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RESUMEN

En la actualidad la presencia del marketing digital ha influido en la toma de decisiones
mediante el uso de paginas web y redes sociales por parte de empresas que ofrecen productos o
servicios hacia un pablico objetivo especifico, con ello la Competitividad permite que diferentes
instituciones logren definir estrategias y mecanismos para mejorar la calidad del servicio y su

posicionamiento en el sector hotelero de la ciudad.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar de qué manera
influye el Marketing Digital en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de Riobamba,
de igual forma, conocer si tienen un presupuesto destinando al marketing digital, medios
digitales utilizados y si el uso que le dan ha ayudado a fortalecer su imagen y llegar a sus clientes
de manera rapida, para poder conseguir la informacion adecuada se realizaron encuestas afines

al tema.

La investigacion fue de tipo hipotético-deductivo, la técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario lo que nos permitid tabular los datos y conocer la influencia del

Marketing Digital y la Competitividad en el sector Hotelero en la ciudad de Riobamba.

Se constatdé como principales resultados de las encuestas realizadas que el mayor
porcentaje de hoteles encuestados cuentan con un presupuesto orientado al marketing digital
que gira alrededor de menos de $1000 ddlares, de la misma manera se evidencié que esto les ha
permitido promocionar su servicio en plataformas digitales, nuevos proyectos de tecnologia,
servicios innovadores para mejorar sus ingresos, demostrando asi que el Marketing Digital si

influye en la Competitividad en el sector Hotelero en la ciudad de Riobamba.

Y finalmente este trabajo de investigacidn propuso estrategias para evaluar el marketing
digital y la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de Riobamba, con el objetivo de
mejorar el uso de herramientas digitales mediante la implementacion de publicidad en redes
sociales, colaboraciones con empresas turisticas y eventos nacionales e internacionales, con ello

asegurando un aumento en la calidad de servicio.

Palabras Clave: Marketing digital, competitividad, redes sociales, sector hotelero,

Riobamba



ABSTRACT

Currently, the presence of digital marketing has influenced decision-making through the use
of websites and social networks by companies that offer products or services to a specific target
audience. This comp Competitivenessows different institutions to define strategies and

mechanisms to improve the quality of service and positioning in the hotel sector in the city.

The present research work aims to determine how Digital Marketing influences comp
Competitiveness the hotel sector in the city of Riobamba, likewise, to know if they have a budget
allocated to digital marketing, digital media used, and if the use they give it has helped to
strengthen their image and reach their customers quickly, in order to get adequate information
related to the subject surveys were conducted.

The research was hypothetical deductive. The technique used was the survey, and the
instrument was the questionnaire, which allowed us to tabulate the data and determine the

influence of Digital Marketing and Competitiveness in the Hotel sector in the city of Riobamba.

The main results of the surveys revealed that the highest percentage of hotels surveyed have
budget-oriented digital marketing that revolves around less than 1000 dollars. This has allowed
them to promote their services on digital platforms, new technology projects, and innovative
services to improve their income, thus demonstrating that Digital Marketing does influence the

Competitiveness of the Hotel sector in the city of Riobamba.

Finally, this research proposed strategies to evaluate digital marketing and Competitiveness
in the hotel sector in Riobamba. The aim was to improve the use of digital tools through the
implementation of advertising on social networks, collaborations with tourism companies, and

national and international events, thereby increasing the quality of service.

Keywords: Digital marketing, competitiveness, social networks, hotel sector, Riobamba.
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CAPITULO L.

1. INTRODUCCION

El marketing digital se ha transformado en un instrumento esencial para las compafiias en el
presente, tanto a escala nacional como global. Su habilidad para llegar a un publico més extenso y
a un costo mas reducido, ademas de establecer una comunicacion més individualizada con los
clientes, lo han consolidado como una estrategia de gran valor. Por otro lado, el marketing digital
ha crecido significativamente por el uso constante de redes sociales siendo uno de los recursos
utilizados por compafiias para promocionar sus productos o servicios con posibles clientes a través
de medios de publicidad y alcanzar un publico objetivo, esto debido a la alta competitividad dentro

del mercado.

No obstante, la mayoria de las empresas carecen de recursos y medios necesarios para darse a
conocer como una marca, pero en la actualidad el marketing digital se ha convertido en una de las
mejores opciones para adoptar en el mercado, mejorando sus ventajas competitivas frente a
grandes empresas, por ello ante esta situacion es necesario la implementacion de varias
herramientas digitales que promuevan una optimizacion en el ambiente financiero y econémico
para mejorar la toma de decisiones. EI marketing digital ha transformado el modo en que las
compafiias interactian con sus clientes y con el mercado. Su relevancia se incrementa
constantemente, en particular para las MIPYMEs que aspiran a sobresalir en un ambiente de

negocios global.

Dicho esto, con el marketing digital y la competitividad se espera mejorar a gran escala en el
sector hotelero de la ciudad, con la ayuda de diferentes canales publicitarios que permiten crear
una audiencia potencial que ayude a posicionarse dentro del mercado hotelero. Con ello,
posicionarse por encima de sus competidores mediante nuevas estrategias de mercado y mejorar

la satisfaccion del cliente potencial.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el impacto del marketing digital
y la competitividad del sector hotelero en la ciudad de Riobamba. Esto a partir de un diagndstico
de la situacion actual en la que se encuentran los hoteles dentro de la ciudad, por lo cual se busca

identificar las principales estrategias utilizadas para mejorar su competitividad y mediante un
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disefio de propuesta mejorar dichas estrategias orientada al desarrollo econémico del sector
hotelero.

1.1 Planteamiento del problema

Hoy en dia, las empresas pueden aprovechar las redes sociales e internet para fortalecer su
imagen y llegar a sus clientes de manera rapida con el uso de redes sociales y medios digitales ha
provocado una significativa transformacion en las empresas; transformacion que ha optimizado el
ambiente financiero y econdémico de la organizacion. Las herramientas tecnologicas se han
incorporado en la vida diaria de las personas para mantenerse de forma constante, herramienta que
facilita la basqueda de informacidn, la visualizacion de contenido audiovisual, la interaccion con

otros, el entretenimiento y trabajo.

Segln esta herramienta, surge el marketing digital, cuyo objetivo es influir en la
transformacion de comportamientos al generar una Ilamada a la accion o experiencia para un
publico especifico. (Rodriguez, Arellano, & Camacho, 2020), es decir el acceso a tecnologia se ha
desarrollado para que los consumidores tengan un fécil acceso a busquedas de informacién y

generar un crecimiento econémico a diferentes empresas u organizaciones.

El desconocimiento de la realidad en la competitividad turistica de Riobamba, no ha permitido
que las instituciones definan estrategias y mecanismos de fortalecimiento en la gestion, calidad del
servicio y posicionamiento de la ciudad de Riobamba como destino turistico, conllevando a un
incipiente desarrollo del turismo y con los consecuentes impactos econdémicos, sociales y
medioambientales afectados, de uno de los recursos potenciadores del crecimiento
socioecondémico y de la mejora en la calidad de vida de los pobladores de la ciudad de Riobamba.
(Fressia, 2019)

El sector hotelero de Riobamba, a pesar de contar con un potencial turistico considerable, se
enfrenta a una serie de desafios que obstaculizan su crecimiento y desarrollo éptimo. Uno de los
principales retos radica en la marcada estacionalidad de la demanda turistica. La ocupacion
hotelera se concentra mayoritariamente en periodos vacacionales y feriados, lo que genera una

gran inestabilidad en los ingresos y dificulta la implementacion de estrategias a largo plazo.
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Asimismo, la falta de diversificacion en la oferta turistica constituye otro obstaculo
significativo. La oferta hotelera se concentra en un segmento de mercado relativamente
homogéneo, lo que limita la capacidad de atraer a un publico mas amplio y variado. Ademas, existe
una necesidad de potenciar la promocién de otros atractivos turisticos, mas alla de los recursos
naturales, como eventos culturales, gastrondmicos y actividades recreativas. La competencia
desleal, derivada de la presencia de establecimientos informales que no cumplen con las
normativas sanitarias y de calidad, representa una amenaza para la sostenibilidad del sector
hotelero formal. Esta situacion genera una distorsion en el mercado y dificulta la competencia leal

entre los actores del sector.

Por otra parte, la infraestructura turistica de Riobamba presenta ciertas limitaciones. La escasez
de servicios complementarios, como restaurantes de calidad, centros comerciales y un sistema de
transporte publico eficiente, afecta negativamente la experiencia turistica y reduce el atractivo del
destino. La falta de personal capacitado en el sector hotelero constituye otro desafio relevante. La
carencia de profesionales cualificados limita la calidad de los servicios ofrecidos y dificulta la

implementacidn de practicas de gestion hotelera eficientes.

Finalmente, la promocion turistica de Riobamba es insuficiente por la baja visibilidad a nivel
nacional e internacional limita la llegada de turistas y dificulta posicionar a Riobamba como un
destino turistico atractivo, el sector hotelero de Riobamba enfrenta una serie de desafios que
requieren una atencion integral y la implementacion de estrategias a mediano y largo plazo para

superar estas dificultades y alcanzar su maximo potencial.
1.1.1 Formulacién del problema

¢De qué manera influye el marketing digital en la competitividad en el sector hotelero en la

ciudad de Riobamba?
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1.2 Justificacion

El marketing digital es un recurso implementado por empresas con el objetivo de promocionar
sus productos o servicios a clientes potenciales, mediante la publicidad y las redes sociales para
fortalecer su imagen y llegar a sus clientes de manera mas rapida. No obstante, la competitividad
es intensa por lo que es necesario emplear diversas formas de crecimiento en el mercado por medio
del marketing digital y mejorar su desempefio. Es asi que, en la ciudad de Riobamba la promocién
turistica es insuficiente limitando la llegada de turistas nacionales e internacionales y dificulta
posicionar a Riobamba como un destino turistico atractivo. El sector hotelero de Riobamba
enfrenta una serie de desafios que requieren una atencion integral y la implementacion de
estrategias tanto a mediano y largo plazo para superar estas dificultades y alcanzar su méaximo

potencial.

Determinar la manera en la que influye el marketing digital en la competitividad del sector
hotelero en la ciudad de Riobamba permitira evaluar si se esta logrando su crecimiento y desarrollo

optimo, conforme a los retos de demanda turistica.
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1.3 Objetivos
1.3.1 General

e Determinar como el marketing digital influye en la competitividad en el sector hotelero
en la ciudad de Riobamba.

1.3.2 Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del marketing digital y la competitividad en el sector
hotelero en la ciudad de Riobamba.

e Fundamentar de manera tedrica el marketing digital y la competitividad en el sector
hotelero de la ciudad de Riobamba.

e Proponer estrategias de marketing digital para mejorar la competitividad en el sector
hotelero en la ciudad de Riobamba.
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CAPITULO 1.
2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Segun (Escudero, 2022) en su trabajo de maestria en administracion de negocios
internacionales de la Universidad de Guajira, titulado: “Marketing digital como estrategia para la
competitividad en las empresas del sector turistico en el distrito de Riohacha”. Menciona que, es
necesario estrategias de marketing digital en empresas del sector turistico impulsando asi las
actividades econdmicas y por ende la competitividad por medio de nuevas tecnologias que ayudan
a las empresas a comunicarse con el publico objetivo. Por ello se vio necesario la implementacién
de nuevas estrategias que fomenten la comunicacion en funcion de sus servicios y necesidades y

lograr captar clientes potenciales dentro del mercado y el sector turistico.

(Narvaez & Zamora, 2020), en su trabajo de integracion curricular previo a la obtencion del
titulo de licenciado en administracion de empresas de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez, titulado: “Uso de herramientas tecnoldgicas de
marketing digital en el sector hotelero de la parroquia crucita del cantéon Portoviejo”. Mencionan
que es necesario el uso de herramientas tecnolédgicas de marketing digital en el sector hotelero
mediante cuestionarios y métodos de expertos a diferentes establecimientos, disefiando un plan de
accion utilizando una matriz FODA, objetivos SMART, estrategias y tacticas nuevas por su débil
implementacién de herramientas tecnolégicas y marketing digital en el sector haciendo uso de
nuevos recursos digitales para mejorar la efectividad del marketing digital y esperar resultados

favorables potenciando el mercado hotelero en el canton.

Para (Quirumbay, 2023), en su trabajo de integracion curricular previo a la obtencion del titulo
de licenciado en administracion de empresa de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena,
titulado: “Gestion de calidad, un factor de competitividad en el hotel AG Casa Blanca Suite del
Canton Salinas, 2022”. Menciona que, la gestion de calidad se ha convertido en una herramienta
importante haciendo que su principal fuente econdémica sea el turismo esto con el proposito de
mejorar la eficiencia y servicio al cliente permitiendo alcanzar una ventaja competitiva alta en el
mercado. Para realizar dicho analisis se utilizo la entrevista dirigida al gerente y cuestionarios para
los clientes, arrojando como resultado la satisfaccion de necesidades, trabajadores serviciales y
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buena atencion al cliente, dando como resultado que la calidad es un componente fundamental

para el posicionamiento del hotel.

Segun (Loor & Molina, 2022), en su informa de trabajo de titulacion previa a la obtencion del
titulo de ingenieria en turismo de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel
Félix Lopez, titulado: “Identificacion de ventajas competitivas basadas en la innovacion en los
hoteles de la ciudad de Manta”. Mencionan que, para identificar ventajas competitivas es necesario
el diagnostico hacia hoteles de 4 y 5 estrellas por medio de entrevistas y analisis FODA. También
se enfoca en la competitividad de dichos hoteles por medio de un estudio de demanda para conocer
los servicios de alojamiento, y después de realizar un analisis de los escenarios se determind que
cada establecimiento debe aplicar diferentes estrategias competitivas como innovaciones
tecnoldgicas, benchmarking con la finalidad de mejorar su administracion operativa frente a la

competencia.

2.2 Marketing Digital

2.2.1 Resefia historica

Aunque el término "marketing™ se origind en el siglo XX, eso no significa que no existiera
antes. La RAE lo define como marketing y lo define como un conjunto de principios y practicas
que buscan incrementar el comercio, especialmente la demanda. EI marketing, asi entendido, es
anterior a cualquier definicidn y esta con nosotros desde los tiempos de los neandertales, cuando
intentdbamos convencer a alguien para que intercambiara recursos con nosotros, o cuando la
agricultura evolucion6 de tal manera que todos quieren nuestra lechuga para poder intercambiarla

por la suya. (Séez, 2018)

El término “marketing digital” se utiliz6 por primera vez a principios de la década de 1990,
pero el concepto de marketing online es mucho maés antiguo. De hecho, se podria decir que el
marketing digital comenzo6 cuando se emitio el primer anuncio de television en 1941. Esto marco
el inicio del marketing en los medios de comunicacion de masas, que se basaba en gran medida en
los anuncios impresos y de television para llegar a los consumidores. Sin embargo, no fue hasta

finales del siglo XX cuando el marketing digital empezé a despegar como tal. (Dominguez, 2025)
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Esto fue gracias a la llegada de Internet, que permitié a las empresas llegar a una audiencia
global con facilidad. Desde entonces, el marketing digital ha seguido evolucionando a un ritmo
rapido, con la aparicion de nuevas tecnologias y plataformas, teléfonos celulares, dispositivos
moviles etc. Hoy en dia, el marketing digital es una parte esencial de la estrategia de marketing de

cualquier empresa, y no muestra signos de desaceleracion. (Dominguez, 2025)

2.2.2 Evolucién del marketing digital

En los dltimos afios, el marketing digital como disciplina y actividad profesional ha ganado
un inmenso atractivo a medida que las empresas necesitan seguir siendo competitivas, adoptar las
tendencias globales y expandir su influencia en distintos entornos y realidades. Estas alteraciones
conllevan cambios en las actitudes y comportamientos organizacionales, ya que existe una forma
diferente de comunicar mensajes, de interactuar con clientes y usuarios y una variedad mas amplia

de estrategias a utilizar. (Garcia & Ledn, 2021)

El marketing 1.0 surgié en un momento en el que la produccién en masa (la revolucion
postindustrial) estaba en pleno apogeo y no existian estandares de consumo; la gente simplemente
consumia lo que el mercado ofrecia, independientemente de las diversas caracteristicas del
producto o servicio. Empresas que invierten inicamente en el desarrollo de productos. Una de las
caracteristicas que se debe destacar en esta fase es la comunicacion unidireccional, cuando no se

escuchan las opiniones del cliente y sélo la empresa aporta la informacion. (Suarez, 2018)

En la década de 1960, el marketing cambio de enfoque y el cliente o consumidor pasé a ser
el nuevo eje. Esta etapa se denomina era de desarrollo del Marketing 2.0. Aqui es donde se definen
los primeros conceptos relacionados con la fidelizacion y retencion de clientes. Durante este
periodo, las empresas comenzaron a interactuar con los consumidores méas alla de las simples
transacciones de bienes y servicios, estableciendo centros de atencion al cliente y la Web 2.0.
(Villalba, 2023)

En el siglo XXI, con la introduccion de Internet en la economia y la sociedad, el modelo
de marketing ha experimentado cambios importantes y ha comenzado la era del Marketing 3.0.
Esta nueva generacion exige que las empresas desarrollen productos, servicios y culturas que

tengan un impacto social y ambiental positivo. Desde una perspectiva de marketing, los clientes
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ya no cumplen el papel de simples consumidores, sino que son clasificados como personas con

sabiduria, corazon y espiritu. (Villalba, 2023)

La era del marketing digital comenzé con el Marketing 4.0, donde las empresas buscan
ganar la confianza y la lealtad de los clientes equilibrando las fortalezas del marketing tradicional
con las ventajas del marketing digital. Gracias al auge de las plataformas digitales y las redes
sociales, las empresas tienen mayores oportunidades de llegar e influir en més clientes. Con la
Ilegada de Internet mavil, las redes sociales y el comercio electrénico, la experiencia de compra
del cliente ha experimentado cambios significativos. Las empresas se ven obligadas a adaptarse a

estas nuevas demandas del mercado a través de operaciones omnicanal. (Villalba, 2023)

La segunda década del siglo XXI es la era del nuevo marketing. El modelo y métodos de
marketing actuales comenzaron a tomar forma después de la pandemia de Covid-19 y se conocen
como Marketing 5.0. En este sentido, los expertos en marketing se centran en la experiencia del
consumidor, la interaccién entre el consumidor y la tecnologia, y se basan en la realidad del cambio

en el comportamiento del consumidor. (Villalba, 2023)

2.2.3 Definicion

El marketing digital es una herramienta que las empresas utilizan actualmente para
promocionar sus productos a clientes potenciales. Con el tiempo, las empresas decidieron adoptar
el marketing digital debido a su amplia gama de ventajas, permite a las empresas reducir costos de
publicidad, les permite conectarse personalmente con los clientes, les permite promocionar nuevos
productos que ofrece la empresa y transmitir de manera inmediata el mensaje a Clientes

potenciales. (Troya, Camacho, Encalada, & Sandoya, 2019).

El marketing digital es un conjunto de técnicas y estrategias para promocionar marcas en
entornos online como sitios web, buscadores y redes sociales. Busca obtener un conocimiento
profundo de su audiencia para brindarles contenido y ofertas personalizados en funcion de sus

intereses y comportamiento en linea. (Purshell, 2022)

De acuerdo con (Pecanha, 2021) el marketing digital, o marketing online, es un conjunto
de estrategias enfocadas a la comunicacion electronica y al marketing de productos y servicios. Es
una de las principales formas en que las empresas pueden comunicarse directa y personalmente
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con el publico en el momento adecuado. Philip Kotler, considerado el padre del marketing, lo
define como "un proceso social mediante el cual individuos y grupos satisfacen deseos y
necesidades mediante la creacion, el suministro y el libre intercambio de productos y servicios de

valor con otros".

El marketing digital, también conocido como marketing electrénico o e-marketing, engloba
una serie de aplicaciones propias de los negocios. Especificamente, implica el uso de Internet,
redes de telecomunicaciones y tecnologias digitales relacionadas para lograr los objetivos de
marketing de una organizacion. En otras palabras, es un conjunto de herramientas y estrategias
digitales que ayudan a satisfacer las necesidades del mercado y crear beneficios. (Membiela &
Pedreira, 2019)

2.2.4 Importancia del marketing digital

Respecto a la importancia del marketing, (Lozano, Toro, & Calderon, 2021) sefiala que el
marketing digital es importante porque su objetivo es mejorar y optimizar las operaciones y la
posicion de una empresa en el mercado, por tanto, la presencia digital es una estrategia para lograr
un mayor reconocimiento entre los usuarios o consumidores. De lo dicho se desprende claramente
que el marketing digital es una herramienta muy importante para que una empresa o negocio utilice
todas las herramientas y estrategias disponibles en el mercado para llegar a la mayor cantidad de

clientes posible y de esta manera comercializarse.

El marketing digital juega un papel importante en la dindmica comercial de una empresa,
ya que los clientes pueden conocer ofertas, promociones y nuevos productos sin necesidad de
presencia fisica o la ayuda de un vendedor. Las empresas hoy en dia utilizan ampliamente el
marketing digital porque les permite mantener la comunicacion con los clientes implementando
estrategias de marketing que ayudan a posicionar a la empresa en el mercado (Troya, Camacho,
Encalada, & Sandoya, 2019).

2.2.5 El marketing digital en el sector hotelero

Con el paso del tiempo, la industria hotelera se ha enfrentado a nuevas demandas de una
sociedad que ha incluido al turismo en sus planes como una actividad de acogida y, en los ultimos

afios, gracias a las ofertas e incentivos que les ofrecen los nuevos mercados. Por ello, el mercado
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esta tratando de atraer la atencion de la gente adaptandose a las nuevas tecnologias y herramientas
para llegar a los potenciales huéspedes e informarles sobre sus productos. (Barrera, Lizcano,
Rodriguez, & Lesmes, 2020)

En esta industria es muy importante dar a los clientes lo que quieren y satisfacer sus
expectativas, por eso el marketing se ha convertido en una industria muy importante en el estudio
y comprension de los intereses de las personas, asumiendo el papel de intermediario entre los
clientes y un medio especialmente (til y eficaz. herramienta. EI marketing no sélo da a los hoteles
una ventaja en este sentido, sino que también les impide perder oportunidades de negocio
implementando métodos y estrategias que les ayuden a alcanzar su objetivo final de ventas.

(Barrera, Lizcano, Rodriguez, & Lesmes, 2020).

2.3 Competitividad
2.3.1 Resefa histdrica

En el mundo actual el concepto de la competitividad constituye la base angular sobre la
cual se cimientan las decisiones de la empresa respecto de su interaccion con el mercado. Su logro
se traduce en el posicionamiento que adquiere la unidad empresarial dentro del abanico de
competidoras con las que rivaliza por la satisfaccion de nuevas formas de necesidades complejas
de los clientes-consumidores; carrera exigente en desempefio y sustentada en el “mejoramiento
continuo” como motor del cambio de la cultura empresarial, siendo esta la unica forma de

adaptarse a una competencia histéricamente creciente (Flores Laiseca & Vallejo Quintero, 2024)

Entrados los setenta el progreso del modelo japonés y el escaso crecimiento de la economia
mundial, generaron un cambio en la estructura competitiva dominada por Estados Unidos. De
nuevo, la revolucion de las tecnologias y la desregulacion a través de las ideas liberales dieron
entrada a nuevos competidores revelando el agotamiento del modelo clésico y sus formas rigidas
de control; se abri6 el camino idoneo para las nuevas empresas flexibles dejando atras aquellas en
paralisis burocréatica en occidente. El taylorismo se abre espacio en la expansion multinacional
bajo lineamientos que imperan en una nueva cultura empresarial (Flores Laiseca & Vallejo
Quintero, 2024)

Los mismos autores destacan que, para la década de los ochenta y principios de los noventa,

los modelos y el discurso cedieron de nuevo la preponderancia al sistema productivo
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estadounidense, adaptado esta vez a los modelos flexibles para afrontar la competencia total a corto
plazo. Esta dltima se intensifica por cambios disruptivos en las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacién modificando sistemas productivos, sociales y culturales, y
compitiendo ya no a nivel local, sino en una nueva dinamica mundial (Flores Laiseca & Vallejo
Quintero, 2024).

2.3.2 Definicion

(Roldén, 2020) menciona que “La competitividad es la capacidad de una persona u
organizacion para desarrollar ventajas competitivas con respecto a sus competidores. Obteniendo

asi una posicion destacada en su entorno”.

La competitividad se define como la capacidad de una entidad u organizacion con o sin fines
de lucro para competir. En el ambito econémico la competitividad juega un rol fundamental en
empresas Y paises, definiendo asi la aptitud de cada uno para poder mantenerse en el mercado. Las
ventajas comparativas influyen de forma determinante ya que las mismas proporcionaran el
alcance, sostenimiento y mejoramiento en cuanto a la posicion socioeconémica en que se
encuentre. (Raffino, 2021)

Para Michael Porter, el primero en estructurar y sistematizar un cuerpo teérico en torno al

concepto de competitividad, esta consiste en:

“La capacidad para sostener e incrementar la participacion en los mercados internacionales,
con una elevacion paralela del nivel de vida de la poblacién. El tnico camino solido para lograrlo,

se basa en el aumento de la productividad. (Porter, 1990)

Asi también Porter incluye como un elemento importante de la competitividad el factor
humano, cominmente, al abordar este concepto, se omite la necesidad de lograr de manera
concomitante la elevacion del nivel de vida de la poblacion, elemento que constituye uno de los

pilares de la productividad y consecuentemente, de la competitividad. En este sentido afirma:

“La productividad es, a la larga, el determinante primordial del nivel de vida de un pais y del
ingreso nacional por habitante. La productividad de los recursos humanos determina los salarios,
y la productividad proveniente del capital determina los beneficios que obtiene para sus

propietarios” (Porter, 2007)
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2.3.3

Tipos de competitividad

A su vez la competitividad residente en una empresa puede dividirse en:

234

Competitividad interna. Es aquella capacidad que tiene una empresa para explotar
eficientemente y de forma positiva aquellos recursos con los que cuenta. La competitividad
interna resalta entonces la fuerza de superacion que tiene por si misma y su capacidad
evolutiva para ser mas eficiente. (Raffino, 2021)

Competitividad externa. Se basa entonces en los logros conseguidos por una empresa en
el contexto del mercado. Entonces, podemos decir que la competitividad externa se
encuentra en dependencia del modelo de mercado en cual se halla inmersa dicha empresa,
que debera analizar entonces el dinamismo de la industria, la innovacion, etcétera, para
lograr un nivel de competitividad que le permita subsistir. Una vez alcanzado un nivel de
competitividad positivo, el mismo se deberd mantener con el paso del tiempo a través de
la generacion de nuevas ideas futuras y del aprovechamiento de oportunidades. (Raffino,
2021)

Competitividad de un pais. La competitividad en lo que concierna a paises, debe estar
estimulada directamente con el Estado gobernante. Este es el encargado de fomentar
una politica que brinde las condiciones necesarias para que el comercio pueda
desenvolverse normalmente entre las empresas. (Raffino, 2021)

Competitividad deportiva. Este concepto se encuentra también en el deporte. La
competitividad en el deporte aumenta a medida que una competencia tome mas
reconocimiento. Esta competencia esta compuesta por la practica de un juego en donde se
encuentran participantes compitiendo entre si, con el fin de adjudicarse puestos de

reconocimientos y premios. (Raffino, 2021)

Impactos de la competitividad

En el panorama dinamico y competitivo de la industria hotelera, comprender la importancia

del analisis competitivo es primordial para los hoteleros que buscan prosperar en un mercado en

constante evolucion. El analisis competitivo implica la evaluacion sistematica de hoteles rivales

para obtener informacion sobre sus estrategias, fortalezas, debilidades y posicionamiento en el

mercado. Al examinar los precios, los servicios, la presencia en linea y las tacticas de marketing
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de la competencia, los hoteles pueden tomar decisiones informadas para mejorar su competitividad

e impulsar el éxito. Profundicemos en por qué el analisis competitivo es esencial y exploremos su

impacto positivo en los hoteles en cada paso del proceso. (Sahu, 2024)

A continuacion, se muestran algunos impactos positivos del analisis competitivo:

2.3.5

Identificacion de competidores: reconocer a los competidores permite a los hoteles
evaluar su posicion en el mercado con precision y elaborar estrategias de manera efectiva.
Al comprender quiénes son sus rivales, los hoteles pueden adaptar sus esfuerzos de
marketing y ofertas de servicios para competir mejor por la atencién y las reservas de los
huéspedes. (Sahu, 2024)

Recopilacion de informacion: los datos completos sobre los competidores brindan
informacidn valiosa sobre las tendencias del mercado, las preferencias de los consumidores
y los puntos de referencia de la industria. Al analizar esta informacion, los hoteles pueden
identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas para seguir siendo
competitivos. (Sahu, 2024)

Anélisis de precios: los precios juegan un papel crucial para atraer huéspedes y al mismo
tiempo garantizar la rentabilidad. EI analisis competitivo ayuda a los hoteles a comprender
las estrategias de precios de los competidores y ajustar su propia estrategia de precios en
consecuencia. Al establecer tarifas competitivas, los hoteles pueden maximizar los ingresos
y las tasas de ocupacion sin sacrificar la rentabilidad. (Sahu, 2024)

Evaluacion de servicios y comodidades: evaluar los servicios y comodidades de la
competencia permite a los hoteles identificar brechas en el mercado y oportunidades de
diferenciacion. Al ofrecer servicios Unicos o mejorados, los hoteles pueden mejorar la
satisfaccion y la lealtad de los huéspedes, lo que en ultima instancia impulsa la repeticion

de negocios y la boca a boca positivo. (Sahu, 2024)
Factores clave de la competitividad

Para (Porter, Ventaja competitiva. Creacion y sostenimiento de un desempefio superior,

2015) considera que los sectores 0 ambientes industriales son los espacios en los que se presenta

la competencia entre las empresas y que ésta es la que genera riqueza a las naciones. Menciona

que para que las empresas compitan y elijan su postura en el mercado, tienen que considerar dos

aspectos: el atractivo de la industria en el que se pretende insertar (cuando es una empresa de nueva
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creacion) y los factores que se requieren para la produccion, ambos se encuentran en dinamismo
constante, por lo que las empresas pueden mejorar o empeorar su posicion dependiendo de las

estrategias competitivas que elijan.

Para la determinacion de la postura que tomard en la industria, propone el andlisis de cinco
factores que constituyen la competencia y determinar qué tan rentable pueden ser. Estos cinco
factores son “la entrada de nuevos competidores al mercado, la amenaza de productos sustitutos,
el poder negociador de los compradores, el poder negociador de los proveedores y la rivalidad
entre los competidores actuales” (Porter, Ventaja competitiva. Creacién y sostenimiento de un

desempefio superior, 2015).

A partir del andlisis de esos factores, las empresas buscaran tener un rendimiento mayor en
la industria, “para competir e identificar las innovaciones estratégicas que mejoraran la
rentabilidad de la industria y la propia” (Porter, Ventaja competitiva. Creacion y sostenimiento de

un desempefio superior, 2015)
2.3.6 Lacalidad en la competitividad
2.3.6.1 Calidad

En 1987, con las normas de la familia ISO 9000, se inicid la etapa de la gestion de la calidad
y en 1999 se cred el Premio Iberoamericano de la Calidad. Las organizaciones con elevados
estandares de produccion y servicios, principalmente en Japon, trabajan con la filosofia de calidad
total, o sea, en todos los aspectos dentro de la organizacién. Cada una de las etapas mencionadas
tiene implicito su caracter econémico y en la actualidad no se concibe el desarrollo de las
organizaciones sin elevados niveles de calidad y productividad. Tanto en los sistemas de la ISO
como en la filosofia japonesa se refuerza el caréacter preventivo de las actividades asociadas a la
calidad y el consecuente aumento de los recursos invertidos, en funcion de satisfacer las

expectativas de los clientes y demas partes interesadas (Cardenas & Rodriguez, 2021)

Gestionar la calidad conlleva la aplicacion del ciclo Deming: planificar, hacer, verificar y
actuar, en cada uno de los procesos de la cadena de valor. Segun (Cardenas & Rodriguez, 2021)

Se precisan estas etapas:

o Planificar a partir del establecimiento de los objetivos del sistema y sus procesos y

considerando los recursos implicados para alcanzar los resultados acordados.
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e Hacer significa implementar las actividades asociadas a los procesos planificados.
o Verificar es el seguimiento y medicion de los procesos y los productos / servicios.
e Actuar es el desarrollo de acciones oportunas para mejorar el desempefio.

2.3.6.2 Importancia de la calidad en la competitividad

(Deming, 1989) indica que: La competitividad de las PYME puede ser vista como una
cadena que se sustenta fundamentalmente en factores internos, siendo la calidad uno de los més
importantes. Los planteamientos de calidad estan muy correlacionados con la rentabilidad, ya que
permite un aumento de precio en el corto plazo y un aumento de la cuota de mercado a largo plazo.

La calidad mejora la productividad, la cual aumenta la competitividad.

En consecuente, las PYME, se enfrenta a competidores de diferente tamafio, buscando
fuentes para lograr una ventaja competitiva a favor y asegurar su permanencia. Entonces la gestion
de la calidad desempefia un papel fundamental para desarrollar recursos con el fin de mejorar la

calidad de un producto (Saavedra Garcia, Camarena Adame, & Tapia Sanchez , 2017)

La competitividad de una organizacién o empresa esta asociada a la productividad, a la
optimizacion de recursos y al liderazgo que tiene la empresa u organizacion en el medio. En este
sentido la gestion de calidad se relaciona con la competitividad y de tal manera genera un mayor
crecimiento en el &mbito empresarial (Gerénimo Santiago, 2022)

La competitividad y la calidad van juntas de la mano en todo proceso empresarial ya que
una no existe sin la otra, una empresa no puede competir con otra si no tiene una calidad superior
en lo que ofrece, durante este proceso interactdan otras variables importantes como el liderazgo,
marketing, planificacion estratégica entre otros, pero la base de toda produccién y empresa en
desarrollo va a estar avalada por su calidad (Navarro Silva, Ferrer Reyes, & Burgos Bencomo,
2018).

2.3.7 Turismo en el sector hotelero
2.3.7.1 Situacion del turismo en Ecuador

Ecuador se convirtié en el destino de mayor crecimiento de reservas de hoteles y

establecimientos de alojamiento que realizan los turistas y el mas popular en Sudamérica. Esos
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datos son de Virtuoso la red lider de viajes de lujo a escala mundial (Presidencia de la Republica
del Ecuador, 2024)

Esta red turistica realizo un andlisis anual de la demanda en distintos destinos alrededor del
mundo, el cual muestra como Ecuador ocupa el tercer lugar entre los 10 destinos que méas han
crecido afio tras afio en cuanto a las reservas de hoteles y establecimientos de alojamiento que
realizan los turistas. EI Ecuador presenta un incremento del 84% en la demanda de visitantes
durante el Gltimo afio, superado Unicamente en esta lista por Australia y China, convirtiéndose asi
en el Unico pais de América Latina que forma parte de esta importante lista a nivel mundial
(Presidencia de la Republica del Ecuador, 2024)

Por otro lado, Holbach Mufietén, presidente de la Federacion Nacional de Camaras de
Turismo del Ecuador (Fenacaptur), estimd que el movimiento econémico fue de unos $ 150
millones tomando en cuenta la cantidad de personas que se desplazaron, unos dos millones, y
comparando con el feriado de noviembre pasado. Sefialé que hay ciudades como Cuenca, Salinas,
Bafios de Agua Santa, Montafiita, Ambato, Riobamba, Manta, a las que la gente esta acostumbrada
a visitar lo que no sucede en localidades como Sucumbios en donde hubo eventos, pero la
ocupacidn estuvo entre el 20 al 25 % por problemas de inseguridad. En Portoviejo hubo problemas

por la marea alta, afiadié (El Universo, 2025)
2.3.7.2 Situacion del turismo en Riobamba

En 2024 Riobamba desde enero de 2024, cuenta con la Policia de Turismo, un cuerpo

especializado que combina seguridad, promocion y atencion a turistas.

Segln, José Luis Mancero, director de Turismo del municipio, este proyecto busca
posicionar a la ciudad como un destino seguro Yy atractivo, aprovechando su ubicacion estratégica
y su riqueza cultural. Actualmente, son 8 agentes que se encuentran desplegados en sitios
emblematicos como la Catedral, el Parque Sucre y los refugios de Chimborazo (La Prensa
Chimborazo, 2024)

Riobamba cuenta con Policia de Turismo debido a su importancia como destino turistico y
su ubicacion estratégica en el centro del pais. Segun datos presentados, el flujo de turistas ha

aumentado significativamente desde la pandemia, con registros de hasta 80,000 visitantes anuales,
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lo que subrayo6 la necesidad de una Policia de Turismo para atender este crecimiento (La Prensa
Chimborazo, 2024).

Una de las herramientas clave para la eficiencia, es el uso de grupos de WhatsApp que
conectan a més de 400 establecimientos turisticos con el equipo de seguridad. Ademas, un chatbot
turistico disponible en la pagina del municipio facilita informacidn sobre actividades y destinos en
tiempo real. De esta manera, Riobamba se une a otros destinos estratégicos que tienen este servicio

como Quito, Guayaquil, Bafios, Manta y Cuenca (La Prensa Chimborazo, 2024)
2.3.7.3 ¢Qué son servicios turisticos?

Los Servicios Turisticos son el conjunto de realizaciones, hechos y actividades, tendientes
a producir prestaciones personales que satisfagan las necesidades del turista y contribuyan al logro
de facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de los bienes turisticos (Universidad Estatal de
Milagro, 2019)

Un servicio turistico es la accion o el conjunto de actividades de una empresa turistica
destinadas a satisfacer las necesidades del turista a través de percepciones intangibles y
personalizadas de acuerdo a su demanda con el objetivo de contribuir al disfrute de los bienes
turisticos. Estas actividades tienen que estar perfectamente coordinadas para responder a las
exigencias de los turistas antes, durante y después del viaje. (Otra Piel, 2021)

Los servicios turisticos estan disefiados para atender las necesidades y expectativas de los
turistas durante su viaje. Incluyen aspectos como el lugar donde te quedas (hoteles o casas), como
te mueves de un lugar a otro (aviones, autos de alquiler), dénde comes (restaurantes y lugares de
comida), y todas las actividades que uno puede hacer (paseos y excursiones). (Universidad San
Ignacio de Loyola, 2024)

2.3.7.4 ¢Qué se considera calidad en el turismo?
La calidad se fundamenta en dos enfoques:

e La calidad obligatoria: se refiere a todos los aspectos que el cliente espera y, de no ser
cumplido, el servicio se considera insatisfecho.

e La calidad atractiva: consiste en aspectos que van mas alla de lo esperado; esto es, que
sorprenden al cliente. Si no se cumplen, el cliente no queda defraudado, ya que no se
esperan Yy, de ser cumplidos, la satisfaccion del cliente se maximiza.
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En el entorno turistico, los espacios mas importantes que deben cuidarse en tema de calidad
son principalmente: los hoteles y apartamentos, playas, transporte turistico, restaurantes y bares,
agencias de viaje, campos de golf, agroturismo y casas de construccion local, clubs nauticos, ocio
nocturno, salas de fiestas, campings, oficinas de informacion turistica, entre otros. (Martinez,
2022)

2.3.7.5 Servicios turisticos de calidad

En el Ecuador, el turismo representa una fuente de ingreso de divisas importante, por lo
que disponer de productos y servicios turisticos de calidad, es primordial para el posicionamiento
de la actividad como aporte a la economia del pais, garantizando la seguridad y satisfaccién del

turista nacional e internacional (Servicio de acreditacion ecuatoriano, 2018).

Internacionalmente la calidad del servicio es uno de los factores que las empresas toman
en consideracion para poder cumplir con las expectativas de los turistas (Koc, 2020). Es decir, el
servicio turistico se desarrolla como factor de crecimiento empresarial a favor de los consumidores

y clientes.

La calidad del turismo es una amalgama de servicios, instalaciones y organizaciones. Por
tanto puede hacerse desde una perspectiva individual (calidad del entorno, calidad de un hotel o

desde una perspectiva general, calidad del transporte, calidad del destino turistico (Chaves, 2012)

En el contexto internacional, tanto en los hoteles como en otros productos turisticos, se
observa una tendencia a la implementacion de sistemas de calidad total ISO 9001 y Modelo
Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM). Este Gltimo es un instrumento préctico que ayuda a
las organizaciones a establecer un sistema de gestion apropiado, que mide el punto en que se
encuentran dentro del camino hacia la excelencia para identificar posibles carencias de la

organizacion y definir acciones de mejora (Herrera Cardenas & Lopez Rodriguez, 2021)

Asi mismo la calidad en turismo es importante para ayudar a la gestion interna de las
empresas de turismo, asi como para ofrecer un servicio con estandares homogéneos a los turistas.
Como resultado de esto se facilita la fidelizacion y expectativas de los clientes, asi como permite
tener claridad en el quehacer y funciones del equipo humano que integra la empresa (SERNATUR,
s.f.)
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2.3.7.6 Calidad en los servicios turisticos

Los problemas para garantizar la calidad de los servicios turisticos en todo el mundo son
universales. El futuro de cualquier sector de la economia depende de la eficacia con que se resuelva
esta cuestion. El turismo, al igual que otros sectores de la economia, debe cumplir con las normas
generales, es decir, cumplir con las normas de calidad de los productos. (European Business
School, 2024)

Un producto turistico involucra a un gran numero de personas en su produccion. Los
factores humanos tienen un impacto significativo en la calidad de un producto turistico. Por ello,
muchas empresas turisticas elaboran normas de servicio, que tienen por objeto no sélo establecer
reglas de servicio para los turistas, sino también garantizar un cierto nivel de calidad de los

productos turisticos fabricados. (European Business School, 2024)

Los estandares definen los criterios con los que se evalUa el nivel de servicio turistico, asi
como las actividades de todo el personal en general. Sin embargo, el problema de la
estandarizacion no resuelve todos los problemas de calidad en el sector turistico. Un producto
turistico se forma, en primer lugar, a partir de la condicién de la satisfaccion del cliente y de sus
expectativas para un producto en particular. (European Business School, 2024)

Para investigar la calidad de los servicios turisticos se realizan las siguientes actividades:

e Encuesta

e Formacion de grupos de discusion

e Aumento del conocimiento de la marca, combinacién de precio y calidad de los productos

e Empleo de compradores simulados.

Ademas, la calidad de los servicios turisticos también se ve mejorada por un alto nivel de
competencia, que se mantiene en las relaciones de mercado siendo ésta su caracteristica particular.

(European Business School, 2024)

2.3.7.7 Beneficios del turismo en el sector hotelero

El turismo en Ecuador beneficia al sector hotelero al generar ingresos, crear empleos y
ofrecer incentivos tributarios. Mateo Estrella, asesor ministerial indico que Reglamento General
de la Ley de Eficiencia Econdmica y Generacion de Empleo, se publicé el Registro Oficial N° 496

del 9 de febrero de 2024, sefialando beneficios como la exoneracién de impuesto a la renta por
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siete afios para las nuevas inversiones y reinversiones por 100.000 dolares, ademés de la
exoneracion de la retencion de impuesto a la renta a las empresas turisticas por concepto de
promocion de turismo receptivo y comisiones de plataformas de alojamiento (Ministerio de
Turismo, 2024)

Ademas, los establecimientos de alojamiento turistico que facturen con tarifa 0% de IVA
a los extranjeros que visiten el pais (directamente o a través de agencias) podran obtener crédito
tributario en la compra de los bienes o servicios que requieran para brindar atencién. Por otro lado,
las zonas francas de turismo gozaran de 0% de impuesto a la renta en los primeros 5 afios, y 15 %

posteriormente, por citar algunos de los incentivos (Ministerio de Turismo, 2024).

2.3.7.8 Estrategias para mejorar el turismo

En ese sentido, Ecuador impulsa el programa Hotel Sustainability Basics (HSB), una
certificacion que otorga el Consejo Mundial de Viajes y Turismo (World Travel Tourism Council
—WTTC, por sus siglas en inglés), al que pueden acceder los establecimientos de alojamiento del
pais que demuestren su compromiso con la sostenibilidad. Esta certificacion tiene una duracion de
tres afios durante los cuales los hoteles que apliquen deberdn implementar indicadores de
sostenibilidad, a través de 12 acciones fundamentales, agrupadas en tres areas: eficiencia, planeta

y gente. (Ministerio de Turismo, 2023)

Ademas, el Gobierno Nacional, a través del Ministerio de Turismo promueve acciones como
Score HoCo programa que trabaja en fortalecer, incrementar y mejorar la productividad y
competitividad de los negocios turisticos, capacitando a los empresarios del sector en temas como:
Produccién mas limpia; Cooperacion en el lugar de trabajo; Calidad; Seguridad y Salud.
(Ministerio de Turismo, 2023)

Por otro lado, se han propuesto algunas estrategias para destacar lo positivo del turismo frente

a la crisis de seguridad que vive el pais:

e Planesde asistencia al turista: Implementar programas de asistencia al turista que brinden
apoyo Y orientacion a los visitantes. Esto podria incluir lineas de asistencia telefonica,
centros de informacidn turistica y personal capacitado para ayudar en caso de emergencias.
(Turisec, 2024)
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Promover experiencias locales: Enfatizar las experiencias locales auténticas y seguras.
Destacar las actividades culturales, la gastronomia y las interacciones amigables con la
poblacion local puede mejorar la percepcion de seguridad.

Transparenciay comunicacion: Mantener una comunicacién transparente con los turistas
y la comunidad. Proporcionar informacién actualizada sobre las condiciones de seguridad
y las medidas tomadas para abordar cualquier problema contribuira a construir confianza.

Incentivos y descuentos: Ofrecer incentivos y descuentos para viajeros que elijan visitar
Ecuador. Estos pueden incluir ofertas especiales en alojamientos, atracciones turisticas y
actividades.

Alianzas estratégicas: Establecer alianzas con compafiias de viajes, agencias turisticas y
aerolineas para promover paquetes turisticos seguros y atractivos. La colaboracion con
actores clave de la industria puede amplificar los esfuerzos de promocion y asi proyectar
seguridad en el turismo en Ecuador.

Campanfas de marketing: Desarrollar campafias de marketing que resalten la belleza
natural, la cultura rica y las experiencias Unicas que ofrece Ecuador. Enfocarse en aspectos
positivos puede contrarrestar la percepcion negativa de la inseguridad.

Enfoque en seguridad turistica: Se debe implementar medidas especificas para mejorar
la seguridad en areas claves de turismo. Aumentar la presencia policial, utilizar tecnologias
de seguridad y establecer patrullajes de seguridad pueden contribuir a crear entornos mas
seguros en Ecuador.

Colaboracion con la comunidad: Trabajar en estrecha colaboracion con las comunidades
locales para desarrollar estrategias de seguridad y fomentar una cultura de acogida a los
turistas. La participacion comunitaria puede ser clave para disipar la percepcion de
inseguridad.

Capacitar en turismo sostenible: Es fundamental capacitar a los actores de la industria
turistica en practicas sostenibles y seguras. Esto puede incluir la formacion en atencion al

cliente, protocolos de seguridad y gestion de crisis.
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CAPITULO II1.
3. METODOLOGIA
3.1 Metodologia

Para (Bunge, 2024) la metodologia es averiguar cuéles son los criterios para decidir si una
hipdtesis dada puede considerarse razonablemente confirmada, eso es, si el peso que le acuerdan
los fundamentos inductivos y de otro orden basta para conservarla. Mas aun, la investigacion
procede conforme a reglas y técnicas que han resultado eficaces en el pasado pero que son
perfeccionadas continuamente, no solo a la luz de nuevas experiencias, sino también de resultados

del examen matematico y filoséfico.

Es decir, la metodologia es un conjunto de criterios razonables conforme métodos, reglas y
técnicas para fundamentar una investigacion, tesis o proyecto con resultados perfeccionados

continuamente.
3.2 Método hipotético-deductivo

Es aquel que parte de una hipoétesis sustentada por el desarrollo teérico de una determinada
ciencia, que, siguiendo las reglas logicas de la deduccion, permite llegar a nuevas conclusiones y
predicciones empiricas, las que a su vez son sometidas a verificacion. Tiene un gran valor
heuristico, ya que posibilita pronosticar y verificar nuevas hipétesis de la realidad, asi como inferir
otras y establecer predicciones a partir del sistema de conocimientos que se poseen (Ruiz, 2024).
Es decir, consiste en el sustento de nuevas hipotesis para la deduccion, conclusién y prediccion de

diferentes hechos de manera razonable y verificable.
Los pasos del método Hipotético-Deductivo segun (Jacome, 2016) son:
e Observacion

Se recolect6 datos e informacion necesaria acerca del fenémeno de estudio, en este caso del

marketing digital y la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de Riobamba.
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e Construccion de la hipotesis

Para la presente investigacion se establecid dos hipotesis probabilisticas que expliquen el

fendmeno de estudio.
e Deduccidn de consecuencias a partir de la hipotesis

A través de la investigacion tedrica y la recoleccion de datos se realiz6 mediante encuestas y

se verifico las hipotesis.
e Contrastacion de enunciados

Permiti6 realizar determinaciones sobre el estudio de los resultados del trabajo realizado.
e Confirmacion o refutacion

Se verifico o rechazd la hipotesis.

3.3 Tipo de investigacion
3.3.1 Descriptiva

La investigacion descriptiva se efectlia cuando se desea describir, en todos sus componentes
principales, una realidad. La investigacion descriptiva es aquella que tiene relacion causal, no sélo
persigue describir o acercarse a un problema, sino que intenta precisar las causas del mismo.
(Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020)

Es decir, la investigacion descriptiva es aquella que se enfoca en describir una realidad

mediante una investigacion especifica con la finalidad de acercarse a un problema y solucionarlo.
3.4 Investigacion de campo

El estudio de campo segun (Sampieri, 2024) se refiere a la recoleccion de datos en base a un
registro sistematico, valido, confiable de comportamientos y situaciones que pueden ser
observables. se basa en la observacion y en el estudio sisteméatico del comportamiento que tiene

un hecho con el objetivo de obtener datos.

La presente investigacion sera de campo, ya que permitira obtener datos directos e interactuar

con el sector hotelero en la ciudad de Riobamba, que enriquecerd el anélisis y observar
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directamente el fendmeno de estudio. La misma nos proporcionara una perspectiva Gnica y

detallada que no puede obtener de fuentes secundarias.
3.5 Hipdtesis

Es una prediccion o suposicion que puede ser correcta o incorrecta cientificamente
fundamentada por posibles relaciones causales. Es decir, requiere de un conocimiento previo para
la formulacion de una hipotesis y precisar lo esencial del proceso de estudio para lograr el objetivo
y resolver el problema a través de una investigacion (Alvarez, 1995). Entonces una hipdtesis se
basa en la investigacion a través de suposiciones que serd verificables por medio de una

investigacion previa.

Hi: ElI marketing digital influye en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de

Riobamba.

Ho: EI marketing digital no influye en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de
Riobamba.

3.6 Técnica e instrumento
3.6.1 Técnica

La técnica de recoleccion de datos es un procedimiento para recolectar datos de un estudio
especifico por medio de encuestas, recoleccion de datos, entrevistas, observaciones, experimentos
o analisis previos. Cada uno presenta beneficios y limitaciones, por lo que el investigador debe
seleccionar la técnica adecuada para su proyecto de investigacion. (Hadi, Martel, Huayta, Rojas,
& Arias, 2023). Es decir, es un método que se emplea para recolectar y examinar datos de manera

especifica con el objetivo de abordar un problema o un proyecto de investigacion.

e Encuesta
La encuesta es de interés sociologico mediante el cual se interroga a miembros de la sociedad
para la obtencién de datos (Bravo, 1985). La encuesta esa una técnica de investigacion mediante
un sistema de preguntas que se utiliza para recolectar informacion para una investigacion
(Pardinas, 1991).

Es decir, la encuesta es una técnica mediante una serie de preguntas especificas para la

recoleccion de informacion y la obtencion de datos.

43



3.6.2 Instrumento

El instrumento se define como un recurso o ayuda para una serie de elementos para obtener
informacion mediante dispositivos o diferentes formatos para facilitar la medicion de la

investigacion (Tamayo, 2004).
e Cuestionario de encuesta

El cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita, mediante un
formato de papel contentivo con una serie de preguntas, se le denomina cuestionario auto

administrado porque debe ser llenado por el encuestado (Arias, 2012).

El cuestionario se aplico a los hoteles que se encuentran registrados en el Catastro del Ministerio

de Turismo en la ciudad de Riobamba.
3.7 Poblacion y muestra
3.7.1 Poblacion

La poblacién se refiere a un conjunto de casos especificos y delimitados que sirve para
seleccionar la muestra, siempre y cuando cumpla con criterios establecidos. Es asi que no
solamente se limita a humanos, también aplica a animales, registros, instituciones, objetos u
organizaciones (Arias-Gomez, Villasis-Keever, & Miranda Novales, 2016). Para el desarrollo de
la presente investigacion se tomara como poblacion la cantidad de hoteles registrados en el

Catastro del Ministerio de Turismo de la ciudad de Riobamba.
Tabla 1: Total de hoteles en la ciudad de Riobamba

Descripcion NuUmero

Total de hoteles 29
Fuente: Catastro del Ministerio de Turismo
Elaborado por: Davalos & Mendoza (2024)
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3.7.2 Muestra

Para (Bernal , 2010) la muestra es la parte de la poblacion que se selecciona, obteniendo
asi la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la

observacion de las variables objeto de estudio.

Debido al numero reducido de la poblacion, no se aplico el muestreo y se trabaja con los 29

hoteles registrados en el Catastro del Ministerio de Turismo.
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CAPITULO IV.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

La poblacion es de 29, sin embargo 3 de los hoteles, Rincon Aleméan, Hotel Bambu, Hotel La

Colina de Rio, no dispusieron a participar en las encuestas por lo cual la poblacion se redujo a 26.

1. ¢Qué plataformas digitales disponibles utilizan para promocionar su hotel?

Tabla 2. Plataformas digitales utilizadas para promocionar el hotel

Instagram 8
Facebook 7
Tiktok 10
X (twitter) 0
Ninguno 1
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 1. Plataformas digitales utilizadas para promocionar el hotel
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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Andlisis:

Con los resultados obtenidos se observa que el 30.77% de los hoteles encuestados el
corresponde al uso de la plataforma de Instagram, el 26.92% corresponde a Facebook, el 38.46%

corresponde a Tiktok y el 3.85% corresponde a que no utilizan ninguna plataforma digital.

Interpretacion:

Se puede evidenciar que, existe una gran demanda de plataformas digitales utilizadas para
promocionar el hotel mediante las plataformas de tiktok e Instagram, es decir que mediante su uso

se pudo obtener mayor audiencia y por ende obtener reservas.
2. ¢Dentro de su hotel existe un presupuesto que esté orientado al marketing digital?

Tabla 3. Presupuesto orientado al marketing digital

Si 18
No 8
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Graéfico 2. Presupuesto orientado al marketing digital
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[

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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Andlisis:

De las encuestas realizadas se observa que dentro de los hoteles el 69.23% prefieren tener

un presupuesto orientado al marketing digital, mientras que el 30.77% no ha desarrollado un

presupuesto.

Interpretacion:

Como se pudo evidenciar, la mayor parte de los hoteles optaron por tener un presupuesto que

esté orientado al marketing digital, por otro lado, menos de la mitad se abstiene a mantener dicho

presupuesto, por ende, es necesario su implementacion.

3. ¢Qué cantidad de su presupuesto total esta orientado al marketing digital?

Tabla 4. Cantidad de presupuesto orientado al marketing digital

Menos de 1000 11
1001 a 1500 7
Entre 1501 a 2500 1
Mas de 2500 3
Ninguno 4
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Graéfico 3. Cantidad de presupuesto orientado al marketing digital
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Fuente: Programa SPSS
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Mediante las encuestas se observo que la cantidad de presupuesto que oriental al marketing
digital se obtuvo que el 42.31% orientan un presupuesto de menos de $1000, el 26.92% de $1001
a 1500, el 3.85% un presupuesto de entre 1501 a 2500, el 11.54% un presupuesto de mas de $2500

y el 15.38% no tienden a tener un presupuesto.

Interpretacion:

Como se pudo observar la cantidad que principalmente orientan al marketing digital es de
menos de $1000 a $1500, es decir que existe un presupuesto, pero la mayoria de hoteles destinan

montos moderados, lo que podria limitar la efectividad de sus estrategias.
4. ¢Cuantos proyectos de actualizacion tecnoldgica se ejecutan en promedio cada afio?

Tabla 5. Proyectos de actualizacion tecnoldgica en promedio cada afio

Menos de 5 11
Entre 6 a 10 9
Entre 11 a 15 1
Mas de 15 2
Ninguno 3
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 4. Proyectos de actualizacion tecnoldgica en promedio cada afio
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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De las encuestas realizadas en base a los proyectos de tecnologia que se ejecuta cada afio
se observa que el 42.31% ejecutan menos de 5 proyectos, el 34.62% entre 6 y 10 proyectos, el
3.85% entre 11 a 15 proyectos, el 7.69% mas de 15 proyecto anuales y por ultimo el 11.54% no
ejecuta ningun proyecto de actualizacion tecnoldgica.

Interpretacion:

Con lo anterior expuesto se observa que es significativo el nimero de proyectos que los
hoteles de la ciudad han destinado a la actualizacion de tecnologia, es decir que la mayoria
implementa proyectos tecnoldgicos, pero los hoteles con menor ejecucion pueden enfrentar

desventajas competitivas a futuro.

5. ¢Cudl es el alcance promedio de una publicacion en redes sociales (nimero de

impresiones)?

Tabla 6. Alcance promedio de una publicacién en redes sociales

Menos de 100

Entre 101 y 500 13
Entre 501 y 1000 3
Mas de 1000 4
Ninguno 3
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Graéfico 5. Alcance promedio de una publicacion en redes sociales
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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Del alcance promedio de una publicacién en redes sociales se observa que el 11.54% tiene
un alcance de menos de 100, el 50% un alcance de entre 101 y 500, el 11.54% un alcance de entre
501 y 1000, el 15.38% un alcance de mas de 1000 y por ultimo el 11.54% no tuvo ningun alcance

promedio por publicacion.
Interpretacion:

De la misma manera, se puede evidenciar que tuvo un gran impacto en el alcance promedio
de una publicacién en redes sociales, teniendo en cuenta que menos de la mitad no suelen alcanzar
un promedio de publicacion en diferentes redes sociales, es decir que no orientan demasiado

tiempo a la promocién de sus servicios por redes.
6. ¢Cudl es el promedio de compartidos por publicacion en redes sociales?

Tabla 7. Promedio de compartidos por publicacion en redes sociales

Menos de 10 2
Entre 11y 25 11
Entre 26 y 50 8
Mas de 50 4
Ninguno 1
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Grafico 6. Promedio de compartidos por publicacion en redes sociales
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Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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De acuerdo a las respuestas obtenidas el 7.69% tiene un promedio de compartidos por
publicacién de menos de 10, el 42.31% un promedio de entre menos de 11 a 25, el 30.77% un
promedio de entre 26 y 50, el 15.38% un promedio de mas de 50 y por Gltimo el 3.85% no tiende

a percibir compartidos en sus publicaciones.

Interpretacion:

Como se puedo evidenciar, existe una variacion en promedio de compartidos por
publicacion en redes sociales, esto quiere decir que las publicaciones no suelen alcanzar tanta

relevancia hacia los clientes y por ende no estaran dispuestos a una reserva.
7. ¢Cuéantos nuevos seguidores se obtuvieron después de una publicacion?

Tabla 8. Nuevos seguidores después de una publicacion

Menos de 100 12
Entre 101 y 500 8
Entre 501 y 1000 3
Mas de 1000 1
Ninguno 2
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 7. Nuevos seguidores después de una publicacion
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Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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Segun las respuestas obtenidas se evidencia el nimero de seguidores que se obtuvieron
después de una publicacion, con un mayor porcentaje del 46.15% en menos de 100, el 30.77% de
entre 101 y 500, el 11.54% de entre 501 y 1000, el 3.85% mas de 1000 y por ultimo el 7.69% a
que no obtuvieron ningun seguidor.

Interpretacion:

Por consiguiente, se observo que la mayor parte no obtiene nuevos seguidores después de una
publicacidn, es decir que no podrian estar activos al momento que un hotel realice una publicacion,

lance promociones y descuentos atractivos.
8. ¢Cudl es el costo diario para una campafa de anuncios?

Tabla 9. Costo diario para una camparia de anuncios

Menos de $0.50 diarios 5
Entre $0.51 y $1.00 diarios 8
Entre $1.01 y $1.50 diarios 7
Mas de $1.50 diarios 3
Ninguno 3
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 8. Costo diario para una camparfia de anuncios
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Segun los resultados obtenidos del costo diario para una campafia de anuncios se puede
evidenciar que el 19.23% ocupa menos de $0.50 diarios, el 30.77% ocupa de entre $0.51 y $1.00
diarios, el 26.92% de entre $1.01 a $1.50 diarios, el 11.54% mas de $1.50 diarios y el 11.54% no

destino un costo para anuncios.

Interpretacion:

Acorde a los datos obtenidos acerca del costo para una campafia de anuncio se puede
observar que su implementacién tuvo un gran impacto, es decir que es un pago considerado para

destinar anuncios en diferentes paginas web y redes sociales.

9. ¢Cuantas reservas se generaron, en promedio, a partir de cada 100 clics en anuncios

mensuales?

Tabla 10. Reservas mensuales a partir de 100 clics en anuncios

Menos de 5 6
Entre6y 10 10
Entre 11y 15 4
Mas de 16 4
Ninguno 2
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 9. Reservas mensuales a partir de 100 clics en anuncios
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Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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Como se puede observar el 26.92% se generan menos de 5 en reservas, el 38.46% se genera
de entre 6 y 10 reservas, el 15.38% se genera entre 11 y 15 reservas, el 15.38% mas de 16 y por

altimo el 3.85% no se generd ninguna reserva a partir de cada 100 clics en anuncios mensuales.

Interpretacion:

Con los resultados obtenidos se puede evidenciar que existe un gran porcentaje en el
promedio de reservas, pero es necesario el uso de anuncios en diferentes redes sociales y paginas

web para aquellos hoteles que no lo utilizan y a partir de ello la visita de nuevos clientes.
10. ¢ Cuél es el tiempo promedio de check-in/check-out en su hotel?

Tabla 11. Tiempo promedio de check-im/check-out en el hotel

Menos de 3 minutos 3
Entre 4 y 6 minutos 12
Entre 7 y 9 minutos 2
Mas de 10 minutos 7
Ninguno 1
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Graéfico 10. Tiempo promedio de check-in/check-out en el hotel
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Segun los resultados obtenidos en la encuesta, se puede observar que el tiempo promedio
de check-in/check-out en el hotel es del 11.54% en menos de 3 minutos, el 50% entre 4 y 6 minutos,
el 7.69% entre 7 y 9 minutos, el 26.92% mas de 10 minutos y por ultimo el 3.85% no se enfoca en

realizar esta accion.

Interpretacion:

Se puede observar que, el tiempo promedio de check-in/check-out en los hoteles son
relativamente rapidos, sin embargo, hay un porcentaje con tiempos prologados lo que podria

generar incomodidad en el servicio y satisfaccion de los huéspedes.
11. ¢ Qué servicios innovadores posee en su hotel para mejorar sus ingresos?

Tabla 12. Servicios innovadores para mejorar sus ingresos

Asistentes virtuales
Llaves digitales
Spa 24 horas
Juegos tematicos
Ninguno
Total 26
Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

o 01w ol

Gréfico 11. Servicios innovadores para mejorar sus ingresos
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Con respecto a las respuestas obtenidas se observa que el 26.92% de los hoteles utilizan
asistentes virtuales, el 19.23% utiliza llaves digitales, 11.54% utiliza el servicio de Spa 24 horas,

el 19.23% utilizan juegos tematicos y el 23.08% no utiliza ninguno de estos servicios.

Interpretacion:

Después de los resultados obtenidos se observo que existe gran demanda de servicios
innovadores como asistentes virtuales, sin embargo, una parte de ellos prefiere ofrecer a los
clientes un servicio de juegos tematicos y utilizar llaves digitales los cuales también ha ayudado a

mejorar sus ingresos.
12. ¢ Qué presupuesto anual destina a la inversion de tecnologia?

Tabla 13. Presupuesto anual destinado a la inversion de tecnologia

Menos de 3000 14
De 3001 a 5000 3
De 5001 a 7000 3
Mas de 7001 2
Ninguno 4
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Grafico 12. Presupuesto anual destinado a la inversién de tecnologia
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De las encuestas realizadas se puede evidenciar que el 53.85% tiene un presupuesto de
menos de $3000, el 11.54% de $3001 a $5000, el 11.54% de $5001 a $7000, el 7.69% mas de

$7001 y por ultimo el 15.38% no dispone de un presupuesto a la inversion de tecnologia.
Interpretacion:

Como se puede evidenciar, dentro del presupuesto anual destinado a la inversion de
tecnologia su financiamiento es relativamente bajo, es decir que podria afectar a su competitividad

al realizar inversiones limitadas de tecnologia.
13. ¢ Cuédles son los nuevos servicios que ha ofrecido en el hotel en los Gltimos 6 meses?

Tabla 14. Nuevos servicios ofrecidos en el hotel

Piscinas termales/Temperadas 1

Servicio a la habitacion 11
Servicio de masajes 6
Servicio de transporte a aeropuerto 4
Ninguno 4
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 13. Nuevos servicios ofrecidos en el hotel
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Mediante el desarrollo de las encuestas se puede observar que el 3.85% ofrece el servicio
de piscinas termales/temperadas, el 42,31% ofrece servicio a la habitacion, el 23.08% ofrece
servicio de masaje, el 15,38% ofrece el servicio de transporte a aeropuerto y por ultimo el 15.38%

no ofrece ninguno de estos servicios.

Interpretacion:

Como se pudo observar con los resultados de la encuesta, no se aplican nuevos servicios
que sean de alta presencia y novedosos, esto quiere decir que se podria mejorar la oferta de

servicios para satisfacer la necesidad de los clientes.
14. ¢ Cantidad de empleados que son parte del personal?

Tabla 15. Empleados que son parte del personal

Menos de 5 6
De6a 10 12
De 11 a 15 6
Mas de 16 2
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 14. Empleados que son parte del personal
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Segun el resultado de las encuestas se evidencia que el 23.08% son menos de 5 empleados,
el 46.15% de 6 a 10 empleados, el 23.08% de 11 a 15 empleados y el 7.69% son mas de 16

empleados respectivamente.

Interpretacion:

En este caso tras los resultados se puede evidenciar que la cantidad de empleados que son
parte del personal de los hoteles es relativamente proporcional ya que varian, es decir que pueden
satisfacer y desarrollar diferentes servicios para satisfacer las necesidades del huésped dentro del
hotel.

15. ¢ Cuantos empleados han recibido capacitacion en protocolos de servicios al cliente

durante los tltimos 6 meses?

Tabla 16. Empleados que han recibido capacitacion en servicio al cliente

Menos de 5 9
De 6 a 10 10
Dellal5 7
Mas de 16 0
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Grafico 15. Empleados que han recibido capacitacion en servicio al cliente
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Asimismo, de acuerdo a las respuestas obtenidas se puede evidenciar que el 34.62% son
menos de 5 empleados capacitados, el 38.46% de 6 a 10, el 26.92% de 11 a 15 y por ultimo se

observa que mas de 16 empleados no han recibido capacitacion en servicio al cliente.
Interpretacion:

En este caso, tras el resultado de las encuestas se puede afirmar que gran parte de los empleados
recibieron capacitacion en protocolos de servicio al cliente durante los Gltimos 6 meses, es decir

que se pudo satisfacer al huésped durante su estancia.
16. ¢ Cuantos clientes han asistido de manera frecuente al hotel?

Tabla 17. Clientes que han asistido de manera frecuente al hotel

Menos de 5 1
De6al0 4
Dellail5s 8
Mas de 16 13
Total 26

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Gréfico 16. Clientes que han asistido de manera frecuente al hotel
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Como se puede evidenciar en las encuestas sobre los clientes que han asistido de manera

frecuente al hotel el 3.85% han asistido menos de 5 de clientes de manera frecuente al hotel, el

15.38% de 6 a 10, el 30.77% de 11 a 15 y el 50% maés de 16.

Interpretacion:

Con los resultados obtenidos se pudo evidenciar que existen un gran porcentaje de clientes

que han asistido de manera frecuente al hotel, esto podria ser por factores como el servicio al

cliente, promociones y descuentos por redes sociales o haber llegado mediante promocion de voz

a VvoZz.

Comprobacién de hipdtesis

Hi: ElI marketing digital influye en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de

Riobamba.

Ho: EI marketing digital no influye en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de

Riobamba.

Tabla 18. Resumen de procesamiento de casos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
M4l Forcentaje I Porcentaje Forcentaje
;Cuantos proyectos de actualizacion
. . X : .
et e e e || oo | 0| oos
de tecnologia?

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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Tabla 19. Tabla cruzada

Tabla de contingencia ; Cuantos proyectos de actualizacion tecnoldgica se ejecutan en promedio cada afio? * ;Qué
presupuesto anual destina a la inversion de tecnologia?

& Qué presupuesto anual destina a la inversian de
tecnologia?
Menos De 3001 De 5001 Mas de

de 3000 as000 arv000 T001 Minguno Total
iCuantos proyectos Menos Recuento q 1 0 0 1 11
E;ﬁ;}gg:f:gg” de s Frecusncia esperada 59 1.3 1.3 k| 1.7 11.0
ejecutan en Entre 6y  Recuento 4 2 2 1 0 g
promedio cada afio? 10 Frecuencia esperada 4.8 1.0 1.0 Ni 1.4 9.0
Entre 11 Recuento ] ] 1 0 0 1
y13 Frecuencia esperada 5 A A A 2 1.0
Mas de Recuento 1 ] 0 1 0 2
15 Frecuencia esperada 1.1 2 2 2 3 2.0
Minguno  Recuento 0 i i 0 3 3
Frecuencia esperada 1.6 3 3 2 A 3.0
Total Recuento 14 3 3 2 4 26
Frecuencia esperada 14.0 3.0 3.0 20 4.0 26.0

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Tabla 20. Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

.740 16

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)

Tabla 21. Chi cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walar al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 37.099° 16 .00z
Razdn de verosimilitudes 205490 16 020
Asociacidn lineal por lingal 11.189 1 0m
M de casos validos 26

a. 24 casillas (86,0%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es ,08.

Fuente: Programa SPSS
Elaborado por: Davalos y Mendoza (2024)
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El marketing digital y su influencia en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad
de Riobamba se comprobd la hipétesis mediante el programa SPSS tomando en cuenta dos

preguntas base:

e ;Cuéntos proyectos de actualizacion tecnoldgica se ejecutan en promedio cada afio?

e ;Qué presupuesto anual destina a la inversién de tecnologia?
Interpretacion de resultados:

El modelo explica que el Marketing Digital influye en la Competitividad en el sector
hotelero en la ciudad de Riobamba, es decir como el valor de sigma es menor a 0.05 se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa que es:

Hi: El marketing digital influye en la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de

Riobamba.
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CAPITULO YV

5. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Actualmente en la ciudad de Riobamba el marketing digital ha aportado al desarrollo de la
competitividad en el sector hotelero, por ello mediante las encuestas se determind que la
mayor parte de hoteles en la ciudad cuentan con un presupuesto destinado al marketing digital
y con ello el uso de redes sociales y anuncios publicitarios para la promocion de sus servicios
a clientes potenciales tanto nacional como internacional. Por otro lado, algunos hoteles
prefieren mantener la publicidad de voz a voz, el cual les ha sido util al ser reconocidos dentro
del sector hotelero.

En base a las fundamentaciones tedricas, el marketing digital ha sido una herramienta eficaz
utilizada en los hoteles en la ciudad de Riobamba para promocionar sus servicios, esto ha
permitido que mediante el uso de paginas web y publicaciones en redes sociales para
promociones y descuentos puedan conectarse personalmente con el cliente. Por otro lado, la
competitividad se enfoca en la toma de decisiones destacando sus ventajas competitivas, en
este caso en los hoteles de la ciudad con el objetivo de aumentar su reconocimiento y
mantenerse dentro del sector mejorando su economia.

Para el presente trabajo de investigacion se plantean diversas estrategias sobre marketing
digital para mejorar la competitividad en el sector hotelero en la ciudad de Riobamba con el
fin de posicionarlos en el mercado de manera adecuada. Sin embargo, es necesario un enfoque
en las necesidades de cada uno e implementar en conjunto estrategias que engloben a cada

uno de ellos.

Recomendaciones

Asi pues, el marketing digital ha demostrado tener gran incidencia en la competitividad en
el sector hotelero de la ciudad de Riobamba, siendo necesario la toma de decisiones para
asignar estratégicamente su presupuesto en canales digitales efectivos, por ejemplo, los
hoteles que dependen de la publicidad voz a voz deben complementarlo con herramientas
digitales como Meta Ads y Google Ads para dirigir anuncios a turistas nacionales e
internacionales.
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Mediante los resultados obtenidos se recomienda fortalecer el marketing digital mediante
la buena organizacion estratégica para el manejo de recursos tecnologicos mediante el
contenido en redes sociales y el uso de herramientas que permita a los hoteles mejorar la
prestacion de servicios y por lo tanto aumentar sus ventajas competitivas.

Por ultimo, se recomienda aplicar el plan de estrategias para mejorar el desarrollo del
marketing digital teniendo en cuenta diferentes acciones para llevar a cabo que
proporcionen seguridad y tranquilidad al momento de ser implementadas, con ello poder

segmentar a los clientes dependiendo de sus necesidades y preferencias.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

El sector hotelero de Riobamba se puede estar enfrentando a un entorno competitivo y a las nuevas
formas de marketing que existen, implementar estrategias de marketing es esencial para aumentar
el crecimiento y la rentabilidad en el sector hotelero de la ciudad, el proponer estas estrategias de
marketing digital tiene como objetivo mejorar la competitividad en el sector hotelero en la ciudad

de Riobamba.
ESTRATEGIAS

Para mejorar el marketing digital y por tanto la competitividad en el sector hotelero en la ciudad

de Riobamba, se puede considerar las siguientes estrategias:

e Optimizacion de sitios web: Desarrollar sitios web de facil uso, atractivo y mejorar la
velocidad de carga para evitar pérdidas de clientes potenciales. Ademas de la
implementacidn de un sistema de reservas en linea con pago seguro.

e Publicidad en redes sociales: Crear campafias publicitarias mediante anuncios pagados
en diferentes plataformas como Facebook, Instagram y Tiktok, asi crear contenido
incluyendo iméagenes, videos y testimonio de clientes.

e Eventos nacionales e internacionales: Participar en ferias y exposiciones dentro y fuera
de la ciudad para promocionar el hotel y con ello implementar networking para establecer
alianzas con diferentes empresas turisticas.

e Concurso y sorteo en redes sociales: Disefiar mecanicas de participacion atractivas y
faciles de ejecutar para los seguidores por ende utilizar herramientas como los sorteos en
vivo y premios atractivos para los huéspedes.

e Colaboraciones con empresas turisticas: Establecer alianzas con agencias de viajes,
guias turisticos, restaurantes y mediante la implementacion de marketing conjunto realizar
publicaciones compartidas en redes sociales o sitios web.

e Colaboracion con influencers: Identificar influencers locales y nacionales con una
audiencia atractiva por ende coordinar visitas al hotel para generar contenido que permita

aumentar seguidores y reservas.
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e Optimizacion para motores de busqueda: Generar contenido enfocado en el turismo,

gastronomia y actividades en Riobamba mediante la investigacion de palabras clave

relevante y el uso de hashtags en publicaciones.

e Remarketing: Crear promociones de interés para antiguos clientes y personas que ain no

han reservado por lo tanto personalizar anuncios en redes sociales segun el comportamiento

del usuario.

Tabla 22. Estrategias de marketing digital

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO RECURSOS
Desarrollar  sitios  web
mediante  chatbots  para o
Se determinaré un
responder  preguntas =y
o ) . presupuesto  de
Optimizacionde | mejorar la atencion del | Desarrolladores
N ) ) o Anualmente | $1000.00 para el
sitios web cliente. Ademas de la| de paginasweb
. . pago a
implementacion  de  un
_ ) desarrolladores.
sistema de reservas en linea
con pago seguro.
Crear campafas publicitarias Presupuesto de
mediante anuncios pagados $50.00 para
o en diferentes plataformas ) campafias de
Publicidad en Equipo de )
_ como Facebook, Instagram y _ Mensualmente | anuncios en
redes sociales ) ] ) marketing
Tiktok, asi crear contenido Facebook,
incluyendo iméagenes, videos Instagram y
y testimonio de clientes. Tiktok.
Participar en ferias vy )
o Materiales
exposiciones dentro y fuera S
Eventos ) ) publicitarios
] de la  ciudad para Equipo de
nacionales e ] ) Semestralmente | como banners y
promocionar el hotel y con marketing

internacionales

ello implementar networking

para establecer alianzas con

tarjetas de

presentacion.
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diferentes empresas
turisticas.
Disefiar ~ mecanicas  de

participacién atractivas 'y
faciles de ejecutar para los

Presupuesto para

Concurso y ) N . } o
seguidores por ende utilizar Equipo de premios y disefio
sorteo en redes ) _ Mensualmente ]
_ herramientas como  los marketing de contenido
sociales ) ) )
sorteos en vivo y premios promocional.
atractivos para los
huéspedes.
Establecer alianzas con
agencias de viajes, guias
o Presupuesto para
_ turisticos, restaurantes vy _
Colaboraciones ) ) . promociones,
mediante la implementacion )
con empresas ) ) Gerencia Semestralmente | descuentos y
o de  marketing  conjunto
turisticas ) o acuerdos de
realizar publicaciones .
) colaboracion.
compartidas  en redes
sociales o sitios web.
Identificar influencers
locales y nacionales con una
y audiencia atractiva por ende ) Presupuesto para
Colaboracion con _ o Departamento de | Trimestralment
) coordinar visitas al hotel _ pagos de
influencers _ marketing e )
para generar contenido que influencers
permita aumentar seguidores
y reservas.
Generar contenido enfocado Herramientas de
Optimizaciéon | en el turismo, gastronomia y analisis SEO
o ) Departamento de
paramotores de | actividades en Riobamba et Mensualmente | (Google
) ] L marketing ]
busqueda mediante la investigacion de Analytics, Google

palabras clave relevante vy el

Trends)
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uso de hashtags en

publicaciones.

Remarketing

Crear promociones de interés
para antiguos clientes vy
personas que adn no han
tanto

reservado por lo

personalizar anuncios en

redes sociales segun el

comportamiento del usuario.

Departamento de

marketing

Mensualmente

Presupuesto para
anuncios

redirigidos.

Capacitaciony

Con la ayuda de
profesionales dar

capacitaciones constantes de

El presupuesto se

tomara en general

atencion al cliente para| Departamento de sin depender del
desarrollo del ] ) o Mensualmente ]
brindar un mejor servicio y | recursos humanos ndmero de
personal

generar una mayor empleados con un
satisfaccion por estimado de 1600
parte de los clientes.
Crear paquetes especiales
para fines de semana
romanticos en  pareja, El presupuesto
personas con diferentes | Departamento varia por su escala

Ofrecer paquetes ) . ] )

_ destinos turisticos, | comercial y de Mensualmente |y nivel de

personalizados o o ] o

habitaciones tematicas marketing personalizacion

familiares, y habitaciones

con tematica para

reuniones entre amigos.

estimado en 7.500

La implementacion de estas estrategias de marketing permitira a los hoteles de Riobamba

diferenciarse de sus competidores, ya que, en el mercado turistico cada vez mas competitivo, estas

estrategias ayudaran al hotel a destacar y resaltar su oferta Gnica.
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Conclusiones:

La implementacion de estas estrategias no solo permitira mejorar el marketing digital y la
competitividad en el sector hotelero en la ciudad de Riobamba, mas bien permitira atraer
maés turistas, mejorar la experiencia del cliente y con ello su fidelizacion mediante un
servicio de calidad mejorando significativamente la competitividad a futuro.

El uso de publicidad en redes sociales y la colaboracion con influencers permitira
desarrollar un enfoque directo con el pablico objetivo mediante la creacion de contenido
entretenido que haga sobresalir las caracteristicas de cada uno de los hoteles.

Por ultimo, el conjunto de estrategias planteadas contribuira de manera efectiva y adecuada
hacia su posicionamiento dentro del sector y a su vez la aceptacion del publico objetivo

conjunto a satisfacer sus necesidades.
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8. ANEXOS

Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivo General Hipdtesis General

El marketing digital influye

¢Coémo el marketing digital | Determinar como el marketing
en la competitividad en el

influye en la competitividad en | digital influye en la competitividad
y P g y P sector hotelero en la ciudad

el sector hotelero en la ciudad | en el sector hotelero en la ciudad de .
de Riobamba.

de Riobamba? Riobamba.

Problemas derivados Objetivos especificos Hipdtesis especificas

e (Cuédl es la situacion| e Diagnosticar la  situacion
actual del  marketing actual del marketing digital y
digital y la competitividad la competitividad en el sector
en el sector hotelero en la hotelero en la ciudad de
ciudad de Riobamba? Riobamba.

o ;Qué es el marketing| e Fundamentar de  manera
digital y la competitividad teorica el marketing digital y la
en el sector hotelero de la competitividad en el sector
ciudad de Riobamba? hotelero de la ciudad de

e :De qué manera puede Riobamba.
ayudar una propuesta| e Proponer  estrategias  de
estratégica de marketing marketing digital para mejorar
digital para mejorar la la competitividad en el sector
competitividad en el hotelero en la ciudad de
sector hotelero en la Riobamba.

ciudad de Riobamba?

Fuente: Informacion propia

Elaborado por: Davalos & Mendoza (2024)
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Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEPENDIENTE: Competitividad

L ] . Tecnicas e
Conceptualizacion Categorias Indicadores )
instrumentos
Segun (Porter, La ventaja Tiempo promedio de
competitiva de las check-in/check-out
naciones,  1990), la Eficiencia Costos operativos por
competitividad es "la habitacion
capacidad de una Tasa de empleo
organizacion para competir Porcentaje de ingresos
con éxito en el mercado, provenientes de servicios
logrando ventajas innovadores
. ) ) ] » Técnica
sostenibles frente a sus Innovacion Porcentaje de inversion
S . . Instrumento
eficiencia, innovacion 'y Tasa de nuevos servicios
. Cuestionario de
calidad en sus productos o ofrecidos
servicios". . encuesta
Porcentaje de empleados
capacitados en
protocolos de servicio
_ Porcentaje de
Calidad

recomendaciones de
clientes.
Porcentaje de clientes

que repiten su estancia

Fuente: Informacidn propia

Elaborado por: Davalos & Mendoza (2024)
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VARIABLE INDEPENDIENTE: Marketing Digital

o . . Técnicas e
Conceptualizacion Categorias Indicadores .
instrumentos
"El marketing digital, e Tasa de  plataformas
segun (Mercado negro, utilizadas
2021), se refiere al uso de e Porcentaje de presupuesto
tecnologias digitales, Tec_nplogl’as orientado al  marketing
digitales o
Internet, para digital
promocionar productos y e Porcentaje de actualizacion
servicios mediante de tecnologia
herramientas como Nimero de  personales
principalmente redes alcanzadas por publicacion
sociales, motores de ‘
, Numero de veces que un Técnica
blsqueda, correo contenido ha sido Encuesta
electrénico y aplicaciones | Redes sociales i
compartido. Instrumento

moviles, permitiendo una
comunicacion
personalizada y en tiempo

real."

Porcentaje de incremento en
seguidores  después  de

publicar contenido viral.

Motores de
busqueda

Numero de palabras clave
posicionadas

Promedio de costo por clic en
campanas de anuncios pagos.
Porcentaje de usuarios que
realizan una accion (reservas,
suscripciones, etc.) despues

de hacer clic en un anuncio.

Cuestionario de

encuesta

Fuente: Informacidn propia

Elaborado por: Davalos & Mendoza (2024)
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Cuestionario

El marketing digital y la competitividad en el
sector hotelero de la ciudad de Riobamba

Objetivo

Conocer el nivel de adopcén y uso de herramientas de marketing digital en el Sector Hotelero de
Riobamba y como el uso de estas herramientas favorecen o perjudican en los hoteles

El marketing digital y la competitividad en el sector hotelero de la ciudad de
Riobamba

1. Seleccione al hotel al que pertenece [T}

M
() CUMBRES

(O ELAUTAR
() HOTEL ABRASPUNGO
(O HOTEL BAMBU

() HOTEL BELLA CASONA

(_) HOTEL CHIMBORAZO INTERNACIONAL

) HOTEL DIANA MARIA

() HOTELEL CISNE

(O HOTEL EL MOLINO

(©) HOTEL MARQUEZ DE RIO



(O HOTEL NAVARRA

(©) HOTEL REY DE LOS ANDES

() HOTELROCIO

(©) HOTEL ROYALTY

() HOTEL SHALOM

(©) HOTEL TREN DORADO

(©) HOTEL VELANEZ SUITE

(©) HOTEL Y SPA CASA REAL

() HOTEL ZEUS

(O ILLARI HOTEL

() LACOLINADERIO

(©) MANSION SANTA ISABELLA

() MASHANY

(C) MONTECARLO BY ANHYA GROUP
(O QUINDELOMA ART HOTEL AND GALLERY
(©) RINCON ALEMAN

O rio

(©) SUMAK PAKARI

(©) WANDERLOT PLAZA CENTRAL

2. ;Qué plataformas digitales disponibles utilizan para promocionar su hotel? [1}
[:] Instagram
[:I Facebook
[] Tiktok
[ x tewiten)

D Ninguna {No sé utilizan plataformas digitales)
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3. ;Dentro de su hotel existe un presupuesto que esté orientado al marketing digital? [T}

O s
O no

4, ;Qué cantidad de su presupuesto total esta orientado al marketing digital? [T}

(O Menos de 1000
() 1001 a 1500

(O Entre 1500 a 2500
() ™as 2500

O Ninguno

5. ;Cuantos proyectos de actualizacion tecnologica se ejecutan en promedio cada afio? [T}

O Menos de 5
O Entre 6y 10
O Entre 11y 15
O Mas de 15

O Ninguno

6. ;Cual es el alcance promedio de una publicacion en redes sociales (nimero de impresiones)? [T}

(O Menos de 100
() Entre 101y 500
(O entre 501y 1000

() Mas de 1000

O Ninguno
7. ;Cual es el promedio de compartidos por publicacién en redes sociales?

0

(_) Menos de 10

() Entre11y25

() entre26 y 50

() s de 50

O Ninguno

84



8. ;Cuantos nuevos seguidores se obtuvieron después de una publicaciéon? [T}

O Menos de 100
() Entre 101y 500
() entre 501y 1000

() Maés de 1000

O Ninguno

9. ;Cuadl es el costo diario para una campafa de anuncios? 1}

O Menos de $0.50 diarios

() Entre $0.51 y $1.00 diario

(©) Entre $1.01 y $1.50 diario

() Maés de $1.50 diario

() Ninguno

10. ;Cuantas reservas se generaron, en promedio, a partir de cada 100 clics en anuncios mensuales? [T}

O Mencs de 5
O Entre 6y 10
() entre11y 15

() Mésde 16

O Ninguno

11. ;Cudl es el tiempo promedio de check-in/check-out en su hotel?
0

O Menocs de 3 min
O Entre 4 y 6 min
O Entre 7y 9 min

O Mas de 10 min

() Ninguno
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12. ;Qué servicios innovadores posee en su hotel para mejorar sus ingresos?
(LA

[:] Asistentes virtuales
l:] Liaves digitales
D Spa 24 horas

[] suegos teméticos

[j Ninguno

13. ;Qué presupuesto anual destina a la inversion de tecnologia? [T}

() Menos de 3000
(O De 3001 a 5000
(O De 5001 a 7000

() Maés de 7001

O Ninguno

14. ;Cuales son los nuevos servicios que ha ofrecido en el hotel en los dltimos 6 meses? [1]

[:] Piscinas termales/temperadas
D Servicio a la habitacién
D Servicio de masajes

[:] Servicio de transporte a aeropuerto
D Ninguno

15. ;Cantidad de empleados que son parte del personal?
(LA

O Menos de 5

(O pe6at0

() petiais

() Masde1s
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16. ;Cuantos empleados han recibido capacitacion en protocolos de servicios al cliente durante los Gltimos 6 meses?
(1]

O Menos de 5

() pesat0

() pet1ats

() Masde 16

17. ;Cuantos clientes han asistido de manera frecuente al hotel?
(1]

O Menos de 5
() pe6ato
() pet1ais

() Masde 16
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