.

(De qué manera la presencia en linea ha impactado la forma en que ofrece sus servicios?
(Cree que la presencia en linea ha cambiado la forma en que sus clientes interactian con su
empresa? ;De qué manera?

(Cuales son los mayores beneficios que ha experimentado su empresa al estar presente en linea?
(Ha enfrentado algiin desafio o inconveniente al operar en linea? Si es asi, ;cuales han sido?
(Como ha influido la presencia en linea en la calidad de los servicios que ofrece a los turistas?
En términos de satisfaccion del cliente, ;cree que la presencia en linea ha mejorado la experiencia
del turista? ;Por qué?

(Qué medidas toma su empresa para mantener la calidad y la seguridad de los servicios a pesar
de estar gestionados en linea?

(Hanotado algun cambio en el perfil de los turistas que eligen sus servicios debido a su presencia
en linea (por ejemplo, turistas mas jovenes, turistas internacionales, etc.)?
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Anexo 3. Resultados de la entrevista

Precunta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta
g Miembro 1 Miembro 2 Miembro 3 Miembro 4 Miembro 5
I.N 1 . . - . , .
;ggrr;ge a Anbnimo Anonimo Anonimo Ano6nimo Anonimo
. . Transporte .
2. Tipo de Tours guiados, Paquetes Tours de alo'anﬁen to’ Tours guiados,
servicios turisticos transporte, turisticos, aventura, ac‘givi da des, excursiones,
que ofrece alojamiento transporte alojamiento . transporte
recreativas
3. Afios operando
en el sector 12 afios 8 afios 10 afios 15 afios 9 afios
turistico
. . . Int ional . Nacional .
4. Tipo de turistas | Nacionales ¢ n gnrizrcrizngees’ Nacionales, tl?rcils(;:: g:’ Internacionales,
a los que se dirige | internacionales turistas jovenes . turistas de lujo
aventura negocios
Es crucial para Muy
. Es fundamental .
. aumentar la importante, ya , Fundamental, | Muy importante para
5. Importancia de A ) para estar al dia . .
. visibilidady | que incrementa especialmente mejorar la
tener presencia en . con las . o
linca llegar a mas las ventas y tendencias del para turistas accesibilidad y la
clientes facilita la mercado internacionales promocion
potenciales comunicacion
Sitio web, redes Sitio web
. , sociales Sitio web, ’ Sitio web, redes Sitio web, redes
6. Medios en linea Facebook, . .
o (Instagram, Facebook, sociales, sociales, plataformas
que utiliza la plataformas de .
Facebook), Instagram, - aplicaciones de reservas como
empresa resefias como A .
plataformas de WhatsApp ) ) moviles Booking
TripAdvisor
reservas
7. Ha observado
un aumento en la
demanda de sus S
servicios debido a , ,
la presencia en Si. Un 20% desde Si Si.
pre Un 30% en los que se L Un 40% desde la
linea? iy . No Aproximadamente | . .,
. ultimos dos implementaron N implementacion del
7.1. Si la respuesta ~ un 25% o
es si. +cudnto aflos las redes sitio web
s 6 ial
estima que ha sociales
aumentado la
demanda?
8. Calificacion de
la efectivi . M t . . M t
actec IVId.ad de Muy efectiva oderadgmen ®| No efectiva Muy efectiva oderadgmen ¢
las herramientas efectiva efectiva
en linea
M .
9. Impacto de la ayor . ., Mejor
. . personalizacion | Mejor atencion . o Aumento en la
presencia en linea .. . . seguimiento de | Mayor visibilidad, . s
de los servicios, | al cliente, mas . . disponibilidad de
en la forma de . . las reservas, mejores tiempos .. ,
mejores opciones de servicios y mas
ofrecer los . mayor alcance de respuesta ) ..
O tiempos de pago . interactividad
servicios respuesta en promociones
L4 - ’ / L=
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Los clientes

Los clientes

La interaccion

Los clientes

10. Cambio en la | ahora pueden estan mas €s mas . .
. prefieren reservar | La interaccion es
forma en que los consultar, informados y frecuente a p i .
. - . en linea, aunque | mas directa a través
clientes reservar y pagar utilizan las través de .,
. , , . también buscan | de las plataformas de
interactiian con la | en linea, lo que | redes sociales WhatsApp y .,
. atencion reservas
empresa ha facilitado el para Correo .
. L personalizada
proceso comunicarse electrénico
Mayor alcance - .
Incremento en yor 4 ’ Facilita la Mejora en la
e posibilidad de ., L Aumento de la
11. Mayores la visibilidad, o gestion de eficiencia
. . recibir ) confianza de los
beneficios de estar | mejor contacto . reservas, mayor | operativa, mayor
comentarios

presente en linea

con turistas

instantaneos de

interaccion con

visibilidad a nivel

clientes, mejor
comunicacion

internacionales . el cliente internacional
los clientes
. Dificult Desafi 1
Dificultad para Heu E}d para |- esatios con ‘a Problemas con la
12. Desafios o mantener el Problemas con | personalizar los | integracion de las atencién al cliente a
inconvenientes al . las plataformas servicios en plataformas de .
. sitio web ... través de plataformas
operar en linea . de pago plataformas de | pago en el sitio .
actualizado automatizadas
terceros web
Ha mejorado la
calidad al . .
. L H 1 . . H 1
13. Influencia de facilitar amej orado la No ha habido Ha permitido amej Or?do a
la . , rapidez de bi f experiencia del
presencia en reservas mas respuesta v la | W0 gran cambio ofrecer un cliente
linea en la calidad rapidas y p Y en la calidad del | servicio mds 4gil . ’
.. .2, calidad en la . . especialmente en la
de los servicios comunicacion . servicio y eficiente o
directa con los atencion accesibilidad
turistas
Si, los turistas .-
. K i, la facil , . , o
14. ;Ha mejorado | ahora pueden Si, ;a?lc;cledrad No Si, larapidez y la | Si, la posibilidad de
la experiencia del | interactuary Ir)eservas necesariamente, | personalizacion consultar y hacer
turista debido a la | hacer todo en y algunos de los servicios ha | reservas en linea ha

presencia en

linea, lo que les

consultas ha
mejorado la

prefieren la

mejorado la

incrementado la

linea? da mas S atencion directa experiencia satisfaccion
. experiencia
comodidad
. Utilizamos Actualizamos Usamos .
15. Medidas para Realizamos
plataformas regularmente Ofrecemos un | plataformas con . .
mantener la I . auditorias periddicas
. seguras para las | nuestro sitio sistema de protocolos de
calidad y la - . de nuestras
. reservas y web, atencion en seguridad, .
seguridad de los . , plataformas en linea,
.. pagos, garantizamos el | linea 24/7 para ofrecemos
servicios a pesar . ., mantenemos
monitoreamos uso de resolver atencion L
de estar ) comunicacion
. constantemente | plataformas problemas personalizada
gestionados en . - - constante con los
. la satisfaccion seguras para rapidamente cuando es .
linea . . clientes
del cliente pagos necesario
Si, hemos
notado un . .
Si, mas turistas . , . ,
16. {Ha notado aumentoen la | . . No, seguimos Si, turistas mas . .
, . internacionales ) ., Si, mas turistas
algun cambio en demanda de . . atendiendo al jovenes y de . )
. y turistas de lujo : . . jovenes y de lujo
el perfil de los turistas , mismo tipo de | negocios prefieren .
. . . . estan optando . . buscan comodidad al
turistas que eligen | internacionales turistas interactuar con .
L -, por nuestros . g reservar en linea
sus servicios? jovenes que nacionales nosotros en linea

prefieren hacer

Servicios

todo en linea
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