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FUNDAMENTACION TEORICA

DIMENCIONES DE INNOVACION
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FUNDAMENTACION TEORICA

p
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DIMENCIONES DE LEALTAD
N

« Salvi (2015)
* Méndez (2016)

* De Leon, Arteta y Hernandez (2016)
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I NOVACION

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

PARA LA EHOCELENMNCI A

A Nivel Mundial

La innovacion en la industria del
turismo vy la lealtad del cliente es un
gran desafio puesto que, durante la
ultima década, se han introducido
importantes cambios en el transporte
turistico que han afectado de una
manera particular a dos variables.

Ecuador

La innovacién en el sector turistico
cobra cada vez mas importancia,
razon por la cual ha desarrollado
una serie de planes, programas e
iniciativas orientadas a incrementar
la lealtad del cliente, involucrando
también a la satisfaccion del cliente
en el transporte turistico.

Quito

No existen estudios de innovacion y
su incidencia en la lealtad en el
transporte turistico que permita
evidenciar el comportamiento de las
variables, sin embargo, se conoce a
ciencia cierta que es indispensable
para las empresas estar en
constante innovacion de servicio con
la finalidad de ser competitivos y a
su vez tener un cliente satisfecho y
leal.
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GENERAL

ESPECIFICOS

PARA LA EXHOCELERMCIA

N
Analizar la innovacion y su incidencia en la
lealtad de los clientes en las empresas de
transporte turistico en el canton Quito.

Determinar el marco tedrico- referencial-
conceptual.

~

Establecer la metodologia que se utilizara
en el presente estudio.

. /

Analizar los diferentes resultados obtenidos.
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Las grandes transformaciones que caracterizan al mundo actual
responden en gran medida, al avance que se experimenta por el
desarrollo de nuevos conocimiento y su rapida aplicacidn en diversos
ambitos de la sociedad.

\\

JUSTIFICACION

/

g N O ™
En el sector turistico es indispensable cumplir con . N .
estandares de innovacion siendo estas no solo gna Vﬁz anallzad.a Ig §|tua0|or.1, actual o2 pocljra
tecnoldgicas sino también de servicios intangibles con esarroflar (af§tra_teg|as € Innovacion para mejorar 10S
la finalidad de ser competitivos en un mercado cada niveles de fidelidad de los c_:llentes lo que permiten
vez mas exigente. a partir de Cejas y Vaca (2017) aumentar el volumen de negocio.
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METODOLOGIA

Tipo de Investigacion: No Experimental

Enfoque: Cuantitativo

Disefo de Investigacion: Documental y de Campo
Alcance de la Investigacion: Contraste de Hipotesis

»

Hipdtesis Nula.(H0).- La innovacion no tiene influencia en la lealtad de los clientes en las
empresas de trasporte turistico del cantén Quito

Hipdtesis Alternativa. (Ha).- La innovacion si tiene influencia en la lealtad de los clientes en
las empresas de trasporte turistico del cantdn Quito

Poblacion: 652.912 turistas que visitan Quito
Muestra Intencional
Instrumento: Encuesta
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Dimension de Innovacion: Producto

1.- Ha observado que las empresals de trasporte turistico a realizado cambios o mejoras
en servicios /productos.

Cambios o Mejoras CAMBIOS O MEJORAS
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
TOTALMENTE
DE ACUERDDO 34 56,7 56,7 56,7
Valido DE ACUERDO 20 33,3 33,3 90,0
NEUTRAL 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

ANALISIS

Segun los datos proporcionados mediante la encuesta el indicador de Totalmente de acuerdo es del
96,7% es decir que han observado que las empresas de transporte turistico si han hecho mejoras o
cambios en las unidades y los servicios que ofrecen, el 33,3% estan De acuerdo y un 10% nos indica
que no han percibido ningun cambio 0 mejora es decir Neutral.
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I NSOV ACION

PARA LA EXHOCELERMCIA

Dimension de Innovacion: Proceso

2.- Ha observado que las empresals de trasporte turistico a desarrollado cambios o mejoras
en los procesos y/o prestacion de servicios.

Desarrollo de cambios

[ TOTALWENTE DE
ACUERDDO
[HIBE ACUERDO
[CINEUTRAL
MIEN DESACUERDD
CTOTALMENTE EN
DESACUERDO

ANALISIS

DESARROLLO DE CAMBIOS

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L.
valido acumulado
TOTALMENTE DE
19 31,7 31,7 31,7
ACUERDDO
DE ACUERDO 30 50,0 50,0 81,7
NEUTRAL 8 13,3 13,3 95,0
Vélido | EN DESACUERDO 2 3,3 3,3 98,3
TOTALMENTE EN
1 1,7 1,7 100,0
DESACUERDO
Total 60 100,0 100,0

El 31,7% Totalmente de acuerdo indicando que si existe una constante innovacién en
los procesos, el 13,3% Neutral no ha identificado claramente si existe algun cambio
por ultimo el 3,3% estan en desacuerdo ya que no han percibido ningiin cambio y el
1,7% es Totalmente desacuerdo confirmando que no han detectado ningun cambio en

los procesos.
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Dimension de Innovacion: Asociatividad

3.- Ha observado que ha realizado cambios en la direccion y gestion la empresa de
trasporte turistico.

Direccién y Gestion

. Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
0 2 3,3 3,3 3,3
TOTALMENTE DE
N ACUERDDO 21 35,0 35,0 38,3
valido e ACUERDO 27 45,0 45,0 83,3
NEUTRAL 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

ANALISIS

Segun la encuesta realizada el 45% de los encuestados estan de acuerdo ya que si han
observado cambios en la direccidn y gestion de las empresas de transporte turistico, el
35% Totalmente de acuerdo indicando que si existen cambios en la direccién y manejo de
la empresa con referencia a su ultima visita, el 16,7% Neutral no ha identificado
claramente algun cambio por ultimo el 3,3% estan en desacuerdo ya que no han
percibido ningun cambio.
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Dimensién de Innovacion: Marketing

Estrategias de Marketing

EDE ACUERDO

CINEUTRAL

CTOTALMENTE EN
DESACUERDO

ANALISIS

PARA LA EXHOCELERMCIA

4.- Considera que las estrategias de marketing utilizadas por la empresals esta orientada
a la mejora de laimagen ante los turistas.

ESTRATEGIAS DE MARKETING

.TOTALMENTE DE
ACUERDDO

MEN DESACUERDD

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ..
valido acumulado
TOTALMENTE DE 26 433 433 433
ACUERDDO ’ ’ ’
DE ACUERDO 26 43,3 43,3 86,7
L. NEUTRAL 6 10,0 10,0 96,7
Vilido
EN DESACUERDO 1 1,7 1,7 98,3
TOTALMENTE EN
1 1,7 1,7 100,0
DESACUERDO
Total 60 100,0 100,0

El 43,3% Totalmente de acuerdo y el 43,3% De acuerdo han garantizado que existe
dentro de la empresa estrategias de marketing ya que si hay cambios positivos en la
imagen de la empresa mientras que el 10% Neutral no han identificado en su totalidad
la existencia de las nuevas estrategias de marketing por otra parte el 1,7% Totalmente

desacuerdo y 1,7% desacuerdo han negado

imagen empresarial.

la existencia de nuevos cambios en la
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Dimension de Lealtad: Comportamiento

5.- Considera usted confiable la atencion brindada por el personal administrativo y operativo
de la empresa

Considera ud. confiablela atencion brindada por el personal administrativo y
operativo de la empresa

- la empresa
B
BrEscswo . . Porcentaje Porcentaje
Ooicesic.moo Frecuencia | Porcentaje L.
mUET valido acumulado
TOTALMENTE DE
22 36,7 36,7 38,3
ACUERDDO
DE ACUERDO 24 40,0 40,0 78,3
NEUTRAL 11 18,3 18,3 96,7
Valido |EN DESACUERDO 1 1,7 1,7 98,3
TOTALMENTE EN
1 1,7 1,7 100,0
DESACUERDO

ANALISIS Total 60 100,0 100,0

Segun la encuesta realizada el 40% de los encuestados estan De acuerdo ya que si han recibido
una atencidon amable y confiable por parte del personal de la empresa antes, durante y después
de adquirir el servicio de transporte turistico, el 36,7% Totalmente de acuerdo, indicando que si
existe una muy buena atencién, el 18,3% Neutral no ha identificado la atencién normal o comun
como en cualquier empresa por ultimo el 1,7% estan en desacuerdo ya que no han percibido
una atencion muy malay el 1,7% es Totalmente desacuerdo confirmando que no han detectado
actitudes groseras por parte de los empleados.

Considera Ud. confiable la atencidn brindada por el personal administrativo y operativo de
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Dimension de Lealtad: Actitud

6.- Usted obtuvo un alto grado de satisfaccion dentro del servicio prestado

Fid obhavo un slto G amsfacelon deniro el ser:fé?ff&fﬁﬁ? Ud. obtuvo un alto grado de satisfaccion dentro del servicio prestado
.DEACUERDO
o . . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ..
valido acumulado
TOTALMENTE DE 91 350 350 350
ACUERDDO ’ ’ ’
DE ACUERDO 31 51,7 51,7 86,7
Vilido
NEUTRAL 7 11,7 11,7 98,3
EN DESACUERDO 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

ANALISIS

El indicador De acuerdo tiene un porcentaje de 51,7% es decir que los turistas se encuentran
satisfechos después de utilizar los servicios de transporte turistico por parte de las empresas
de transporte turistico en el canton Quito, el 35% Totalmente de acuerdo han garantizado
que si se encuentran satisfechos por el servicio, por otra parte el 11,7% Neutro han sentido
que el servicio recibido fue basico y simple, el 1,7% En desacuerdo ya que han sentido que
los servicios brindados son los mismos de siempre y no han innovado en ningln aspecto.
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adecuados

ANALISIS

Segun la encuesta realizada el 56,7% de los encuestados estan De acuerdo ya que han detectado un adecuado
servicio tanto en la logistica, seguridad, informacién y limpieza de la empresa como de las unidades de
transporte, el 26,7% Totalmente de acuerdo, indicando que si han recibido un adecuado servicio en cada uno
de los aspectos anteriormente nombrados, el 15% Neutral no indica que la atencién es normal ningun valor
agregado al momento de prestar el servicio por ultimo el 1,7% estan en desacuerdo ya que consideran que se
debe aun realizarse varias mejoras en la logistica, seguridad y limpieza de las unidades de transporte .

I NSOV ACION

Dimension de Lealtad: Cognitiva

Ud. observo que los servicios prestados dentro de las empresas de transporte
turistico(trato del personal, logistica, seguridad, informacion, limpieza) son

[ IQTALMENTE DE
ACUERDDO
[HoE ACUERDO

[CINEUTRAL
MEN DESACUERDO

PARA LA EXHOCELEMNMNCIA

/.- Usted observo que los servicios prestados dentro de las empresas de transporte
turistico(trato del personal, logistica, seguridad, informacion, limpieza) son adecuados.

Ud. observo que los servicios prestados dentro de las empresas de transporte
turistico(trato del personal, logistica, seguridad, informacion, limpieza) son

adecuados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
TOTALMENTE DE
ACUERDDO 16 26,7 26,7 26,7
DE ACUERDO 34 56,7 56,7 83,3
Valido |NEUTRAL 9 15,0 15,0 98,3
EN 1 1,7 1,7 100,0
DESACUERDO
Total 60 100,0 100,0
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La innovacion incide en la lealtad de los clientes en las empresas del transporte
turistico en el cantdn de Quito, es verificada y ademas la innovacion se comporta
como variable causa o independiente y la variable lealtad se comporta como
variable efecto o dependiente.

El objetivo del trabajo de investigacion se propuso analizar la innovacion y su
incidencia en la lealtad de los clientes en las empresas de transporte turistico del
canton Quito lograndose concluir que la innovacidon en el servicio es clave
estratégica para satisfacer las necesidades de los clientes y demarcar la lealtad de
comportamiento, actitud y cognitiva obteniéndose la fidelizacidon de los mismos.
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