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Resumen

La ciudad de Cuenca se ha posicionado como uno de los principales destinos tu-
risticos tanto a nivel nacional como en Sudamérica, generando un impacto econémi-
co significativo en los sectores de alojamiento y servicios de alimentos y bebidas. El
objetivo de esta investigacion fue analizar la percepcion de los turistas nacionales y
extranjeros respecto a estos servicios, asi como su valoracion de larelacion precio-ca-
lidad. Se empled un enfoque mixto: en la fase cualitativa se realizaron 12 entrevistas
a profundidad, mientras que la fase cuantitativa, de caracter descriptivo y de corte
transversal, se llevd a cabo mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia,
con una muestra total de 200 participantes. Los resultados evidencian un alto nivel
de satisfaccion con larelacion precio-calidad de los servicios de alojamiento en ambos
segmentos de turistas. En cuanto a la oferta gastrondmica, la comida tradicional es el
factor principal de la preferencia para nacionales y extranjeros. Se concluye que los
proveedores de servicios turisticos deben disenar estrategias de marketing y gestion
orientadas a mejorar la experiencia del cliente, en funcién de las caracteristicas y ex-

pectativas de cada segmento de turistas.
Palabras clave

Turismo, preferencias de alojamiento, satisfaccion del turista, percepcion calidad-precio, ana-
lisis de correspondencias multiples.
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Introduccion

Cuenca, como destino turistico emergente en Ecuador, ha experimentado un crecimiento sig-
nificativo en visitantes nacionales e internacionales. La percepcion de los turistas sobre distintos
aspectos de su experiencia resulta crucial para orientar politicas publicas y estrategias de desa-
rrollo sostenible del turismo (Morales y Gomez, 2020).

En el contexto actual, las organizaciones y sectores productivos del Ecuador enfrentan desa-
fios significativos derivados de una compleja situacién econdmica, politica y social, que afectan
directamente su sostenibilidad y competitividad. En este escenario, el turismo ha emergido como
una herramienta estratégica para el desarrollo local, ofreciendo oportunidades econémicas, so-
ciales y culturales que contribuyen a mejorar la calidad de vida de las comunidades. Cuenca, re-
conocida por su patrimonio cultural y natural, ha experimentado un crecimiento sostenido en el
numero de visitantes, aportando aproximadamente un 10 % al PIB local (Pazmifio et al., 2023).
Este incremento plantea la necesidad urgente de analizar cémo los turistas perciben los servicios
de alojamiento, alimentacién y bebida, aspectos clave que influyen directamente en su satisfac-
ciény en su decision de retorno.

Un estudio reciente de Mayorga et al. (2023) sobre la percepcién de los turistas hacia la ad-
ministracion de servicios turisticos en Cuenca (n = 100) evidencia una alta satisfaccion en aloja-
miento, alimentacion y bebida, aunque revela carencias en la gestion de informacion, seguridad y
sostenibilidad. De manera complementaria, Morales y Gémez (2020), basandose en netnografia,
sefialan que Cuenca es percibida como un destino “muy tranquilo”y con buen trato al turista, sin
embargo, identifican una falta de promocion digital adecuada de rutas turisticas y, en consecuen-
cia, se desaprovechan recursos gastronémicos, culturales y naturales.

En el dmbito rural, Astudillo Durén et al. (2023) aplicaron la escala SERVQUAL a 326 turistas
y validaron cinco dimensiones de calidad —seguridad, tangibilidad, fiabilidad, empatia y capaci-
dad—, lo que evidencia que los espacios rurales de Cuenca presentan brechas enla calidad perci-
bida que limitan su atractivo complementario.

Por su parte, Benalcdzar (2022) subraya que el turismo gastrondémico representa una opor-
tunidad estratégica, dado que el 63 % de los establecimientos turisticos en Cuenca pertenece al
sector alimentos y bebidas. No obstante, su vinculo con la identidad cultural es débil y requiere
fortalecerse desde la sostenibilidad.

La percepcion del turista en Cuenca esta influenciada por varios factores como:

e [aeconomia, donde los precios de alojamiento, alimentacién y bebida influyen directamen-
te enlasatisfacciony la intencion de retorno (Ferndndez-Arroyo Lopez-Manzanares, 2020).

e Laseguridad, que engloba tanto la proteccién fisicacomo la percepcion de seguridad en los
sitios de alojamiento vy turisticos (Martinez y Trejoluna, 2017).

e Lagestién municipal, que abarca la calidad del transporte, limpieza urbana e infraestructu-
ra —elementos influyentes en la experiencia del turista (Morales y Gomez, 2020).
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e Ladimension cultural, donde la autenticidad del intercambio cultural y el nivel de satura-
cion turistica se reflejan directamente en la valoracién del destino.

A pesar del potencial del turismo en Cuenca, persisten problemas estructurales como la con-
taminacion, la saturacion de espacios turisticos vy la limitada gestion de infraestructura, los cuales
amenazan la sostenibilidad del sector. Estos desafios se agravan en el contexto postpandemia,
donde el levantamiento de restricciones ha incentivado la llegada de turistas con mayor poder ad-
quisitivo, especialmente provenientes del continente americano La creciente demanda exige una
planificacion integral y estrategias orientadas a garantizar una experiencia turistica satisfactoria.

Enestalinea, Andrade-Ordénez y Gomez-Ceballos (2025) analizan cémo la turistificacion del
sector San Roque en Cuenca genera beneficios econdmicos, pero advierten que, sin una supervi-
sion adecuada, también produce presiones ambientales y sociales. Por ello, enfatizan la urgencia
de una gobernanza inclusiva y sostenible para mitigar estos efectos negativos

Finalmente, estudios sobre turismo comunitario desde la perspectiva ecuatoriana enfatizan
que involucrar a las comunidades locales en la gobernanza turistica fomenta beneficios equitati-
VOs, conservacion cultural y valoracion patrimonial.

Metodologia
Diseno

Se utilizo un enfoque de investigacion mixto con el fin de obtener una comprensién integral de
fenomeno estudiado (Herndndez et al., 2014).

A nivel cualitativo, la investigacion fue exploratoria, mediante la aplicacion de entrevistas se-
miestucturadas. Se realizaron 12 entrevistas a turistas nacionales y extranjeros, con edades com-
prendidas entre 18y 70 anos, que habian visitado la ciudad de Cuenca.

En el componente cuantitativo, la investigacion tuvo un alcance descriptivo y de corte trans-
versal. Se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia (Hair et al., 2010), aplicandose
untotal de 200 encuesta, de las cuales 147 estuvieron dirigidas a turistas nacionales y 53 a turis-
tas extranjeros.

Los criterios de inclusion fueron: ser turista nacional o extranjero, estar de visita en la ciudad
de Cuencay tenerentrelos 18y 70 anos.

Participantes

EnlaTabla 1seobservaqueel 73.5% de los turistas estudiados son de origen nacional, mayori-
tariamente de género femenino conun 57.5%. En cuanto a la edad, la mayoria son jovenes, desta-
candose el grupo de 25 a 34 afios como el mas numeroso, con un 38%. Respecto al estado civil, 1a
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mavyoria son solteros (56.5%), mientras que lo referente a la ocupacion, prevalece la categoria de
empleado privado, con un 46%. Finalmente, la mayoria de los turistas poseen estudios superiores
o secundarios, conun 45.5% vy 41% respectivamente.

Tabla 1

Datos sociodemogrdficos de los participantes

Turista Ocupacion
Nacional 73,5% Empleado privado 46,0%
Extranjero 26,5% Empleado publico 18,5%
Trabajo independiente 14,0%
Género Estudiante 14,0%
Femenino 57,5% Quehaceres del hogar 4.5%
Masculino 39,0% Desempleado 3,0%
Prefiero no decirlo 3.5%
Rango de edad Nivel de instruccion
18-24 afos 270%  Secundaria 41,0%
25-34 anos 38,0%  Superior 45,5%
35-44 anos 28,5% Posgrado 13,5%
45-54 afos 6,5%
Estado Civil
Soltero/a 56,5%
Casado/a 27,0%
Divorciado/a 9.0%
Union de hecho 7.5%

Instrumentos

Para la investigacion cualitativa, que exploro la percepcion de los turistas nacionales y extran-
jeros, se elabord una guia de temas con preguntas abiertas, orientadas a indagar las experienciasy
valoraciones de los participantes en relacién con las siguientes secciones: economia, alojamiento
y alimentos y bebidas.

Enelcasodelainvestigacion cuantitativa, el instrumento de medicion utilizado para evaluar la
percepcién de los turistas fue un cuestionario ad hoc, disefiado por los autores. Este instrumento
se estructuro en siete secciones y estuvo conformado por un total de 35 items, distribuidos en
escalas de clasificacion verbal y de seleccion.
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Procedimiento

Las entrevistas cualitativas se realizaron a personas que habian visitado la ciudad de Cuenca
en los ultimos tres meses, utilizando como apoyo de medios tecnolédgicos como videoconferen-
cias. Estas sesiones se llevaron a cabo a lo largo de tres semanas, con una duracion maxima de 20
minutos por entrevista.

La recoleccion de datos cuantitativos se efectué mediante entrevistas personales a turistas,
quienes fueron abordados durante sus momentos de su descanso posteriores a actividades de
recorrido, con el fin de garantizar la calidad de la informacion recabada. Estos encuentros se de-
sarrollaron en puntos estratégicos de alta afluencia turistica dentro de la ciudad, asi como en la
estacion del Bus Turistico. El cuestionario fue digitalizado y aplicado a través de la plataforma
QuestionPro.

Todos los participantes fueron informados sobre los objetivos del estudio y participaron de
manera voluntaria.

Analisis de datos

Todas las entrevistas fueron grabadas en audio vy transcritas para su posterior analisis. Los
nombres utilizados en este articulo son seudonimos, con el fin de garantizar el anonimato de los
participantes. Los datos cualitativos se analizaron mediante técnicas de codificacion inductiva
(Braun & Clarke, 2006), siguiendo el siguiente proceso: a) se leyo toda la informacion hasta tener
unaidea general de lo expresado por los participantes, b) se codificd y se agrupd la informacion en
temas bésicos y c) se cred matrices de los temas.

El andlisis estadistico se llevd a cabo con el Software Estadistico para las Ciencias Sociales
SPSS version 22. Inicialmente, se utilizaron técnicas de estadistica descriptiva (frecuencias, por-
centajes) y posteriormente se emplearon técnicas de estadistica multivariante como el Andlisis de
Correspondencias Multiple.

Resultados

Resultados cualitativos

Se presenta la informacion en torno a la percepcion de los precios de los servicios
turisticos, destacando las percepciones mas comunes v las diferencias significativas

entre los entrevistados.
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Percepcion de precios

Las opiniones sobre los costos de servicios turisticos en Cuenca, en relacion con el lugar de ori-
gen, fueron diversas. Algunos turistas percibieron precios elevados, atribuidos al reconocimiento
de Cuenca como destino turfstico; mientras que otros los consideraron justos o incluso economi-
cos, particularmente enlo referente a transporte y alojamiento. Estas percepciones se reflejan en
las siguientes citas:

Si'me parecen precios justos la verdad, porque también el trato fue muy bueno, el lugar comodo vy
nos ofrecieron varias cosas como parte del hospedaje. Guido (Nacional-Loja)

Eltransporte como el taxi o el tranvia me parecio econémico. (Erick, Nacional-Guayaquil)

La mayoria de los entrevistados valord positivamente la relacion calidad-precio de los servi-
cios, especialmente en el caso de los turistas extranjeros. No obstante, se identificaron discre-
pancias en la claridad de los precios, en particular en los paquetes turisticos “todo incluido”yenla
inclusion de propinas, lo que generé cierta desconfianza entre algunos visitantes.

Por lo general, los restaurantes tienen sus precios sefalados, pero algunos no incluyen im-
puestos o servicios y eso confunde. (Jason, Nacional-Playas)

La sefalizacion de los precios resultd clara y el uso de herramientas digitales facilito la com-
prension. Sin embargo, la limitada disponibilidad de informacién en otros idiomas distintos al es-
panol afectd la experiencia de turistas extranjeros, tal como lo expresé uno de los participantes:

Si bien mi dominio del espanol elimind cualquier obstaculo, es evidente que los turistas que no do-
minan el idioma enfrentan dificultades considerables. He comprobado que muy poca gente habla
inglés, lo que limita la comunicacion en entornos como mercados y restaurantes. (Esteban, Extran-
jero-Escocia)

La alimentacién y la vida nocturna son los &mbitos en los que los turistas identifican los mayo-
res contrastes. En ciertos casos, se percibe que los servicios son excesivos en comparacion con
su valor real, mientras que en otros se destacan oportunidades econdmicas, especialmente en
lugares menos turisticos:

Encontré un restaurante pequerio donde el almuerzo costaba $2,50 y era muy bueno, con sopa,
plato fuerte y jugo. (Erick, Nacional-Guayaquil)

Si, me parecio caro el precio de algunos bares en la zona de la Calle Larga, porque los tragos
eran pequenos para lo que se pagaba. (Jason, Nacional-Playas)
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Resultados cuantitativos
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Los resultados de esta seccion se estructuran en tres momentos: el primero analiza la percep-
cion sobre el alojamiento; el segundo, la percepcion de los servicios de alimentos vy bebidas; vy el
tercero, la percepcion general de los precios, contrastados con los de la ciudad/pais de origeny su

relacion con la calidad ofrecida.

Percepcion sobre el alojamiento

A nivel general, la preferencia de alojamiento méas destacada entre los turistas corresponde a
las casas de familiares/amigos, con un 39%, tendencia que se mantiene tanto en el segmento de
turistas nacionales como en el de extranjeros, tal como se muestraen la Figura 1.

Respecto a las opciones de alojamiento comercial, los turistas extranjeros manifiestan una
clara preferencia por Airbnb (32.1%), mientras que los turistas nacionales se inclinan mas por el

hotel (25.9%). Los hostales son la opcidon menos elegida por ambos segmentos de turistas.

Figura1

Tipos de alojamiento preferidos por los turistas
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39.0%
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25.0%

10.5%

Total

m Hostal

En relacion con la preferencia de ubicacion del alojamiento (Figura 2), se observa que ambos
segmentos de turistas muestran una clara inclinacién por el centro de la ciudad. Esta tendencia
es mas marcada entre los turistas extranjeros, con un 75% de preferencia, en comparacion con el

67.8% de los turistas nacionales.
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Figura 2

Preferencia de ubicacion del alojamiento
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EnlaFigura 3 se observaque, enlos tres tipos de alojamiento, el porcentaje de turistas satisfe-
chos con larelacién calidad-precio es el mas elevado. En el caso de Airbnb, el 49% de los usuarios
se declara satisfecho; sin embargo, este tipo de alojamiento registra también el nivel mas alto de
insatisfaccion entre los tres, conun 7.8 %.

En cuanto al hotel, los resultados muestran un nivel de satisfaccion e indiferencia similar, am-
bos conun 48%. Finalmente, a pesar de que el hostal es la opcién de alojamiento menos preferida,
presenta el porcentaje mas alto de turistas satisfechos, conun 66.7%.
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Figura 3

Nivel de satisfaccion del turista con la relacion calidad-precio del alojamiento
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La Figura 4 presenta un Anélisis de Correspondencias Multiples que estudia la relacion entre
las preferencias de alojamiento (P8) y variables sociodemograficas como el estado civil (32) y el
rango de edad (P30). La proximidad de los puntos en el grafico indica una mayor asociacion entre
las categorias (Greenacre, 2017), mientras que los circulos azules punteados agrupan aquellas
categorfas con vinculos mas fuertes.

Este andlisis identificd tres grupos diferenciados de turistas. El primer grupo, denominado “Jo-
veny soltero”, se ubica en el extremo derecho del plano vy estd conformado por turistas jovenes
de 18 a 24 afos, solteros, que prefieren alojarse en Airbnb y hostales. El segundo grupo, llamado
“Maduro y convencional”, se sitla en el extremo superior izquierdo del plano, lo integran turistas
de 35 a 44 anos, en su mayoria divorciados o en union de hecho vy que tienden a preferir hoteles
como alojamiento. Finalmente, el grupo denominado “Conexion familiar y Madurez” se encuentra
ubicado enla parte inferior del plano. Estd compuesto por turistas de 45 a 54 afos, principalmen-
te casados, que prefieren a alojarse en casas de familiares o amigos.

La posicion central en el plano del grupo de edad de 25 a 34 anos sugiere que no estan fuer-
temente asociados con un tipo de alojamiento o estado civil, lo que refleja una mayor variabilidad
en sus elecciones.
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Figura 4

Relacion entre alojamiento preferido, estado civil y grupo etario de los turistas
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Nota. P8: Tipo de alojamiento; P30: Rango de edad; P32: Estado civil

Percepcion de los turistas sobre los servicios de alimentacion y bebida

La Figura 5 presenta las preferencias gastrondémicas de los turistas nacionales y extranjeros.
Enlamuestra recopilada, ningln turista extranjero expreso preferencia por comida internacional
ovegetariana. Por el contrario, lacomida tradicional local es la opcidon méas deseada, conun 71.7%;
sin embargo, la preferencia por comida rapida es la mas alta de los dos segmentos, con un 28.3%.

Respectoalos turistas nacionales, el 84.4% expresd preferencia por lacomida local tradicional.
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Figura 5
Preferencias gastronémicas de turistas nacionales y extranjeros en viajes
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La Figura 6 presenta el mapa factorial del Andlisis de Correspondencias Multiples, donde se
visualizan las asociaciones entre el tipo de turista (P1), el tipo de comida (P13B) vy el nivel de sa-
tisfaccion (P18). Si bien la variable P1 (tipo de turista) se incluye para facilitar la identificacion de
posibles segmentos de interés dentro de las percepciones turisticas, es importante sefalar que su
contribucién discriminatoria en las dos dimensiones principales es limitada. Por tanto, las asocia-
ciones visuales que involucren directamente a P1 deben interpretarse con cautela, mientras que
las relaciones entre P13By P18 se consideran altamente robustas en este plano.

Bajo este contexto, en la Figura 6 se identifican cuatro grupos diferenciados de turistas en
cuanto a preferencias gastronémicas. El primer grupo, denominado “Turistas extranjeros vy satis-
faccion”, se ubica en el cuadrante superior derecho y esta conformado por turistas extranjeros,
muy satisfechos y satisfechos con la oferta gastrondmica y que tienden a preferir comida rapida.
El segundo grupo, llamado “Turistas nacionales vy satisfaccion”, se sitlia en el cuadrante central,
ligeramente hacia el ladoizquierdo del eje vertical y alrededor del eje horizontal, lo integran turis-
tas que estan satisfechos con la oferta gastrondmica de Cuencay que lacomida tradicional es una
opcidnrelevante para ellos. Un tercer grupo, denominado “Insatisfacciény comida internacional’,
se encuentra en el cuadrante superior izquierdo e indica que los turistas que buscan comida in-
ternacional en sus viajes tienen una mayor probabilidad de sentirse insatisfechos con la oferta
gastronomica. Finalmente, el grupo denominado “Opciones vegetarianas y muy insatisfechos” se
concentran en el cuadrante inferior izquierdo y estd compuesto por turistas que prefieren o ne-
cesitan opciones vegetarianas y que experimenta el mas alto nivel de insatisfaccion con la oferta
gastronomica de Cuenca.

159



Figura 6

Relacion entre preferencias gastronomicas, nivel de satisfaccion y segmento de turistas
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Percepcion de los turistas sobre los precios

Al comparar la percepcion de los precios de los servicios turisticos en Cuenca entre turistas
nacionales y extranjeros, en relacién con los precios de su pais o ciudad de origen se observa una
diferencia significativa. Entre los turistas extranjeros, el 45.3 % perciben los precios como bara-
tos, seguido de un 30.2% que los considera caros. En contraste, paralos turistas nacionales, la per-
cepcion de los precios es marcadamente diferente, un 40.1% los califica como caros y un 39.5%
los percibe como iguales a los de su ciudad de origen, como se observa en la Figura 7.
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Figura 7

Percepcion de los precios de los servicios turisticos en Cuenca en relacion con su pais o ciudad de origen
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La Figura 8 muestra la percepcion de los turistas nacionales y extranjeros respecto a la rela-
cion entre los precios de los servicios turisticos en Cuencayy la calidad ofrecida. Entre los turistas
extranjeros, el 73.5% manifesté estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en que los precios son
justos en relacién con la calidad recibida. En el caso de los turistas nacionales, el 54.4% también
mostré unatendencia al acuerdo; sinembargo, un 42.2% de los turistas de este segmento se man-
tuvo en una posicion neutral respecto a la relacion calidad-precio.

Figura 8

Percepcion de los precios de los servicios turisticos en Cuenca en relacion con la calidad ofrecida
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Conclusiones

Los turistas muestran una valoracion positiva de los precios cuando estan acompanados de
calidad y buena atencion. Sin embargo, la senalizacion de los precios se percibe como un aspecto
que requiere mejora. Estos resultados indican la necesidad de reforzar la identificacion clara y
transparente de los precios en los servicios turisticos, a fin de que la experiencia econémica se
alinee con las expectativas tanto de turistas nacionales como extranjeros.

La preferencia por alojamiento en casa de familiares-amigos es notable en ambos grupos de
turistas. No obstante, se presentan diferencias en las preferencias por alojamiento comercial, el
segmento extranjero se inclina por Airbnb, mientras que el turista nacional muestra una ligera
preferencia por los hoteles. Esta divergencia implica la necesidad de estrategias de marketing di-
ferenciadas para proveedores de Airbnb (centrada en una experiencia méas local y mayor flexibili-
dad) y hoteles (focalizada en comodidad y servicios).

En cuanto a la preferencia de ubicacion del alojamiento, se revela una clara tendencia hacia
la zona céntrica de la ciudad de Cuenca, opcion que resulta ligeramente mas preferida por los
turistas extranjeros.

El analisis de la percepcion precio-calidad del alojamiento muestra que la mayoria de los tu-
ristas, independientemente del tipo de hospedaje, tiene una experiencia de satisfaccién o neutral.
Este resultado destaca la importancia de que los proveedores de alojamiento comprendan mejor
las expectativas de sus clientes y adopten una gestién mas rigurosa de la calidad, con el fin de op-
timizar la percepcion de valor vy elevar los niveles de satisfaccion del turista

En cuanto a la oferta gastrondmica, la comida tradicional local es el factor principal de la pre-
ferencia para ambos tipos de turistas. La comida rapida es un complemento Util y, aunque la pre-
ferencia por comida internacional y opciones vegetarianas/veganas es baja, su disponibilidad y
calidad son importantes para una experiencia turistica completa y satisfactoria.

El analisis de correspondencias multiples ofrece, por un lado, una visién clara de cémo las va-
riables demograficas influyen en las decisiones de alojamiento, lo que puede servir como base
para estrategias de segmentacion y posicionamiento mas efectivas en el sector turistico. Por otro
lado, su aplicacion ala satisfaccion gastrondmica en Cuenca evidencia una fuerte relaciéon entre el
tipo de turista y sus preferencias culinarias, identificando oportunidades de mejora en las opcio-
nes vegetarianas e internacionales.

Finalmente, Cuenca goza de una percepcion favorable de precios entre los turistas extranje-
ros, lo que potencia su atractivo internacional. Sin embargo, enfrenta el reto de justificar el valor
percibido de sus servicios en el mercado nacional, donde la ventaja comparativa en precios resulta
menos evidente.
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