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TEMA:
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RESUMEN

En los Gltimos afios, las plataformas de reserva han adquirido un papel protagonico en el ambito
turistico, gracias al uso eficaz de la tecnologia para ofrecer abundante informacion sobre destinos,
servicios, precios y beneficios en todo el mundo. El objetivo de esta investigacion fue evaluar las
caracteristicas de dichas plataformas que inciden en la percepcion de los clientes y contribuyen a su
fidelizacion. Para alcanzar este proposito, se aplico un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental de tipo transversal. La investigacion fue de caracter descriptivo y correlacional, ya que
permitié identificar las principales caracteristicas del fendmeno y analizar la relacion entre las variables
estudiadas. Se elabor6 una encuesta que fue aplicada a 346 visitantes del cantén Salinas durante los
feriados del 9 de octubre y de los Fieles Difuntos hasta el 5 de noviembre. Los resultados evidenciaron
que las plataformas de reserva son valoradas positivamente por su facilidad de uso, accesibilidad a
través de dispositivos mdviles, respuestas rapidas y precision en la informacion ofrecida. Ademas, se
determin6 que la confianza en la plataforma y la satisfaccion con la experiencia de uso influyen
directamente en la fidelizacion de los clientes. En conclusién, la gestion eficiente de las plataformas
digitales contribuye al fortalecimiento del turismo local, al posicionamiento de los establecimientos y a

la mejora de la experiencia del visitante.

Palabras clave: plataformas de reserva, fidelizacion, turismo, experiencia del usuario, satisfaccion

del cliente.
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EVALUATION OF THE IMPACT OF ONLINE BOOKING PLATFORMS ON CUSTOMER
LOYALTY IN THE ACCOMMODATION SECTOR IN SALINAS, YEAR 2025.

Author:
Karla Nohely Lindao Clemente

Advisor:
Lcdo. Miguel Angel Orden Mejia, PhD.

ABSTRACT

In recent years, booking platforms have acquired a leading role in the tourism sector, thanks to
the effective use of technology to offer abundant information on destinations, services, prices,
and benefits worldwide. The objective of this research was to evaluate the characteristics of
these platforms that influence customer perception and contribute to customer loyalty. To
achieve this purpose, a quantitative approach was applied, with a non-experimental, cross-
sectional design. The research was descriptive and correlational, as it allowed for the
identification of the main characteristics of the phenomenon and the analysis of the relationship
between the variables studied. A survey was developed and administered to 346 visitors to the
Salinas canton during the holidays from October 9th and All Souls' Day to November 5th. The
results showed that booking platforms are positively valued for their ease of use, accessibility
via mobile devices, quick responses, and accuracy of the information provided. Furthermore,
it was determined that trust in the platform and satisfaction with the user experience directly
influence customer loyalty. In conclusion, the efficient management of digital platforms
contributes to strengthening local tourism, positioning establishments, and improving the
visitor experience.

Keywords: booking platforms, loyalty programs, tourism, user experience, customer

satisfaction.
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Ingeniero.

Edinson Palacios Trujillo. PhD.,

COORDINADOR DE LA UIC DE LA CARRERA DE TURISMO
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
En su despacho.-

Estimado Coordinador:

En base a su oficio No. 014-UPSE2025 - EPPT, mediante el cual indica sobre la carga de
Trabajos de Integracién Curricular de dos estudiantes del periodo académico 2025 -2
en el repositorio de la Biblioteca Institucional D-Space UPSE. Los mismos que han sido
identificados por el claustro docente por su alto potencial académico y cientifico, con
posibilidades concretas de ser adaptados para futuras publicaciones.

Por lo requerido puedo manifestarle estar de acuerdo con su pedido sobre estos trabajos
de los siguientes estudiantes y que sean cargados tinicamente hasta el abstract.

1. Estrada Pazmifio Doménica Zulay

2. Lindao Clemente Karla Nohely
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