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Resumen 

El objetivo del presente estudio es analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de los 

distintos alojamientos en modalidad Airbnb presentes en la ciudad de Cuenca, Ecuador. Para 

su elaboración se empleó una metodología mixta, constituida por elementos cuantitativos y 

cualitativos, los cuales se desarrollaron en tres etapas. La primera etapa consistió en la 

recolección de datos derivados de dos páginas web clave: AirDNA y Airbnb. Posteriormente, 

se efectuó un análisis cuantitativo de las variables numéricas a través de métodos 

estadísticos descriptivos y correlaciones de variables. Como etapa final, se analizaron los 

comentarios emitidos por los usuarios de Airbnb, utilizando una nube de palabras con los 

términos que se presentaban con mayor frecuencia, así como una evaluación de los 

sentimientos percibidos en las diferentes reseñas. Como resultado se destaca la tendencia 

de los usuarios a escoger alojamientos ubicados en áreas céntricas y cercanas a los 

principales atractivos turísticos de la ciudad. Otros factores que influyen en las decisiones 

son la comunicación con los anfitriones y la calidad general del servicio percibido. La 

evaluación de sentimientos expone que el 93% de usuarios expresan sentimientos positivos 

y se encuentran dispuestos a usar los servicios de Airbnb en la ciudad de Cuenca en una 

nueva instancia, por otra parte, el 7% de los usuarios manifestaron sentimientos negativos 

mostrando su insatisfacción con los servicios prestados y no están interesados en volver a 

hacer uso de estos. 
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Abstract 

 

The objective of this study is to analyze the level of satisfaction of the users of the different 

accommodations in Airbnb mode present in the city of Cuenca, Ecuador. For its preparation, 

a mixed methodology was used, consisting of quantitative and qualitative elements, which 

were developed in three stages. The first stage consisted of the collection of data derived from 

two websites: AirDNA and Airbnb. Subsequently, a quantitative analysis of the numerical 

variables was carried out through descriptive statistical methods and correlations of variables. 

In the final stage, the comments issued by Airbnb users were analyzed, using a word cloud 

with the terms that were most frequently presented, as well as an evaluation of the feelings 

perceived in the different reviews. As a result, the tendency of users to choose 

accommodations located in central areas and close to the main tourist attractions of the city, 

among other factors, stands out. The sentiment analysis indicates that 93% of user’s express 

positive feelings and are willing to use Airbnb services again in the city of Cuenca, on the 

other hand, 7% of users expressed negative feelings showing their dissatisfaction with the 

services provided and are not interested in using them again. 
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Marco Teórico. 

I. Enfoques Teóricos. 

Para conceptualizar la satisfacción existen 3 enfoques teóricos de importancia: 

La teoría de la disonancia sugiere que cualquier persona que espere un producto con amplias 

expectativas y de alto valor recibe un producto contrario; es decir, de baja calidad y escaso 

valor, experimenta una disonancia cognitiva debido al contraste, la existencia de esta 

disonancia causa presión para su reducción. Por lo que la persona involucrada puede 

atravesar por un malestar psicológico debido a que sus pensamientos no resultaron igual a 

los resultados (Rosero y Montalvo, 2015). La disonancia cognitiva, se refiere a cuando el 

individuo se encuentra en conflicto mental; es decir, sus comportamientos y creencias no 

concuerdan o cuando las creencias que tiene resultan contradichas (Leonard, 2021). Según 

Festinger, (1957), quien impulsó inicialmente la disonancia cognitiva, menciona que la 

existencia de esta resulta psicológicamente incómoda y el individuo se verá motivado a 

reducirla y alcanzar la consonancia (conformidad), también evitará situaciones e información 

que aumentaron la disonancia. Rodríguez (2012), manifiesta que, si existe esta disparidad 

entre expectativas y desempeño del producto, para reducir esta tensión los consumidores 

pueden cambiar la percepción de dicho producto, pues la disonancia se resuelve al adoptarse 

una conducta que ayuda a eliminar la contradicción permanentemente. 

 
Rosero y Montalvo (2015), sostienen que los usuarios pueden elevar sus expectativas con 

relación al precio; si el precio es elevado, los clientes esperan algo de máxima calidad y 

aumentan sus expectativas. Resulta un error común el delimitar el proceso de compra tan 

solo a la adquisición de los productos debido a que existen acciones y variables a las que el 

consumidor se puede exponer antes, durante y después de la compra. Esta disonancia se 

encuentra directamente relacionada con los usuarios de Airbnb puesto que pueden llegar a 

crear expectativas muy altas dentro de su mente y cabe la posibilidad de caer en desilusión 

al momento que el alojamiento no superó o empató sus expectativas, demostrando la 

importancia del compromiso del host en el cuidado de cada detalle y cumplimiento a cabalidad 

de lo publicitado para evitar estas contradicciones con los clientes. 

 
El segundo enfoque se centra en la teoría del contraste, contraria a la teoría de la disonancia, 

sostiene que, el cliente al momento de recibir un producto menos valioso de lo esperado 

resultará en una exageración de esa disparidad por parte de este (Palacios, 2014). Predice 

que el producto que tenga un rendimiento menor al esperado será calificado mucho más bajo 

de lo que es en realidad (Echeverria et al., 2021). Si los usuarios poseen este enfoque y el 

alojamiento no cumple con sus expectativas, las críticas serán mucho más 
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graves de lo que son en realidad, pudiendo alterar la opinión de los posibles usuarios futuros, 

creando así una mala imagen. 

 
El tercer y último enfoque es el Paradigma de la des confirmación de las expectativas, la cual 

sostiene que los clientes adquieren servicios basados en expectativas previas sobre el 

rendimiento previsto. Las expectativas se convierten en normas para juzgar el producto, esto 

se refiere a que una vez el servicio fue utilizado se compara con las expectativas, aquí dichas 

expectativas se confirman o se desconfirman (Yüksel y Yüksel, 2008). 

 

II. Satisfacción de los usuarios de los servicios de alojamiento en Airbnb. 

Según Gosso (2010), la satisfacción se atribuye a los sentimientos de felicidad del cliente 

cuando el proveedor del servicio satisface sus expectativas. En la literatura sobre gestión de 

servicios, la satisfacción del cliente puede definirse como un resumen de la reacción cognitiva 

y afectiva ante un incidente de servicio o una relación de servicio a largo plazo. Kotler et al. 

(2017), indica que la satisfacción del cliente es su respuesta, la cual evalúa sus expectativas 

anteriores y el rendimiento real del servicio. De hecho, la lealtad de por vida del cliente con el 

servicio ofrecido depende en gran medida de su satisfacción. 

 
Por tanto, para satisfacer al cliente es necesario conocer sus expectativas y así ofrecer un 

servicio adaptado a estas. Es decir, servicios de calidad; mientras mayor sea esta adaptación, 

mayor será la calidad del servicio y por consiguiente la satisfacción del cliente (Silva, et al. 

2021). Las empresas necesitan elevar los índices de competitividad y sobre todo de eficiencia 

para conseguir la satisfacción de los clientes y por lo tanto la preferencia de estos hacia sus 

servicios. 

 
Al respecto de Airbnb se conoce que fue “fundada en 2008, (...) es una plataforma con ánimo 

de lucro de intermediación en línea que conecta a los anfitriones con los huéspedes, 

compartiendo una parte o la totalidad de las casas como propiedades de alquiler para 

estadías cortas” (Yongwook Ju et al., 2019, pp. 245). Actualmente goza de mucha popularidad 

entre los viajeros que buscan nuevas experiencias. Airbnb otorga esta oportunidad, además 

es una opción que resulta más económica que hospedarse en establecimientos 

convencionales (Espinoza y Freire, 2017). 

 
Airbnb tiene cómo uno de sus principales objetivos la satisfacción de sus huéspedes a lo 

largo de toda su estadía, esta complacencia se puede observar y medir por los diferentes 

comentarios que los distintos clientes dejan dentro de la plataforma. Estos llegan a ser tanto 
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positivos como negativos, los cuales pueden determinar el nivel de satisfacción que estos 

alojamientos brindan a sus clientes. Sin embargo, para esto es necesario medir realmente la 

satisfacción del cliente desde la perspectiva a nivel macro, así se pueden realizar 

comparaciones entre los servicios ofrecidos y determinar un estándar para los servicios (Zea 

et al., 2022). 

 
Pues en la actualidad las empresas se deben orientar a la satisfacción del cliente y su objetivo 

principal debería ser el de procurar la mejora y el desarrollo continuo, para ello es necesario 

el análisis y la evaluación de la experiencia vivida por el cliente (Mostacero, 2019). La 

satisfacción del cliente es una pieza fundamental para la evolución de la empresa. 

 

III. Economía colaborativa y Airbnb. 

Rodríguez y Pérez (2017), señalan que Ray Algar utiliza el término “Economía Colaborativa” 

por primera vez en el artículo “Collaborative Consumption” en el año 2007. La economía 

colaborativa se define como un modelo centrado en la colaboración y la ayuda mutua 

mediante el uso de las tecnologías de la información, en especial con el uso de aplicaciones 

(Uber, Airbnb, Wallapop, etc.), confían en sistemas de calificación basados en los usuarios 

para el control de la calidad (García, 2022). Los factores que han impulsado la economía 

colaborativa son: el internet, la cultura digital, la sociedad, la cultura, problemas 

medioambientales y crisis económica (Rodríguez y Pérez, 2017). 

La economía colaborativa se basa principalmente en personas que poseen recursos que no 

son utilizados y que pueden ser útiles para otros individuos (Botsman et al., 2011). Las 

distintas plataformas empleadas para este modelo fomentan el intercambio entre pares y 

permite la participación en actividades turísticas típicas como el alojamiento y el transporte, 

los proveedores coexisten y ofrecen servicios a los visitantes (Bulchand y Melián, 2021). 

Dentro de la economía colaborativa se puede enmarcar al turismo colaborativo, que consiste 

en una modalidad del sector de turismo para hacer uso de las posibilidades y los servicios de 

la economía colaborativa, esto ha permitido evolucionar el mercado tradicional y revolucionar 

a la industria de los alojamientos (Menor, 2019) 

Zhang et al. (2019) consideran a los hosts de Airbnb como microempresarios con ocho 

motivaciones principales las cuales son: beneficio social, financiero y cultural, facilidad de 

funcionamiento, disponibilidad de recursos, libertad, flexibilidad e ilusión por el futuro. 

Airbnb como modelo de economía colaborativa presentan tantos aspectos positivos (beneficio 

financiero, conexión social, aprendizaje cultural, crecimiento personal y sentimiento de logro), 
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como aspectos negativos (falta de privacidad y estrés emocional derivado de críticas) (Zhang 

et al., 2019). Sin embargo, el giro de negocio de AIRBNB es relevante pues la oferta comercial 

que manejan es significativa al ser una plataforma digital, esto los lleva a constituirse como 

una parte relevante dentro de las actividades de turismo a nivel global (Aguado et al., 2021). 

IV. Motivación del consumidor en el turismo. 

La motivación del consumidor turístico debe ser analizada por la oferta y por los operadores 

del sistema como el conjunto de oportunidades de mejora para la satisfacción del turista, para 

esto es necesario analizar a la actividad como un sistema, pues existen características 

constitutivas que van a depender de relaciones específicas, es necesario considerar los 

propósitos y causa de viaje de las personas pues así se podrá determinar las expectativas y 

se podrá evitar el efecto cognitivo (Ramírez, 2014). 

La motivación resulta un aspecto importante, pues determina la conducta humana y es un 

factor explicativo para los diversos aspectos que se relacionan con la actividad del turismo. 

La motivación explica a cuestiones como el ciclo turístico, las razones de emprender el viaje 

y el lugar, y la satisfacción de los turistas (Devesa et al., 2017). 

El deseo de los viajeros de desplazarse desde su lugar de residencia habitual hacia nuevos 

destinos se ve impulsado por varios factores que motivan el consumo de productos y servicios 

turísticos entre estos: las experiencias pasadas, el estilo de vida, la personalidad y la imagen 

que se desea proyectar (Araújo y Gosling, 2017). 

Según Rosero y Montalvo, (2015) no existe un modelo determinado para la medición de la 

disonancia en cuanto a la motivación del consumidor, sin embargo, Días y Cassar (2005, p. 

126) clasifican las diversas motivaciones generales de la siguiente manera: 1) Motivaciones 

físicas, que se relacionan con la salud física y mental, descanso y entretenimiento; 2) 

Motivaciones psicológicas, desarrollo emocional, visita a familiares y amigos; 3) Motivaciones 

culturales, desarrollo personal por medio del conocimiento de nuevas culturas junto al arte y 

la historia; 4) Motivaciones sociales o de prestigio, otorga al individuo estatus social. 

Según la investigación realizada por Pearce y Lee (2005), las motivaciones de los viajeros no 

siempre son claras y son difíciles de identificar. En las entrevistas realizadas en dicha 

investigación cuando los sujetos eran cuestionados sobre sus razones para viajar, 

proporcionaban su imagen del destino desde se memoria en lugar de expresarse con 

declaraciones motivacionales. 
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V. Características del alojamiento. 

Airbnb tiene como una de sus principales características la satisfacción de los clientes. Para 

poder representar un incremento o decremento de dicha satisfacción se tiene como 

sugerencia aplicar en el alojamiento los siguientes requisitos: el número de camas 

disponibles, número de baños, la capacidad que tiene el alojamiento, (número de personas 

que pueden ingresar), la calificación dentro de la plataforma y la tarifa a pagar. Además, 

dentro de esta modalidad otra característica que podemos encontrar es una relación directa 

entre el host y el cliente pues esta no cuenta con colaboradores internos o empleados por 

tanto no conlleva con los mismos gastos que un hotel tradicional (Barreto y Panamá, 2019). 

VI. Alojamiento Entero. 

El alojamiento entero forma parte del sistema de Airbnb en el apartado de centro de ayuda y 

por lo general consiste en una habitación, un baño, una cocina y una entrada independiente, 

este tipo de arriendo permite al usuario sentirse como en casa y tendrá todo el espacio de la 

propiedad a su disposición sin tener que compartirlo con otras personas (Airbnb, 2017). 

VII. Habitación privada. 

Una habitación privada es aquella que debe reservarse entera (Hostelworld, 2020). Las 

habitaciones privadas se encuentran listadas en el sistema de centro de ayuda de Airbnb y 

se menciona como una de las mejores opciones si se desea privacidad en el alojamiento sin 

perder contacto con las personas puesto que cabe la posibilidad de compartir zonas comunes, 

con el anfitrión u otros huéspedes, pero con la ventaja de contar con una habitación personal 

e íntima (Airbnb, 2017). 

VIII. Habitación compartida. 

Las habitaciones compartidas listadas en el centro de ayuda de Airbnb son ideales si al 

usuario no le molesta compartir su espacio, inclusive su habitación, así crea nuevas 

experiencias rodeados de gente nueva, por ese motivo las habitaciones compartidas son una 

opción muy popular y llamativa para viajeros más flexibles y que busquen un mayor ahorro 

(Airbnb, 2017). 

IX. Habitación de hotel. 

Las habitaciones de hotel de igual forma se encuentran dentro del centro de ayuda, pueden 

ser privadas o compartidas, los servicios y su calidad son los esperados dentro de un hotel 

tradicional, por lo general se encuentran espacios llenos de vida con habitaciones acogedoras 

en hoteles bed and breakfast, hoteles boutique, etc., (Airbnb, 2017). 
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Metodología. 

El estudio actual presentó un carácter mixto. Es decir, contiene una parte cualitativa y otra 

cuantitativa, de ahí que el análisis se desarrollará en tres fases: La primera fase correspondió 

a la recolección de datos en el website AirDNA y Airbnb. 

 
“AirDNA es una firma de investigación de mercado que se especializa en Airbnb. Todos, desde 

huéspedes individuales de Airbnb a gerentes de fondos de inversión libre, confían en AirDNA 

para entender mejor la alteración y las oportunidades que crea la creciente industria del 

alojamiento privado” (Long, A. 2017). 

 
Para la muestra, se tomará el criterio de Wunsch (1986), el cual indica que una muestra de 

384 establece un 95% de confianza y 5% de error; la tabla fue elaborada con la herramienta 

ofimática Microsoft Excel (2019), sin embargo, para un mejor análisis de los datos, estudio y 

relación de variables, se trasladó la base al software Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS), el cual permite el análisis y procesamiento de datos estadísticos, utilizando 

un lenguaje de comando sencillo (Alcalá. 2021). Entre sus principales funciones se 

encuentran: frecuencias, tabulaciones cruzadas, correlaciones, etc., (Alcalá. 2021). 

 
El uso de la plataforma AirDNA resultó fundamental en esta etapa, ya que proporcionó 

información relevante sobre el número de camas, baños, capacidad de alojamiento, tarifa 

promedio y disponibilidad de días. Asimismo, al seleccionar un establecimiento, el enlace 

adjunto al nombre del lugar conducía a la página de Airbnb, donde se obtuvieron los datos 

correspondientes al número de servicios, calificación, número de comentarios, tipo de 

acomodación, nombre del anfitrión y fecha de registro de este en la plataforma. 

 
La siguiente fase del estudio consistió en un análisis cuantitativo de cada variable 

numérica. Se utilizaron los 384 registros de la base de datos elaborada, y se calculó la media, 

mediana, desviación estándar, varianza, así como los valores máximos y mínimos. Esta 

extracción y análisis se realizó mediante el uso de Excel 2019. 

 
Posteriormente, se llevó a cabo un análisis de correlaciones bivariadas entre las variables 

utilizando el software SPSS, este análisis es una forma evolucionada estadística para 

cuantificar a nivel inferencial y descriptivo la covarianza entre dos variables, es decir, consiste 

en estudiar dos variables cuantitativas para conocer si las estas tienen una relación. La 

cuantificación de la covarianza permite construir coeficientes para integrar un valor estimado 

de tal manera que se defina la magnitud y la relación entre las variables (Sulbarán, 2012). 
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Dado que los datos no mostraban una distribución normal, se utilizó el coeficiente de 

correlación de Spearman. Los resultados se presentaron en una tabla para su interpretación. 

 
La tercera fase del estudio fue cualitativa y tuvo un enfoque exploratorio. Consistió en un 

análisis cualitativo de los comentarios de los usuarios de Airbnb. Estos comentarios fueron 

seleccionados de un período que abarcaba desde la apertura del alojamiento hasta abril de 

2023. Para recopilarlos, se estableció una muestra conveniente de 99 alojamientos ubicados 

en diferentes partes de la ciudad. El análisis de los comentarios se realizó utilizando el 

software Atlas. Ti 23, mediante la técnica de nube de palabras, de igual manera, se realizó un 

gráfico de análisis de sentimientos con el mismo software con la finalidad de conocer si los 

comentarios analizados presentan características positivas o negativas. 
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Capítulo I: Características de Alojamientos Airbnb en la ciudad de Cuenca. 

1.1 Características del Contexto. 

Desde su creación en el año 2008 el sitio web Airbnb se ha posicionado como un referente 

principal de plataformas de economía participativa que funcionan como intermediarias en la 

oferta de alojamientos teniendo como visión “crear un mundo donde las personas se puedan 

sentir como en casa donde sea que vayan” (Team V. 2023, p.23). 

En este sentido, el contexto de Airbnb en la ciudad se destaca por su naturaleza colaborativa 

y su notable crecimiento en los últimos años. Cuenca, ubicada en la provincia de Azuay, 

Ecuador, es reconocida por su historia colonial y su patrimonio cultural, además de diversos 

atractivos lo que la ha convertido en un destino muy popular tanto para visitantes nacionales 

como internacionales. 

Esta plataforma se encarga de ofertar habitaciones, casas, apartamentos y otros tipos de 

acomodación para los usuarios. Airbnb ofrece nuevas a todo tipo de viajeros provenientes de 

cualquier parte del mundo. Además, en la mayoría de los casos se presentan con precios más 

accesibles, experiencias nuevas y auténticas del lugar de destino (Ustrov, 2019). Lo cual 

también resulta atractivo para quienes buscan ambientes más familiares y hogareños, es decir 

mayor contacto con los residentes locales. De esta manera Airbnb se ha convertido enuna de 

las opciones preferidas para los viajeros que desean sumergirse en la cultura y la vidacotidiana 

de la ciudad (Ustrov, 2019). 

La página de Airbnb presenta características de cada establecimiento, en donde se destaca: 

nombre del alojamiento, capacidad, nombre del anfitrión, fotografías del Airbnb, tarifa, 

calendario de disponibilidad de reservas, descripción del lugar, servicios que ofrece cada 

alojamiento, reseñas, ubicación precisa en mapa (disponible únicamente al momento de 

confirmar la reserva) y finalmente reglas y políticas del Airbnb. 
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Figura 1. 

 

Características de Airbnb 

 
 
 
 

Nota: La imagen representa las características que el sitio web Airbnb ofrece al seleccionar un alojamiento. 

(AIRBNB, 2017) 

 
Específicamente en la ciudad de Cuenca, la extensión y alcance de Airbnb ha crecido de 

manera exponencial a través de los años. Tomando como referencia el año 2020 donde 

existían alrededor de 344 registros de estadías (Buri et al., 2020. p 31). En comparación al 

año 2023 con 1.852 rentas activas según el sitio web AirDNA consultado hasta el mes de abril 

del presente año. 
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Figura 2. 

 

Cálculo de variación porcentual 

 

Nota: Esta figura muestra el cálculo de la variación porcentual de los Airbnbs en los años 2020 al 2023. 

 
 

El crecimiento exponencial del 438.37% (cifra calculada en base a la fórmula de variación 

porcentual, permite conocer el porcentaje de crecimiento entre periodos (Solvetic, 2021)), se 

atribuye a la creciente demanda de viajes por parte de los turistas a nivel mundial, como 

resultado directo de un prolongado periodo de aislamiento ocasionado por la pandemia de 

COVID-19 en 2019. 

 
Durante este periodo, las restricciones de movilidad limitaron considerablemente los 

desplazamientos. No obstante, una vez que la situación sanitaria fue controlada, se 

reanudaron los viajes y, como consecuencia, Airbnb experimentó un notable incremento en 

su actividad. 

 
En este contexto, Airbnb ha cobrado gran relevancia en el aspecto de prestación de 

alojamiento, principalmente por la inestabilidad económica causada por la pandemia y la 

latente necesidad de los propietarios para encontrar empleo debido a la pérdida de este 

causado por la emergencia sanitaria (Tapia, 2022). Debido a estas circunstancias, muchos 

optaron por registrarse en la plataforma y poner a la renta los espacios que tuviesen 

disponibles, ofreciendo así experiencias únicas y refrescantes que los distinguen de los 

demás, lo cual permite a los anfitriones encontrar una alternativa para generar ingresos 

(Airbnb, 2022). 

 
Dentro del amplio espectro de alternativas ofrecidas por Airbnb, se incluyen habitaciones 

provenientes de establecimientos hoteleros que han optado por utilizar la plataforma como 

medio para promocionar sus instalaciones. En muchas ocasiones, estos hoteles emplean un 
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Figura 3. 
 

Hotel 4 Mundos en AirDNA. 

 

 

nombre diferente al original al anunciarse en Airbnb. Esta observación se pudo constatar a 

través del análisis de los sitios web AirDNA y Airbnb. 

 
En la plataforma se identifica al hotel denominado “Cuatro Mundos”, el cual exhibe una amplia 

gama de opciones de alojamiento en forma de habitaciones catalogadas específicamente 

como “habitaciones privadas”. Esta constatación se visualiza en las figuras 3 y 4. 

 

 
Nota: La figura muestra como dentro del sitio web AirDNA se encuentra registrado el hotel 4 Mundos, 

promocionando una de sus habitaciones (AIRBNB, Hotel cuatro mundos, 2023). 
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Nota. Double room. (AIRBNB, Double room, 2018). 

 

 

Airbnb admite la presencia de hoteles en la plataforma desde que su fundador Brian Chesky 

permitió el registro de estos establecimientos en 2017, las empresas hoteleras han decidido 

crear una asociación en conjunto con Airbnb por las potenciales ventajas como; la 

comunicación directa con los usuarios, conocer sus preferencias y necesidades, mejorando 

así la experiencia (Piganiol, 2021) De igual manera, los costos en Airbnb son menores frente 

a los costos de las agencias de viaje online (OTAs), quienes llegan a cobrar una cuota de 

entre 15 y 30%, mientras que Airbnb realiza el cobro de entre 3 y 5% por reserva confirmada 

(Piganiol, 2021). 

1.2 Determinación descriptiva de las características. 

En este estudio se recopilaron datos extraídos de la página web AirDNA con el fin de obtener 

información acerca de los diferentes y diversos hospedajes presentes en la plataforma Airbnb 

en la ciudad de Cuenca, Ecuador. Con la información recopilada se estructuró una base de 

datos que consta de 384 registros y un total de 12 variables. La elección de hospedajes se 

realizó de manera aleatoria dentro de todo el territorio de la ciudad, ubicados desde los 

alrededores cuya presencia es más escasa, hasta la zona céntrica, área donde se presenta 

una aglomeración de estos, como se puede observar en la Figura 5. 

Figura 4. 
 

Hotel 4 Mundos en Airbnb. 



23 

García Bermeo Briana Estefanía – González González Fátima Monserrath 

 

 

 

 

 
 

Nota. La imagen muestra la página principal del sitio web AirDNA, usado para la extracción de datos (AirDNA, 

2023). 

 
 

Dentro del marco del sitio web AirDNA se distinguen 2 canales de alquiler de alojamientos 

turísticos, Airbnb y Vrbo. Esta última es una plataforma dentro de la web cuya finalidad es 

similar a la de Airbnb, es decir, facilita el servicio de arrendamiento de propiedades completas 

o parciales con diferentes fines, en especial vacacionales y turísticos. No obstante, para el 

presente estudio en particular se decidió mantener el enfoque en el análisis de la plataforma 

Airbnb, debido a su evidente predominio en cuanto al número de propiedades registradas en 

la plataforma (94%), además de tener un uso mucho más familiar y de fácil manejo. A 

diferencia de Vrbo, que representa únicamente el únicamente el 3% de alojamientos 

registrados, y el 3% restante se encuentra registrado en ambas en ambas plataformas. 

Figura 5. 
 

Hotel 4 Mundos en Airbnb. 
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Figura 6. 
 

Canales de Renta. 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 
Nota: La figura muestra los dos tipos de canales que oferta el sitio web (AirDNA, Tipos de canales, 2023). 

 
 

Las variables que se consideraron para el desarrollo del estudio incluyen: número de camas, 

numero de baños, capacidad, rating, tarifa promedio, tipo de renta, tipo de acomodación, días 

disponibles, número de servicios, nombre del anfitrión, nombre del Airbnb y la fecha de 

registro del anfitrión. En base a la información de AirDNA y Airbnb, se seleccionaron variables 

que resultan ser características clave de los alojamientos y de suma relevancia para los 

huéspedes. La importancia de estas radica en comprender las motivaciones por las que los 

usuarios eligen un tipo de alojamiento específico que satisfaga sus necesidades. 

 
De igual manera, es importante resaltar que dentro de AirDNA existen tres categorías de 

Airbnb: casa entera, cuarto o habitación privada y cuarto o habitación compartida, 

identificadas con los colores morado, celeste y verde respectivamente, las cuales fueron 

consideradas dentro de la base de datos, como variables principales. A cada categoría se le 

asignó el mismo color del sitio web para agilizar su identificación dentro de la base de datos 

estructurada (Figura 7, Figura 8). 
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Figura 7. 
 

Tipo de Renta 
 

Nota: La imagen muestra la clasificación de renta usada dentro de la base de datos del estudio. 

 
 

 
 

Figura 8. 
 

Tipos de Renta en AirDNA. 
 

Nota: La figura muestra la clasificación de renta en AirDNA. Adaptado de Rental Type. (AirDNA, Clasificacion de 

renta, 2023). 

La base de datos utilizada en este estudio se construyó con un conjunto total de 342 casas 

enteras, 41 cuartos privados y 1 cuarto compartido, lo cual refleja la distribución predominante 

de los tipos de alojamiento en la ciudad de estudio. Esta selección de tipos de alojamiento se 

realizó con el fin de obtener una muestra representativa y relevante para el análisis. 

 
La base de datos creada para el estudio contiene las variables seleccionadas alineadas en 

filas, siguiendo el orden de: Anfitrión, Fecha de registro (mes y año), nombre/identificación, 

número de camas, número de baños, capacidad, rating, tarifa promedio, tipo de acomodación, 

tipo de renta, días disponibles, servicios destacados, numero de servicios y número de 

comentarios. Cabe recalcar también, que se le colocó un ID numérico a cada establecimiento, 

siendo el primero “1” y el final “384”, para poder así identificar de manera más eficaz los 

registros ubicados en las columnas correspondientes a cada variable. La misma se encuentra 

elaborada en Excel debido a la facilidad de uso y visualización de los datos, con formatos que 

son compatibles únicamente en esta herramienta. 
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Capítulo II: Satisfacción de la calidad de los servicios con respecto a las 

características de la oferta de alojamiento de Airbnb de la ciudad de Cuenca. 

 

2.1 Determinación de la Satisfacción a nivel cuantitativo. 

Una vez recolectada la información en el capítulo anterior, se procedió a realizar el cálculo 

respectivo de la mediana, media, desviación estándar, varianza, máximo y mínimo con el fin 

de entender el comportamiento de los datos descriptivos de las variables cuantificables, estos 

cálculos se realizaron al ser datos estadísticos base para conocer y analizar dicho 

comportamiento, en este caso aplicado a los 384 alojamientos de Airbnb y sus características. 

(tabla 1), a continuación, el análisis de cada una de ellas. 

 

Tabla 1. 
 

Estadísticos Descriptivos 
 

 
Nota: Esta tabla muestra los estadísticos descriptivos de todas las variables numéricas de la base de datos 

creada para el estudio. 

 

2.1.1 Número de camas. 

Figura 9. 
 

Descriptivos Número de Camas. 

 

 
Nota: La tabla muestra los estadísticos correspondientes a media, mediana, desviación y varianza. 

 

Los estadísticos obtenidos en la variable camas (figura 9) sugieren que las 384 propiedades 

estudiadas contienen alrededor de dos camas, con una variación aproximada de una cama. 
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De igual manera, aunque la mayoría de las propiedades poseen un número de camas 

relativamente pequeño (de 1 a 2), existen alojamientos que cuentan con un número mayor de 

las mismas, llegando a un máximo de 7. 

 
La cantidad de camas que posea un Airbnb está ligada a varios factores, entre los cuales se 

encuentran: el espacio disponible, la tarifa de este, la capacidad, el tipo de alojamiento y las 

políticas de cada alojamiento, por lo que para analizar esta variable sería necesario agrupar 

en subcategorías los grupos específicos según las necesidades de los usuarios. 

 

2.1.2 Número de baños. 

Figura 10. 
 

Descriptivos Número de Baños. 

 
 

Nota. Esta tabla indica los valores estadísticos respecto al número de baños. 

 

Los resultados que se observan en la tabla demuestran que los Airbnbs tienen una capacidad 

mínima de un baño y un máximo de siete, considerando las medidas de tendencia central 

como un valor representativo en cuanto al número de elementos centrales que puede tener, 

no obstante, la media aritmética demarca un valor decimal que en este caso puede ser 

considerado, debido a que, al análisis de los baños de un Airbnb, un medio baño se conoce 

también como baño social. La desviación estándar indica que no existe una dispersión notoria 

de los datos debido a su bajo valor con respecto a la mediana. En este caso la mediana es el 

valor más confiable para poder conocer la cantidad de baños que puede poseer un 

alojamiento. 
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2.1.3 Capacidad. 

Figura 11. 
 

Descriptivos de capacidad. 

 
 

 
Nota. Esta tabla indica los valores estadísticos correspondientes a mediana, media, desviación estándar y varianza 
obtenidos relacionados a la capacidad de los alojamientos. 

 

Para la variable capacidad, se obtuvo una mediana equivalente a 4, por lo que se puede inferir 

que la mitad de los alojamientos tienen una capacidad inferior a esta y la mitad restante una 

capacidad superior a 4. La capacidad puede variar por factores como el tamaño del 

alojamiento, llegando a tener como capacidad mínima un huésped y en algunos alojamientos 

una capacidad máxima 16 huéspedes. El valor de la media es 5, el cual se encuentra cerca 

del primer estadístico descrito, por tanto, confirma que la capacidad de los 384 

establecimientos usados para el cálculo es de al menos 5 personas. El valor de la desviación 

estándar de 2,74 y una varianza de 7,51, indicando que los datos se encuentran 

moderadamente dispersos alrededor de la media. En conclusión, la capacidad en los 

alojamientos de la ciudad varía según su tamaño y acomodación, siendo la más usual de 4 

personas. 

 
Los datos dentro de esta variable son asimétricos con sesgo hacia la derecha al presentar 

una media con valores superiores a la mediana y se dispersan de manera moderada. 

 

2.1.4 Estrellas Rating. 

 
Figura 12. 

 
Descriptivos Rating. 

 

 

Nota. Esta tabla indica las estrellas de rating con la que se califican a los alojamientos. 

 

 

En la variable rating, el valor de la media y la mediana son cercanos, donde la calificación 

promedio aborda los 4.77 puntos, como se evidencia en la Figura 12. Además, se evidencia 

que los alojamientos tienen calificaciones inferiores a 5 pero no mayores a este, pues el rating 

máximo que pueden alcanzar es de 5 estrellas. La calificación de los distintos hospedajes 
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varía de acuerdo con múltiples factores como la calidad de los servicios, la hospitalidad de 

los anfitriones, la ubicación y la experiencia brindada en general. Con una desviación estándar 

de 0,71 y una varianza de 0,50 los datos se encuentran moderadamente dispersos alrededor 

de la media, lo que muestra que las calificaciones de los alojamientos de la base de datos del 

estudio presentan diversos ratings que varían en la escala antes mencionada, pero hay varios 

que concurren en la calificación de 4 estrellas, infiriendo que muchos de los usuarios se 

sientes satisfechos al culminar su estadía. 

 

2.1.5 Tarifa Promedio. 

 
Figura 13. 

 

Descriptivos Tarifa Promedio. 

 

 

Nota: Esta tabla indica los estadísticos obtenidos respecto a la tarifa promedio. 

 

La mediana de 49 en la variable tarifa promedio muestra que la mitad de los alojamientos 

pueden tener tarifas inferiores a 49 y la mitad restante presenta tarifas superiores a 49. Esta 

puede variar dependiendo de las características de los Airbnb como su capacidad, su 

ubicación, servicios, etc., La tarifa mínima obtenida es de $10 y una tarifa máxima observada 

es de $576, pues existe una amplia gama de precios por los alojamientos de la ciudad 

escogidos para el estudio lo que puede implicar una dispersión significante de datos. El precio 

promedio de los alojamientos correspondiente a 60,22. La desviación estándar no muestra 

gran dispersión con respecto a la media, sin embargo, la varianza si se encuentra alejada de 

la media con un valor de 2618,16 por lo que demuestra que la variación de los datos respecto 

a la media es significativa. 

 

2.1.6 Días disponibles. 

 

Figura 14. 
 

Descriptivos Días Disponibles. 
 

 
Nota. Esta tabla indica los valores estadísticos respecto a los días disponibles en los alojamientos. 
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Según los resultados obtenidos en la Figura 14 la mediana dentro de la variable días 

disponibles es de 183, es decir, que la mitad de los alojamientos tienen menos de 183 días 

disponibles y la mitad restante tienen una disponibilidad mayor a 183 días, la cual puede variar 

con un mínimo de 4 y un máximo de 356 días al año. Esta disponibilidad está sujeta adistintos 

factores, entre el cual destaca la temporalidad, causando que ciertos Airbnb se retiren del 

mercado, aunque existen hospedajes que se encuentran disponibles durante todoel año. El 

promedio es de 186 días al año el cual coincide relativamente con la mediana y losdías 

disponibles que esta representa. Finalmente, con una desviación estándar de 101,53 y una 

varianza de 10308,72 se entiende que los datos se encuentran dispersos en gran medida 

alrededor de la media, esto debido al número de establecimientos usados para el cálculo y la 

generalidad de los días considerados. 

 
2.1.7 Número de Servicios. 

 
Figura 15. 

 

Descriptivos Número de Servicios. 
 

 
Nota: Esta tabla indica el número de servicios que ofrecen los alojamientos. 

 

 
Dentro de Número de servicios, la media y mediana tienen un valor similar a 32. Con esto se 

infiere que, de los 384 establecimientos tomados de la base de datos, el promedio de servicios 

que estos ofrecen oscila en 32, con un mínimo de 4 servicios y un máximo de 73. Dentro de 

los servicios más comunes que los alojamientos ofrecen, se encuentran: wifi, 

estacionamiento, cocina, tv y zona de trabajo. Los mismos pueden mejorar según el Airbnb y 

lo que el anfitrión esté dispuesto a proporcionar a sus huéspedes, con servicios más 

exclusivos como piscina, cámaras de seguridad, distintas plataformas de streaming, etc. Con 

una desviación estándar de 13,60 y una varianza de 185,07 indican que los datos varían de 

forma considerable alrededor de la media. 

 
2.1.8 Número de Comentarios. 

Figura 16. Descriptivos Número de Comentarios. 

 

 
Nota. Esta tabla indica los valores estadísticos respecto al número de comentarios. 
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La mediana dentro de la variable número de comentarios es de 19, indicando que al organizar 

los datos contenidos en la variable de manera ascendente el valor en el centro es de 19, el 

50% de los alojamientos pueden tener menos de 19 comentarios y el 50% sobrante pueden 

presentar más de 19 reseñas, el número de comentarios varía por varios factores cómo la 

hospitalidad mostrada por el anfitrión, la ubicación de la propiedad, la calidad del servicio en 

términos generales llegando así a presentar como mínimo un comentario y como máximo 

245. La media es de 34,05 es decir, de los 384 establecimientos dentro de la base de datos 

el número de comentarios oscila entre 34 y 35, lo que demuestra que los usuarios que los 

eligen optan por expresar sus opiniones ya sean negativas o positivas. 

 
Con una desviación estándar de 40,91 y una varianza de 1673,62 indica que los datos de la 

variable varían de forma considerable alrededor de la media (34,05) teniendo una alta 

variabilidad. 

 

2.2 Correlación entre la satisfacción y características de la oferta. 

Con la información de la base de datos se procedió a realizar las respectivas correlaciones 

de variables cuantitativas y verificar la afinidad que presentan entre sí, para estas 

correlaciones se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman debido a que no existía 

normalidad en los datos. Cada variable fue correlacionada entre sí arrojando los resultados 

observados en la tabla 2. Aquí se observan diferentes colores que indican diferente nivel de 

importancia de estudio, este nivel de importancia se basa en: las variables con un coeficiente 

de correlación (cc) igual o superior a 0.40, las cuales se distinguen con color rojo al ser las 

más importantes y notorias por su elevado grado de relación, seguido de estas están las 

correlaciones señaladas con color rosa que son superiores a 0.14 y menores a 0.40 que, si 

bien su relación no es tan elevada como la antes mencionada su análisis tiene relevancia para 

el estudio en cuestión, seguido se encuentran las celdas grises que indican resultados 

duplicados debido a la repetición de correlaciones y estas se omiten para evitar errores y 

confusiones en el análisis posterior. 
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Tabla 2. 
 

Correlaciones de Variables 
 

 
 

Nota: La tabla muestra las correlaciones entre las distintas variables de estudio y los resultados de cada una de 

ellas. 

 

2.2.1 Correlación entre Número de camas, numero de baños, capacidad y número de 

servicios. 

Con un 70,6%, se obtuvo una correlación positiva fuerte entre las variables que señala la 

propensión a que las propiedades con más camas también poseen más baños y viceversa. A 

medida que incrementa el número de camas también aumenta el número de baños. La razón 

principal puede deberse a que las propiedades de más tamaño y con más espacio de 

alojamiento tienden a contar con una mayor cantidad de baños para asegurar la comodidad 

y confort hacia los huéspedes, sin embargo, otros factores pueden influir en esta relación, 

como el tamaño total de la propiedad, la ubicación geográfica o las preferencias de los 

propietarios de Airbnb. 

 
Así mismo, con el 83,5%, se presenta una correlación positiva fuerte. Existe una clara 

tendencia que indica que a medida que el número de camas incrementa dentro de una 

propiedad, su capacidad de alojamiento aumenta en conjunto. Esta relación es coherente con 

la idea de que las propiedades más grandes, con más camas disponibles, están diseñadas 

para alojar a más personas de manera cómoda e idónea. 
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En menor cuantía, se puede observar que existe una débil relación en cuanto al número de 

camas y el número de servicios con un valor del 14,3%, por lo que al haber más camas serán 

necesarios más servicios, pero no es indispensable para la comodidad y la buena experiencia 

del usuario. 

 
Estas variables aportan a las teorías de estudio, pues para la teoría cognitiva es relevante 

considerar las expectativas del cliente y cumplirlas de tal manera que mantengan su 

satisfacción de inicio a fin, pues en el caso de que no se cumpla lo esperados la teoría de 

contraste entra en juego, pues al recibir algo menor de lo esperado molestara a los usuarios 

lo que ocasiona que no estén satisfechos y ofrezcan referencias negativas del alojamiento. 

Así mismo estas variables son indispensables para el paradigma, pues los clientes adquieren 

los servicios basándose en las expectativas previas del mismo por lo que en base a su propio 

criterio medirán su satisfacción, 

 
 

2.2.2 Correlación entre el número de baños, capacidad, rating y número de servicios. 

Mediante el análisis de correlación entre las variables, se obtuvo un valor de 66,1%, lo que 

indica que la correlación entre las variables capacidad y número de baños es fuerte pues 

muestra una propensión de aumento con respecto al número de baños dentro de unhospedaje 

y su capacidad para alojar a un mayor número de personas, es decir, se presumeque al 

incrementar el número de baños en un alojamiento también aumenta el nivel decapacidad 

de este. Al existir un mayor número de baños la estadía se vuelve más cómoday llevadera 

gracias a la posibilidad de hacer uso de estos de manera simultánea, reduciendoasí el tiempo 

de espera por usuario. 

 
En cuanto a la relación de esta variable con el rating también se demuestra una relación en 

este caso débil con un valor del 18% lo que implica que al tener más baños un alojamiento, 

mayor rating va a recibir sin embargo esta variable no es determinante para la opinión del 

lugar por parte de los usuarios, pero resulta importante, Así mismo, en cuanto al número de 

servicios existe una relación débil, por lo que a mayor cantidad de camas va a ser necesario 

más servicios, aunque esto también va a depender de otros factores como el número de 

camas, los días de alojamiento, la tarifa que maneje el AIRBNB, a más del tamaño del mismo. 

Con respecto a las teorías estudiadas, estas variables se relacionan directamente con las 

tres pues es necesario ofrecer un servicio de calidad, con las especificaciones reales para 

así cumplir con las expectativas del cliente. 
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2.2.3 Correlación entre la capacidad y el número de servicios. 

Con el 17,9%, se demuestra que la relación entre estas variables es mínima, esto sugiere que 

no existe una conexión indispensable, es decir, la capacidad del alojamiento no influye de 

manera significativa con la cantidad de servicios ofertados. Pues la capacidad va a tener 

mayor incidencia con variables como el número de camas, numero de baños y la tarifa del 

lugar. Por otro lado, los servicios están más conectados con las necesidades y experiencia 

de los huéspedes. 

 
Estas variables tienen relación con la teoría del Paradigma de la confirmación, pues en este 

caso los clientes van a tener expectativas respecto a la experiencia que van a vivir y para 

mantener su satisfacción es necesario cumplirlas o aclararlas inicialmente, el objetivo de 

brindar un mayor número se servicios está ligado a la experiencia del cliente. 
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2.2.4 Correlación entre las variables rating y número de servicios. 

Con un 27%, se indica que existe una relación positiva moderada entre las variables, si bien 

está relación no presenta un porcentaje tan significativo como las relaciones anteriores, sigue 

siendo un dato de importancia para el estudio. Esto sugiere que las propiedades que ofrecen 

más servicios a los clientes son propensas a recibir una calificación mucho más alta por parte 

de estos, pues al ofrecer más servicios los huéspedes van a tener comodidad y vivir más 

experiencias, por lo que se puede decir que la provisión de servicios adicionales contribuye a 

que la experiencia que se brinda satisfaga a los usuarios lo que se ve reflejado en una 

calificación más positiva. Sin embargo, existen más factores que influyen en las calificaciones 

como la calidad de la propiedad, la limpieza del lugar, la comunicación con los anfitriones y la 

calidad del servicio en general. 

 
Estas variables tienen una estrecha relación con la teoría del contraste pues la valoración del 

servicio va a depender directamente de la calidad que se ofrezca inicialmente, además de las 

vivencias de los usuarios. 

 

 
2.2.5 Correlación de la variable tarifa promedio. 

Existe una correlación entre la variable de la tarifa promedio y el número de camas, pues en 

el caso de los AIRBNB al ser alojamiento temporales, los usuarios los utilizan como destinos 

de vacaciones o recreación, por lo que al ofrecer más camas y capacidad los usuarios están 

dispuestos a pagar más por ellos, sin embargo, existe una relación débil con todas las demás 

variables pues al ofrecer más baños, mayor capacidad y días de alojamiento el valor se verá 

aumentado proporcionalmente, lo que convierte a la tarifa como una variable importante para 

el estudio. 

Esta variable aporta a las tres teorías de estudio, pues para la teoría cognitiva es relevante 

alcanzar las expectativas del cliente procurando la satisfacción de inicio a fin, además la 

valoración del alojamiento dependerá de si se cumplieron los mínimos o máximos esperados 

por lo que la teoría del contraste afirmara esto, pues al recibir algo menor de lo esperado 

molestara a los usuarios lo que ocasiona que ofrezcan referencias negativas del alojamiento. 

Así mismo esta variable es indispensable para el paradigma, pues los clientes adquieren los 

servicios basándose en las expectativas previas del mismo por lo que en base a su propio criterio 

medirán su satisfacción. 
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2.2.6 Correlación entre las variables días disponibles y número de comentarios. 

Con un 59,5%, se indica una correlación positiva moderada entre las variables, esta relación 

sugiere que las propiedades con mayor número de días disponibles tienden a recibir una 

mayor cantidad de comentarios, pues al ser alojamientos temporales se ofrecen estadías 

cortas, por lo que la disponibilidad en fechas especiales o el ofrecer estadías prolongadas va 

a procurar que los clientes ofrezca su opinión a través de los comentarios, aunque la 

positividad de estos va a depender de cómo un anfitrión supo atender su necesidad de 

extender su estancia incrementando así los días disponibles de la propiedad. 

 
En este caso la teoría cognitiva es importante, pues los clientes van a esperar que se cumplan 

con ciertos requisitos que han sido acordados en este caso el número de días que durara su 

estadía, al no cumplirse pasaran por un proceso de disonancia cognitiva, lo que ocasiona 

inconformidad y sus comentarios serán negativos. 

 

2.2.7 Correlación entre el número de servicios y número de comentarios. 

Con el 28,1%, se presenta una relación positiva moderada, aunque la relación no sea tan 

fuerte como las presentadas anteriormente, sigue siendo significativa. Este resultado sugiere 

que, por lo general, las propiedades que ofertan más servicios tienden a recibir un mayor 

número de comentarios, pues las experiencias de los clientes van a depender de cuan 

cómodos y satisfechos se sintieron durante su estadía y el número de servicios ofrecidos 

resulta como un factor determinante para su experiencia. Es necesario mencionar que no se 

puede asegurar que el número de servicios sea la causa principal del número de comentarios. 

Otros factores a más de los estudiados pueden influenciar como lo son la calidad del 

alojamiento, ubicación y la comunicación con el anfitrión. 

 
La teoría del contraste explica estas variables, pues al ofrecer un número mínimo de servicios 

y no cumplirse, la experiencia de los usuarios será calificada como peor de lo que realmente 

ha sido, de tal manera que se generara un mayor número de comentarios negativos, así 

mismo en el caso de que se ofrezca un mejor servicio del pactado, los usuarios dejaran mayor 

cantidad de comentarios positivos para lo que aplicará la teoría cognitiva y el paradigma de 

la confirmación. 
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Capítulo III: Satisfacción de la calidad desde la perspectiva de los comentarios de los 

usuarios de los alojamientos de Airbnb en la ciudad de Cuenca. 

3.1 Descripción de la dinámica de comentarios en Airbnb. 

Los comentarios en Airbnb representan un papel fundamental para el desarrollo del sitio web, 

porque permite a los usuarios y huéspedes dejar retroalimentaciones sobre su experiencia en 

el alojamiento, los cuales son de interés para otros usuarios. Su importancia radica en que, 

gracias a estos comentarios, futuros huéspedes pueden tomar una decisión informada al 

momento de elegir un alojamiento. 

Una vez que su estadía ha culminado, se permite al usuario dejar un comentario, en el cual 

puede detallar aspectos de interés, tales como: ubicación, limpieza, veracidad del anuncio, 

trato del anfitrión etc. Adicional a su reseña, el alojamiento de Airbnb puede ser calificado en 

una escala de 1 a 5 estrellas. 

Los comentarios y calificaciones se registran y son visibles en el perfil del anfitrión y en la 

página del perfil de Airbnb al que corresponda, así los futuros huéspedes pueden acceder a 

ellos y leer distintas opiniones antes de reservar un alojamiento en particular, obteniendo 

información acerca del anfitrión y el lugar. De igual manera, los anfitriones tienen la posibilidad 

de realizar comentarios acerca de los usuarios que han recibido en sus propiedades, para 

que otros anfitriones se mantengan informados acerca del comportamiento de los huéspedes 

que se alojaron, con el fin de evitar situaciones conflictivas y malentendidos que afecten a la 

reputación del host y de la plataforma. 

Otra característica que destaca es la interacción entre el anfitrión y el huésped mediante 

mensajes privados, antes, durante y después de la reserva para discutir detalles adicionales, 

inconvenientes o cualquier tipo de información relevante. Cabe recalcar que dichos mensajes 

son de carácter privado, es decir, no son visibles para otros usuarios y se utilizan únicamente 

para comunicaciones personales. 

Los comentarios dentro la plataforma son de suma importancia para compartir experiencias 

y retroalimentación entre los huéspedes y anfitriones, ayudando a estos últimos a 

posicionarse dentro del mercado, además de brindar orientación a futuros huéspedes al 

momento de decidir una reserva. 

3.2 Análisis del discurso sobre satisfacción de los clientes. 

De la base de datos de 384 Airbnb, se seleccionaron 99 alojamientos, bajo el criterio de: un 

número de servicios igual o mayor a 40, posteriormente, se analizaron los comentarios desde 

el registro del alojamiento en la plataforma hasta el mes de abril de 2023. Con los cuales se 
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creó una nube de palabras que analice las distintas reseñas obtenidas de cada uno de ellos, 

utilizando el software Atlas. Ti. 

Figura 17. 
 

Nube de palabras. 

 
 

 

 
Nota. En la figura se observa la nube de palabras creadas con los comentarios de usuarios Airbnb. 

 
 

Con la nube de palabras (figura 17) resultante del análisis, se obtuvieron términos clave, cuya 

relevancia varía dependiendo del tamaño de estas, es decir, las palabras que presenten un 

mayor tamaño resultan más importantes al repetirse con frecuencia dentro de la base de 

comentarios. Con este análisis podemos inferir varios resultados acerca de las distintas 

motivaciones de los huéspedes para elegir el lugar donde se hospedarán. 

 
Es evidente que para los usuarios la ubicación de la casa, apartamento u otro tipo de 

acomodación son factores clave al momento de tomar una decisión. Los usuarios prefieren 

áreas céntricas que estén cerca de lugares turísticos como la catedral, bares, restaurantes, 

parques y lugares comerciales, así como el hecho de que el hospedaje sea fiel a lo descrito 

anunciado dentro de la página de Airbnb. 
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De igual manera, el análisis de la investigación muestra que el anfitrión juega un papel muy 

importante al momento de elegir un alojamiento, puesto que la relación humana que existe 

entre el host y el huésped, la hospitalidad, la comunicación antes, durante y después de la 

estancia, representa uno de los principales detalles que el usuario toma en cuenta para rentar 

una propiedad. 

 
Otro hallazgo resultante es, que los huéspedes se sienten atraídos por espacios familiares, 

amistosos, seguros y confortables que satisfagan sus expectativas con respecto al lugar que 

visiten. Siendo estas una de las principales características requeridas en los alojamientos que 

se ofertan en la ciudad. 

 
Así mismo, otro requerimiento que existe por parte de los usuarios se basa en los servicios 

con los que cuentan los distintos alojamientos ofertados, entre los cuales destacan wifi, 

toallas, camas, cocina equipada con utensilios, lavadora dentro de las instalaciones, agua y 

luz. Estos servicios se consideran esenciales para los huéspedes además de ser exigencias 

mínimas por el pago del alojamiento. 

 
Los detalles dentro de la vivienda que las personas también toman en cuenta al momento de 

escoger su hospedaje son: los balcones, terrazas, patios y lugares de estacionamiento para 

aquellos visitantes que se movilicen en vehículo propio. Esto debido a las características 

propias de la ciudad, pues la arquitectura de la misma se destaca por las cualidades 

mencionadas anteriormente, además los lugares de estacionamiento requeridos están 

sujetos a la necesidad de seguridad y comodidad, recalcando que en Cuenca las calles, en 

especial las vinculadas al centro histórico, son estrechas y de gran afluencia vehicular, por 

tanto, resulta imposible aparcar vehículos por más de 10 minutos y en varios casos se 

encuentra totalmente prohibido. 

 
Por otro lado, uno de los inconvenientes algo frecuentes obtenidos de la nube de palabras es 

la presencia de ruido a los alrededores. Se presume que este problema se presenta con 

mayor intensidad en los Airbnb que se localizan en el centro de la ciudad, debido a la afluencia 

vehicular ya mencionada y la existencia de vida nocturna, lamentablemente este es un 

contratiempo con el que tienen que lidiar los huéspedes, sin embargo, en comparación con 

las atractivas ofertas del centro y su particular arquitectura los huéspedes deciden tomar estas 

opciones lo que convierte a este problema en un detalle menor que no opaca las demás 

características. 
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En general los huéspedes viajan por ocio y vacaciones en busca de una estancia acogedora 

en la ciudad de Cuenca, que les permita vivir experiencias únicas rodeados de la hospitalidad 

de sus habitantes, con el fin de cumplir las expectativas creadas al momento de escoger su 

lugar de destino. 

 
Figura 18. 

 

Gráfico de Sentimientos. 

 
 

Nota. La figura muestra el análisis de sentimientos de los comentarios de los usuarios de Airbnb. 

 

 
Posterior al análisis de palabras, con la misma base de comentarios se creó un gráfico de 

sentimientos (figura 18), donde fue posible observar las emociones que expresan los usuarios 

a través de los distintos comentarios. Como resultado, se obtuvo el 93% (4513 comentarios 

de la base de datos.) de sentimiento positivo y el 7% (327 comentarios de la base de datos.) 

de sentimiento negativo. Esto quiere decir que, los usuarios que han vivido la experiencia de 

alojarse en uno de los hospedajes de Airbnb de la ciudad de Cuenca se encuentran muy 

satisfechos con su estadía y están dispuestos a volver, mientras que el 7% no estuvo 

satisfecho y lo más probable es que no retornen al no haber obtenido la experiencia deseada. 
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Capítulo IV: Resultados y Discusión. 

Los resultados sugieren que los usuarios de Airbnb tienden a preferir alojamientos céntricos 

más amplios y completos, optando principalmente por la renta de casas enteras. Esto podría 

indicar que los huéspedes suelen viajar en familia o en grupos y buscan opciones de 

alojamiento que brinden mayor espacio y comodidad. 

 
Además, se observó una clara preferencia por la plataforma Airbnb en comparación con Vrbo, 

lo cual evidencia la popularidad y la predominancia de Airbnb en la ciudad de estudio. Esta 

preferencia puede atribuirse a la familiaridad y la facilidad de uso que ofrece el sitio web 

estudiado, lo que la convierte en la opción preferida para los usuarios al momento de buscar 

alojamiento. 

 
De igual manera se constata que los comentarios y evaluaciones emitidas por los huéspedes 

cumplen un rol fundamental en las futuras reservas por parte de otros usuarios y a su vez 

estos fomentan un comportamiento responsable tanto por parte de los huéspedes como de 

los anfitriones. 

 
Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones. 

Los AIRBNB resultan alojamientos temporales que ofrecen más que un host, una experiencia 

a sus usuarios, al ser espacios personalizados y vivenciales las personas los prefieren pues 

les ofrecen un sentido de pertenencia al lugar donde se encuentran, esto ha renovado las 

experiencias y las formas de viaje de los turistas dentro de la ciudad. Aspectos como su 

variedad de hospedajes, la flexibilidad de sus horarios y la amplia gama de servicios que 

ofertan los diferentes hosts han convertido a Airbnb la opción más cautivadora al momento 

de seleccionar un lugar de hospedaje. 

La investigación concluye que la mayoría de los usuarios disfrutan de su experiencia en 

alojamientos de Airbnb y lo expresan mediante sus comentarios de retroalimentación, 

destacando la ubicación, el tipo de renta, y al anfitrión. Este último toma gran importancia 

debido a la buena comunicación e interacción que tienen con sus huéspedes al responder de 

manera inmediata a las consultas, además de brindar información y asistencia durante todo 

el periodo de estadía, lo que favorece notablemente la satisfacción general del huésped. 

En el análisis de correlación de variables se puede observar que existe una relación estrecha 

entre el número de camas y la cantidad de baños, la capacidad y el número de servicios, 

siendo estas las relaciones más importantes, pues son fundamentales en la experiencia del 

usuario, al haber una mayor necesidad de hospedaje es indispensable la cantidad de camas 

y baños adecuados, además la cantidad de servicios que se ofrezca es determinante para la 
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experiencia del usuario. La cantidad de baños tiene una correlación con la capacidad, el rating 

y el número de servicios pues al haber una capacidad más amplia son necesarias más 

baterías sanitarias lo que afecta también a la opinión que brinde el usuario. La capacidad y el 

rating se relacionan con el número de servicios, si existe un mayor número de personas la 

cantidad de servicios también debe ser mayor para el entretenimiento y comodidad de los 

huéspedes lo que brindará una calificación alta para el lugar. De igual manera en el caso de 

la tarifa, se relaciona con variables como el número de camas, numero de baños, la capacidad 

y los días de alojamiento, pues mientras mayores beneficios se ofrezcan al usuario la tarifa 

será mayor, los días disponibles y el número de servicios tienen una relación considerable con 

los comentarios, pues esto influencia en la experiencia del usuario por lo que dependiendo de 

ella estos serán positivos o negativos, finalmente el número de comentarios presenta una 

relación fuerte en cuanto a los días disponibles, siendo este un factor indispensable para los 

usuarios al momento de reservar. 

Cumplir las expectativas del huésped son importantes para la satisfacción del cliente dentro 

de los AIRBNB, las variables de estudio demuestran que se relacionan directamente con la 

teoría cognitiva, pues si se les ofrece un alojamiento de alto valor con un número de camas, 

baños y servicios adecuados y reciben un espacio de menor calidad y escaso valor se da una 

disonancia cognitiva para los usuarios, lo que implica una mala experiencia e insatisfacción. 

Así mismo se relaciona con la teoría del contraste pues si se ofrece un servicio de calidad 

baja y los clientes reciben algo peor las criticas serán más relevantes debido a la 

inconformidad, lo que ocasionara molestia y malas referencia, en cuanto a la teoría del 

paradigma, es importante que, a través de las variables y sus correlaciones, se cumplan las 

expectativas que el cliente ha formado por sí mismo, pues de eso dependerá su satisfacción 

y la valoración del alojamiento. 

Es necesario recalcar que existen otras variables importantes como la seguridad, la 

comunicación con el anfitrión, la veracidad de los datos, entre otros. El presente análisis revela 

que Airbnb en la ciudad de Cuenca ha logrado altos niveles de satisfacción entre sus usuarios, 

gracias a su comunicación efectiva, veracidad de la información y su sistema de evaluaciones 

y comentarios. Sin embargo, existen aspectos en lo que se debe seguir trabajando como la 

calidad de los servicios que se ofrecen al igual que la resolución de problemas para mantener 

y mejorar los niveles de experiencia de los huéspedes. 

 

Capítulo VI: Recomendaciones 

 Para los propietarios de AIRBNB ubicados en Cuenca, se recomienda tener en cuenta 

las distintas necesidades, expectativas y comentarios de los clientes para corregir 

errores y mejorar el servicio brindado atrayéndolos e incentivando su retorno a la 
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ciudad. También es importante mantener una constante comunicación con los 

huéspedes, pues estos buscan experiencias más humanizadas. 

 Se recomienda tomar en cuenta a las teorías mencionadas para cumplir con los 

requerimientos de los huéspedes, así se eleva el valor del alojamiento volviéndolo más 

llamativo, lo cual es conveniente tomando en cuenta que la atracción de los visitantes 

es de gran importancia para motivar e incrementar el turismo dentro de la ciudad y así 

dar a conocer su belleza y autenticidad en diversos lugares del mundo. 

 Para futuras investigaciones se recomienda el análisis de AIRBNB en casos 

particulares y con características similares para evitar así la dispersión de los datos o 

posibles sesgos dentro de la investigación. 
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