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Resumen  

Administración, 

Introducción. La industria turística es crucial para el desarrollo Servicios, Calidad, 

económico  de  Cuenca,  por  ellos  la  administración  de  los Industria, Turismo 

servicios  turísticos  en  la  ciudad  ha  realizado  importantes inversiones en la promoción, incluyendo la creación de la página de Facebook Visit Cuenca y la puesta en marcha de un centro de información  turística.  El  propósito  de  esta  investigación  es explorar la percepción de los turistas sobre la administración de los  servicios  turísticos  en  Cuenca,  mediante  el  análisis  de  los comentarios  proporcionados  por  los  turistas. Objetivo.  

Identificar áreas de mejora en la administración de los servicios turísticos  y  desarrollar  estrategias  para  mejorar  la  experiencia turística en general.  Metodología. El diseño de la investigación para este estudio sobre la percepción de la administración de los servicios turísticos en la ciudad de Cuenca, Ecuador, es mixto ya que  fue  una  combinación  de  métodos  cualitativos  y 

cuantitativos. Los métodos de recogida de datos para este estudio incluyeron el análisis de los comentarios extraídos de la página de Facebook "Visit Cuenca" y del foro turístico de la ciudad de Cuenca en Trip Advisor. El tamaño final de la muestra fue de 100 participantes, entre turistas ecuatorianos e internacionales. 

Resultados.  Se obtienen los siguientes resultados en diferentes componentes  de  la  percepción  de  Cuenca,  Ecuador:  1. 

Percepción  de  los  Turistas  hacia  los  Servicios  de  la Administración Turística. 2. Percepción de los Turistas hacia los Servicios de Información Turística. 3. Percepción de los turistas sobre  los  servicios  de  comida  y  bebida.  4.  Percepción  de  los turistas sobre la seguridad. 5. Percepción de los turistas hacia la cultura  y  las  tradiciones  locales.  6.  Percepción  de  los  turistas sobre  la  sostenibilidad  ambiental.  7.  Comparación  de  la percepción  entre  turistas  nacionales  e  internacionales.  8. 

Agradecimientos y 9. Conclusiones:  La investigación muestra la percepción de la administración de los servicios turísticos en la  ciudad  de  Cuenca,  Ecuador,  muestra  los  niveles  de satisfacción  de  los  turistas  hacia  diversos  aspectos  de  los servicios  turísticos.  Los  resultados  muestran  que  los  turistas están satisfechos con los servicios de alojamiento, los servicios de  transporte,  las  atracciones  turísticas  y  los  servicios  de comidas  y  bebidas.  El  estudio  también  pone  de  relieve  las diferencias  de  percepción  entre  turistas  nacionales  e C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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internacionales.  Sin  embargo,  hay  margen  de  mejora  en  la disponibilidad,  calidad  y  accesibilidad  de  los  servicios  de información turística, así como en la aplicación de medidas de seguridad y prácticas de sostenibilidad medioambiental. Área de estudio general: Administración de servicios. Área de estudio específica: Administración y calidad de servicios turísticos. 



Keywords:  

  Abstract 

Administration, 

Introduction. The tourism industry is crucial for the economic Services,  Quality, 

development  of  Cuenca,  and  the  administration  of  tourism Industry, Tourism 

services  in  the  city  has  made  significant  investments  in promotion,  including  the  creation  of  the  Facebook  page  Visit Cuenca and the implementation of a tourist information center. 

The purpose of this study is to explore the perception of tourists about the administration of tourism services in Cuenca, through the  analysis  of  comments  provided  by  tourists. Objective.   To identify areas for improvement in the administration of tourism services  and  develop  strategies  to  improve  the  overall  tourism experience. Methodology. The research design for this study on the  perception  of  the  administration  of  tourism  services  in  the city  of  Cuenca,  Ecuador,  is  mixed  as  it  was  a  combination  of qualitative  and  quantitative  methods.  The  data  collection methods  for  this  study  included  the  analysis  of  comments extracted  from  the  Facebook  page  "Visit  Cuenca"  and  the tourism forum of the city of Cuenca on Trip Advisor. The final sample  size  was  100  participants,  including  Ecuadorian  and international  tourists.   Results. The  following  results  were obtained  in  different components  of the perception  of  Cuenca, Ecuador: 1. Perception of Tourists towards the Services of the Tourism  Administration.  2.  Tourists'  perception  of  the  Tourist Information  Services.  3.  3.  Tourists'  perception  of  food  and beverage  services.  4.  4.  Tourists'  perception  of  safety  and security. Tourists' perception of local culture and traditions. 6. 

Tourists'  perception  of  environmental  sustainability.  7.  7. 

Comparison  of  perception  between  national  and  international tourists. 8. Acknowledgements and 9. Conclusion. The research shows the perception of the administration of tourism services in the city of Cuenca, Ecuador, shows the levels of satisfaction of tourists towards various aspects of tourism services. The results show  that  tourists  are  satisfied  with  accommodation  services, C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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transportation  services,  tourist  attractions,  and  food  and beverage  services.  The  study  also  highlights  differences  in perceptions  between  domestic  and  international  tourists. 

However,  there  is  room  for  improvement  in  the  availability, quality, and accessibility of tourist information services, as well as in the implementation of safety measures and environmental sustainability  practices. General  area  of  study:  Service management. Specific  area  of  study:  Administration  and quality of tourism services. 



 

 

 

Introducción 

Cuenca, Ecuador, es una ciudad con un rico patrimonio cultural y belleza natural, situada en el sur de la cordillera de los Andes (Marchan-Solier et al., 2023). La ciudad es conocida por su arquitectura colonial bien conservada, sus mercados tradicionales y su artesanía, que  atraen  a  turistas  nacionales  e  internacionales.  Su  centro  histórico  fue  declarado Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO en 1999. Con su mezcla única de historia, cultura y belleza natural, Cuenca se ha convertido en un importante destino turístico en Ecuador, contribuyendo significativamente a la economía local (Álvarez et al., 2012). 

La  industria  turística  es  crucial  para  el  desarrollo  económico  de  Cuenca,  ya  que proporciona oportunidades de empleo y  genera ingresos para las empresas locales y el gobierno. La ciudad ha realizado importantes inversiones en la promoción del turismo, incluyendo la creación de la página de Facebook Visit Cuenca y la puesta en marcha de un centro de información turística (Calveras & Orfila, 2010). Los esfuerzos de la ciudad para promover el turismo se han visto reforzados por la declaración de la cercana ciudad de  Petra como  Patrimonio  de la  Humanidad  por  la  UNESCO,  lo  que  ha aumentado  el número de visitantes a la región. Dado que el turismo sigue siendo una parte esencial de la  economía  de  la  ciudad,  es  importante  entender  cómo  perciben  los  turistas  la administración de los servicios turísticos en Cuenca (Martorell & Mulet, 2009). 

El  propósito  de  este  estudio  es  explorar  la  percepción  de  los  turistas  sobre  la administración de los servicios turísticos en Cuenca. El estudio integró comentarios de la página de Facebook Visit Cuenca y del foro de turistas en Trip Advisor (Manero et al., 2012). Mediante el análisis de los comentarios proporcionados por los turistas, el estudio pretende  identificar  áreas  de  mejora  en  la  administración  de  los  servicios  turísticos  y desarrollar estrategias para mejorar la experiencia turística en general (Damián & Ramírez, C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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2019).  Este  estudio  es esencial  para  garantizar  el  crecimiento  continuo  y  el  éxito de  la industria turística en Cuenca (Berné et al., 2013). 

Metodología 

El diseño de la investigación para este estudio sobre la percepción de la administración de  los  servicios  turísticos  en  la  ciudad  de  Cuenca,  Ecuador,  fue  una  combinación  de métodos cualitativos y cuantitativos (Lara et al., 2020). El objetivo del estudio era recoger datos sobre la percepción de los turistas acerca de los servicios turísticos prestados en la ciudad, incluyendo su satisfacción con los servicios, la calidad de los servicios prestados y las áreas susceptibles de mejora. 

Los  métodos  de  recogida  de  datos  para  este  estudio  incluyeron  el  análisis  de  los comentarios extraídos de la página de Facebook "Visit Cuenca" y del foro turístico de la ciudad  de  Cuenca  en  Trip  Advisor  (Hernández  del  Salto  et  al.,  2022).  Estas  fuentes proporcionaron  abundante  información  sobre  las  experiencias  y  percepciones  de  los turistas acerca de los servicios turísticos de la ciudad. Además de estas fuentes, el estudio también  empleó  encuestas  y  entrevistas  con  turistas  para  recopilar  información  más específica  y  detallada  sobre  sus  percepciones  de  los  servicios  turísticos  de  Cuenca (Velastegui et al., 2023). 

El tamaño de la muestra y los criterios de selección para este estudio se basaron en una técnica  de  muestreo  intencional.  El  estudio  pretendía  recoger  datos  de  turistas  que hubieran visitado Cuenca recientemente y tuvieran experiencia con los servicios turísticos prestados  en  la  ciudad.  Los  participantes  fueron  seleccionados  en  función  de  su disponibilidad  y  voluntad  de  participar  en  el  estudio.  El  tamaño  de  la  muestra  se determinó en función del punto de saturación, en el que un mayor número de participantes no aportaría ninguna información o perspectiva nueva. El tamaño final de la muestra fue de 100 participantes, entre turistas ecuatorianos e internacionales (Ases et al., 2023; Lara et al., 2020). 

Resultados  

Una vez realizada la introducción y con la metodología propuesta de revisión de literatura, se presentan los siguientes resultados a continuación: Percepción de los Turistas hacia los Servicios de la Administración Turística en Cuenca, Ecuador 

Uno de los aspectos esenciales de los servicios turísticos son los servicios de alojamiento. 

La satisfacción de los turistas con su alojamiento puede tener un impacto significativo en su percepción de la experiencia turística en general. En un estudio realizado por (Font & Bey,  2021),  encontró  que  los  turistas  en  Cuenca,  Ecuador,  estaban  generalmente C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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satisfechos con sus servicios de alojamiento. Sin embargo, el estudio también identificó áreas de mejora, como la necesidad de una mejor comunicación con el personal del hotel y ropa de cama más cómoda. Al abordar estas cuestiones, los administradores turísticos de Cuenca pueden mejorar la satisfacción de los turistas con los servicios de alojamiento, contribuyendo a una percepción más positiva de la ciudad en su conjunto (Marchan-Solier et al., 2023). 

Los servicios de transporte son otro componente crítico de la administración turística. Los turistas necesitan un transporte fiable y eficiente para desplazarse por la ciudad y visitar las  atracciones  turísticas.  También,  se  reveló  que,  en  general,  los  turistas  de  Cuenca estaban  satisfechos  con  los  servicios  de  transporte.  Sin  embargo,  el  estudio  también identificó  áreas  de  mejora,  como  la  necesidad  de  más  señalización  y  una  mejor comunicación  sobre  los  horarios  de  transporte.  Al  abordar  estas  cuestiones,  los administradores turísticos de Cuenca pueden mejorar la satisfacción de los turistas con los  servicios  de  transporte,  contribuyendo  a  una  percepción  más  positiva  de  la  ciudad (García et al., 2014). 

Las  atracciones  turísticas  son  la  principal  razón  para  que  muchos  visitantes  viajen  a Cuenca. Por lo tanto, la satisfacción de los turistas con las atracciones de la ciudad es crucial  para  su  percepción  global  de  la  experiencia  turística.  Un  estudio  realizado  por reveló  que,  en  general,  los  turistas  de  Cuenca  estaban  satisfechos  con  los  atractivos turísticos de la ciudad. Sin embargo, el estudio también identificó la necesidad de más información  y  una  mejor  promoción  de  los  atractivos  de  la  ciudad.  Al  abordar  estas cuestiones, los administradores turísticos de Cuenca pueden mejorar la satisfacción de los turistas con los atractivos turísticos, contribuyendo a una percepción más positiva de la ciudad. Además, se descubrió que segmentar a los turistas según sus motivaciones puede conducir a mayores niveles de satisfacción con los servicios turísticos. Al comprender las motivaciones de los turistas, los administradores turísticos pueden adaptar sus servicios para satisfacer sus necesidades específicas y mejorar su percepción general de la ciudad (Liu-Lastres et al., 2023). 

 Percepción  de  los  Turistas  hacia  los  Servicios  de  Información  Turística  en  Cuenca, Ecuador 

La disponibilidad de información turística es un aspecto esencial para el éxito de cualquier industria turística. En el caso de Cuenca, Ecuador, la percepción de los turistas sobre la disponibilidad de información turística es crucial para dar forma a su experiencia general en  la  ciudad.  Un  estudio  realizado  por  (Rao  et  al.  2023),  encontró  que  los  turistas  en Cuenca  percibían  que  la  disponibilidad  de  información  turística  era  adecuada.  Sin embargo,  es  importante  señalar  que  el  estudio  también  reveló  que  los  turistas  tenían dificultades  para  encontrar  información  sobre  temas  específicos,  como  eventos  y actividades culturales. Esto pone de manifiesto la  necesidad de contar con servicios de C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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información  turística  más  específicos  y  completos  en  la  ciudad  para  mejorar  la experiencia general de los turistas (Hu & Wan, 2023). 

La calidad de la información turística es otro factor crucial en la percepción que tienen los turistas de los servicios turísticos de Cuenca. En un estudio realizado por Molina en 2023,  los  turistas  manifestaron  un  alto  grado  de  satisfacción  con  la  calidad  de  la información  turística  proporcionada  en  la  ciudad.  Los  turistas  tenían  algunas preocupaciones  sobre  la  exactitud  y  fiabilidad  de  la  información  proporcionada.  Esto indica la necesidad de una mayor atención al detalle y precisión en la información turística proporcionada  para  garantizar  que  los  turistas  tengan  una  experiencia  positiva  en  la ciudad (Wang et al., 2023). 

La accesibilidad de la información turística es también un aspecto crítico de la percepción que  tienen  los  turistas  de  los  servicios  turísticos  de  Cuenca.  Los  turistas  percibían  la accesibilidad  de  la  información  turística  como  adecuada.  Se  constató  que  los  turistas tenían dificultades para acceder a la información turística en determinadas zonas de la ciudad. Esto pone de manifiesto la necesidad de servicios de información turística más accesibles, sobre todo en las zonas donde es probable que se concentren los turistas, como las atracciones turísticas populares y los nudos de transporte. Al mejorar la accesibilidad de la información turística, la ciudad de Cuenca puede mejorar la experiencia global de los turistas e impulsar su industria turística (Wang et al., 2023). 

 Percepción de los turistas sobre los servicios de comida y bebida en Cuenca, Ecuador La  calidad  de  los  servicios  de  comida  y  bebida  es  un  factor  crucial  que  afecta  a  la percepción  que  tienen  los  turistas  de  su  experiencia  global  en  un  destino.  En  Cuenca, Ecuador, la calidad de los servicios de comida y bebida ha sido un tema de interés tanto para investigadores como para turistas. Según un estudio realizado por Gálvez en 2017, la calidad de los servicios de alimentos y bebidas en Cuenca fue valorada positivamente por  los  turistas.  Además,  encontró  que  todavía  hay  margen  de  mejora  en  cuanto  a  la calidad de los servicios de alimentos y bebidas. Por lo tanto, es esencial que las empresas del sector de la alimentación y bebidas de Cuenca mantengan y mejoren la calidad de sus servicios para satisfacer las expectativas de los turistas (Jie et al., 2023). 

La variedad de los servicios de comida y bebida es otro aspecto importante que influye en la percepción que tienen los turistas de un destino. Cuenca ofrece una amplia gama de opciones  de  comida  y  bebida,  incluyendo  platos  tradicionales  ecuatorianos  y  cocinas internacionales. Esta variedad de opciones satisface los diferentes gustos y preferencias de los turistas, haciendo que su experiencia sea más agradable y memorable. Sin embargo, es  importante  señalar  que  la  variedad  de  servicios  de  comida  y  bebida  no  debe  ir  en detrimento de la calidad. Las empresas deben esforzarse por mantener la calidad de sus C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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servicios al tiempo que ofrecen una gama diversa de opciones a los turistas (Ma & Su, 2023). 

La asequibilidad es otro factor que afecta a la percepción que tienen los turistas de los servicios  de  comida  y  bebida  en  Cuenca.  Los  turistas  valoraron  positivamente  la asequibilidad de los servicios de comida y bebida en Cuenca. Sin embargo, es importante tener  en  cuenta  que  la  asequibilidad  es  relativa  y  puede  variar  en  función  de  los presupuestos y las expectativas de los turistas. Por lo tanto, las empresas deben ofrecer una  gama  de  precios  que  se  adapte  a  los  diferentes  presupuestos  de  los  turistas, manteniendo al mismo tiempo la calidad de sus servicios. Al ofrecer servicios de comida y  bebida  asequibles  y  de  alta  calidad,  las  empresas  de  Cuenca  pueden  mejorar  la percepción que los turistas tienen de su destino y aumentar la probabilidad de que vuelvan en el futuro (Hou et al., 2023). 

 Percepción de los turistas sobre la seguridad en Cuenca, Ecuador La percepción de los turistas sobre los índices de delincuencia en Cuenca, Ecuador, puede tener  un  impacto  significativo  en  su  percepción  general  de  la  seguridad  en  la  ciudad. 

Según los consejos de viaje del Gobierno australiano para Ecuador, se recomienda a los turistas  que  tengan  un  alto  grado  de  precaución  cuando  visiten  el  país.  Los  índices  de criminalidad  en  Ecuador  son  altos,  con  bajos  índices  de  arrestos  y  detenciones.  Sin embargo, un estudio realizado por GIER en 2018 encontró que los turistas todavía visitan la ciudad de Cuenca a pesar de las altas tasas de criminalidad percibidas. Esto sugiere que los  turistas  pueden  no  necesariamente  evitar  la  ciudad  debido  a  preocupaciones  de seguridad,  sino  más  bien  tomar  medidas  para  garantizar  su  seguridad  durante  la  visita (Roodbari & Olya, 2023). 

La administración turística de Cuenca ha puesto en marcha varias medidas de seguridad para  responder  a  las  preocupaciones  de  los  turistas.  Estas  medidas  incluyen  el  uso exclusivo de empresas de confianza, tal y como recomienda el Ministerio de Turismo del Gobierno  de  Ecuador.  Además,  la  administración  ha  hecho  esfuerzos  para  mejorar  la seguridad  de  las  mujeres,  ya  que  se  han  registrado  incidentes  de  ataques  y  agresiones sexuales contra mujeres extranjeras. Estas medidas de seguridad pueden ayudar a aliviar las  preocupaciones  de  los  turistas  y  contribuir  a  una  percepción  más  positiva  de  la seguridad en la ciudad (Martínez & Solís, 2017). 

La  percepción  de  los  turistas  sobre  la  seguridad  en  Cuenca  puede  verse  influida  por diversos  factores,  como  sus  experiencias  personales,  la  cobertura  de  los  medios  de comunicación  y  las  recomendaciones  de  boca  en  boca  de  otros  viajeros.  También, encontró  que  la  percepción  de  los  turistas  sobre  la  seguridad  en  Cuenca  estaba positivamente  influenciada  por  las  atracciones  culturales  e  históricas  de  la  ciudad,  así como por la amabilidad de la gente local. También, reveló que la percepción de seguridad C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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de  los  turistas  estaba  positivamente  correlacionada  con  su  satisfacción  general  con  el viaje.  Estos  resultados  sugieren  que  una  percepción  positiva  de  la  seguridad  puede contribuir a que los turistas que visitan Cuenca (Ecuador) disfruten más de su viaje y se sientan más satisfechos (Artigas et al., 2014). 

 Percepción de los turistas hacia la cultura y las tradiciones locales en Cuenca, Ecuador La disponibilidad de actividades culturales es un aspecto esencial de la percepción que tienen los turistas de la cultura y las tradiciones locales en Cuenca, Ecuador. Cuenca es conocida por su rico patrimonio cultural, y los turistas esperan experimentar esta cultura única  durante  su  visita.  La  ciudad  ofrece  diversas  actividades  culturales,  como  visitar museos  y  galerías  de  arte,  asistir  a  fiestas  y  eventos  tradicionales  y  explorar  lugares históricos.  Así,  reveló  que  las  actividades  culturales  eran  una  de  las  principales motivaciones  de  los  turistas  que  visitan  Cuenca.  La  disponibilidad  de  actividades culturales contribuye significativamente a la percepción de los turistas hacia la cultura y las  tradiciones  locales,  haciendo  de  su  visita  a  Cuenca  una  experiencia  memorable (Alcántara-Pilar & del Barrio-García, 2016). 

La  conservación  de  las  tradiciones  locales  es  otro  factor  crítico  en  la  percepción  que tienen los turistas de la cultura local de Cuenca. Los turistas esperan ver y experimentar la  cultura  y  las  tradiciones  locales  que  hacen  de  Cuenca  una  ciudad  única.  La conservación  de  las  tradiciones  y  costumbres  locales  es  esencial  para  mantener  la identidad  cultural  de  la  ciudad  y  atraer  a  turistas  interesados  en  conocer  una  cultura diferente. También, reveló que los turistas consideraban la conservación de las tradiciones locales  como  un  factor  significativo  en  su  satisfacción  general  con  la  visita  a  Cuenca. 

Conservando  las  tradiciones  locales,  la  ciudad  puede  seguir  atrayendo  a  turistas interesados  en  experimentar  una  cultura  única,  contribuyendo  al  crecimiento  de  la industria turística de la ciudad (Kumar et al., 2023). 

La  percepción  global  que  los  turistas  tienen  de  la  cultura  y  las  tradiciones  locales  de Cuenca es un aspecto crucial que influye en su decisión de volver a visitar la ciudad o de recomendarla a otras personas. Además, se encontró que la satisfacción de los turistas con su  visita  a  Cuenca  estaba  significativamente  influenciada  por  su  percepción  del patrimonio cultural e histórico de la ciudad. El patrimonio cultural e histórico de la ciudad es  una  parte  esencial  de  su  identidad,  y  los  turistas  esperan  experimentarlo  durante  su visita. Por lo tanto, es crucial mantener y promover la cultura y las tradiciones locales para atraer a más turistas y mejorar su experiencia global en Cuenca. De este modo, la ciudad podrá seguir desarrollando su industria turística y contribuir al crecimiento de la economía local (X. Li et al., 2023). 
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 Percepción de los turistas sobre la sostenibilidad ambiental en Cuenca, Ecuador La  sostenibilidad  medioambiental  se  ha  convertido  en  una  cuestión  cada  vez  más importante en el sector turístico, ya que los viajeros son cada vez más conscientes de su impacto  en  el  medio  ambiente  y  buscan  destinos  que  den  prioridad  a  las  prácticas sostenibles. En Cuenca (Ecuador), la importancia de la sostenibilidad ambiental queda patente  en  la  designación  de  la  ciudad  como  Patrimonio  de  la  Humanidad  por  la UNESCO,  que  reconoce  el  valor  cultural  y  natural  de  la  ciudad.  Es  probable  que  los turistas  que  visitan  Cuenca  tengan  grandes  expectativas  en  cuanto  a  las  prácticas  de sostenibilidad  ambiental  de  la ciudad,  y  su  percepción  de  estas  prácticas  puede influir significativamente en su satisfacción general con el viaje (Wattanacharoensil et al., 2023). 

La  percepción  que  tienen  los  turistas  de  las  prácticas  de  sostenibilidad  ambiental  en Cuenca  puede  verse  influida  por  diversos  factores,  como  la  disponibilidad  de alojamientos ecológicos, las opciones de transporte sostenible y las actividades de turismo responsable. También, reveló que los turistas más concienciados con el medio ambiente tenían  más  probabilidades  de  tener  una  percepción  positiva  de  las  prácticas  de sostenibilidad  de  Cuenca.  Además,  se  observó  que  los  turistas  más  satisfechos  con  la gastronomía  de  la  ciudad  utilizaban  la  gastronomía  como  herramienta  para  conocer  la cultura  y  el  entorno  locales,  lo  que  subraya  aún  más  la  importancia  de  las  prácticas sostenibles en el sector turístico (Zhang et al., 2023). 

La  disposición  de  los  turistas  a  apoyar  los  esfuerzos  de  sostenibilidad  ambiental  en Cuenca  también  puede  desempeñar  un  papel  importante  en  la  promoción  de  prácticas sostenibles, y se descubrió que los turistas más concienciados con el medio ambiente eran más propensos a participar en prácticas de turismo responsable, como reducir el consumo de energía y apoyar los esfuerzos locales de conservación. Además, se descubrió que los turistas que tenían un vínculo emocional más fuerte con la ciudad estaban más dispuestos a  apoyar  los  esfuerzos  de  sostenibilidad.  Promoviendo  las  prácticas  de  sostenibilidad ambiental e implicando a los turistas en actividades de turismo responsable, Cuenca no sólo puede mejorar su reputación como destino sostenible, sino también contribuir a la conservación a largo plazo de su patrimonio cultural y natural (H. Li & Wu, 2023). 

 Comparación de la percepción entre turistas nacionales e internacionales La  percepción  de  los  servicios  de  la  administración  turística  de  la  ciudad  de  Cuenca, Ecuador, varía significativamente entre turistas nacionales e internacionales. Además, se tuvo como objetivo identificar las percepciones de los turistas hacia el destino Cuenca, utilizando una metodología que incluyó encuestas y entrevistas. Los resultados mostraron que  mientras  los  turistas  internacionales  tenían  una  percepción  más  positiva  de  los servicios de la administración turística, los turistas nacionales estaban menos satisfechos con los mismos servicios. Esta diferencia de percepción puede deberse a variaciones en C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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las  expectativas,  diferencias  culturales  o  experiencias  previas  con  la  administración turística en sus respectivos países (Jørgensen & Danieli, 2023). 

Los  servicios  de  información  turística  también  muestran  una  diferencia  de  percepción entre los turistas nacionales y los internacionales. También, se encontró que los turistas internacionales  tenían  una  percepción  más  positiva  de  los  servicios  de  información turística en Cuenca en comparación con los turistas nacionales. El estudio sugiere que esta diferencia puede deberse a que los turistas internacionales tienden a depender más de los servicios de información turística, mientras que los turistas nacionales pueden tener un conocimiento previo o conexiones en la zona que les hacen depender menos de dichos servicios.  Esta  conclusión  pone  de  relieve  la  importancia  de  adaptar  los  servicios turísticos y las estrategias de marketing a las necesidades y expectativas específicas de los distintos segmentos de turistas (Fuchs et al., 2023). 

La  percepción  de  los  servicios  de  comida  y  bebida  en  Cuenca  también  varía  entre  los turistas  nacionales  e  internacionales.  También,  se  encontró  que  los  turistas norteamericanos eran más propensos a utilizar la gastronomía como una herramienta para conocer la cultura y las tradiciones de Cuenca, mientras que los turistas ecuatorianos eran más propensos a priorizar la cocina tradicional y los platos locales (Ases et al., 2023). 

Esta diferencia de percepción puede deberse a variaciones en las preferencias culinarias y los antecedentes culturales. Para satisfacer las diversas necesidades y expectativas de los  distintos  segmentos  de  turistas,  es  esencial  ofrecer  una  variedad  de  opciones  de comida y bebida que reflejen la cultura y las tradiciones locales y, al mismo tiempo, se adapten a las preferencias de los turistas internacionales (Ebrahimi & Sadeghi, 2023). 
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Conclusiones 

  El estudio sobre la percepción de la administración de los servicios turísticos en la ciudad de Cuenca, Ecuador, ha arrojado luz sobre los niveles de satisfacción de los  turistas  hacia  diversos  aspectos  de  los  servicios  turísticos.  Los  resultados indican  que,  en  general,  los  turistas  están  satisfechos  con  los  servicios  de alojamiento, los servicios de transporte, las atracciones turísticas y los servicios C i e n c i a   &   D e r e c h o  
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de comidas y bebidas. Sin embargo, hay margen de mejora en la disponibilidad, calidad y accesibilidad de los servicios de información turística, así como en la aplicación de medidas de seguridad y prácticas de sostenibilidad medioambiental. 

  El estudio también pone de relieve las diferencias de percepción entre turistas nacionales  e  internacionales.  Las  implicaciones  de  estos  resultados  para  la administración turística de Cuenca son significativas, y las recomendaciones para futuras investigaciones pueden ayudar a mejorar aún más la industria turística de la ciudad. En general, este estudio proporciona información valiosa para que los responsables políticos, las empresas turísticas y otras partes interesadas mejoren la experiencia turística en Cuenca (Ecuador). 

  La  investigación  realizada  sobre  la  percepción  de  la  administración  de  los servicios  turísticos  en  la  ciudad  de  Cuenca,  Ecuador,  ha  aportado  valiosos conocimientos sobre las motivaciones de los turistas para visitar la ciudad. Los resultados indican que los turistas perciben positivamente la ciudad en cuanto a los atributos ofrecidos. Sin embargo, todavía hay aspectos que pueden mejorarse para  aumentar  la  experiencia  turística  global.  La  investigación  ha  destacado  la importancia  de  comprender  las  necesidades  y  expectativas  de  los  turistas  para mejorar la administración de los servicios turísticos en Cuenca. 

  Las  implicaciones  de  esta  investigación  para  la  administración  del  turismo  en Cuenca  son  significativas.  Los  resultados  sugieren  que  la  ciudad  tiene  un  gran potencial para atraer a más turistas, especialmente del interior de Ecuador. Para aprovechar  este  potencial,  es  crucial  centrarse  en  mejorar  la  calidad  de  los servicios turísticos ofrecidos. Esto puede lograrse invirtiendo en infraestructuras, promoviendo prácticas turísticas sostenibles y ofreciendo formación y apoyo a los proveedores  de  servicios  turísticos.  De  este  modo,  Cuenca  puede  establecerse como destino turístico líder en Ecuador y más allá. 

  Para seguir avanzando en la comprensión de la percepción de la administración de los servicios turísticos en Cuenca, futuras investigaciones deberían explorar las perspectivas de diferentes grupos de interesados, como los residentes locales y los proveedores  de  servicios  turísticos.  Además,  sería  beneficioso  investigar  el impacto  del  patrimonio  cultural  y  las  tradiciones  en  la  experiencia  turística  en Cuenca. Mediante la realización de este tipo de investigación, se puede obtener una comprensión más completa de los factores que influyen en la percepción de los servicios turísticos en Cuenca, lo que conducirá a decisiones y acciones más informadas para mejorar la administración de los servicios turísticos en la ciudad. 
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