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RESUMEN

Este estudio analiza la relacion entre los factores sociodemogrdficos y la preferencia
por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn durante el periodo 2025, en
un contexto marcado por la fransformacion digital, el crecimiento de las plataformas
de streaming y los cambios en los hdbitos de consumo. El objetivo fue determinar si
variables como la edad, los ingresos, el tamano del hogar y la ubicacién geogrdfica
guardan relacion con la preferencia por los servicios ofrecidos por la empresa. La
investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con diseno no experimental,
corte fransversal y alcance descriptivo-correlacional. La poblacion estuvo
conformada por los usuarios de Cine Cable TV y se trabajé con una muestra de 400
encuestados. La informacion se recopild mediante un cuestionario estructurado, cuya
confiabilidad fue evaluada mediante el alfa de Cronbach y el omega de McDonald.
Para la verificacion de la hipdtesis se emplearon la prueba de Chi-cuadrado vy el
coeficiente Rho de Spearman. El estudio se sustentd en los planteamientos de Kotler y
Keller sobre comportamiento del consumidor, segmentacion de mercados vy
preferencias de consumo. Los resultados permitieron caracterizar el perfil
sociodemogrdfico de los usuarios y determinar que las variables analizadas no
presentaron una asociacion estadisticamente significativa con la preferencia por los
servicios. Ademdas, se identificé una valoracion favorable en las dimensiones de
satisfacciéon, continuidad y recomendaciéon. Se concluyd que la preferencia por los
servicios estuvo mas relacionada con la experiencia de uso y la percepcion del
servicio recibido que con las caracteristicas sociodemogrdficas estudiadas. Los
hallazgos aportan informacién para fortalecer la fidelizacion y la competitividad
empresarial.

Palabras clave: factores sociodemogrdficos, preferencia por los servicios, satfisfaccion
del usuario, comportamiento del consumidor, felecomunicaciones.



ABSTRACT

This study analyzes the relationship between sociodemographic factors and the
preference for Cine Cable TV services in the city of Tulcdn during the year 2025, within
a context characterized by digital transformation, the growth of streaming platforms,
and changes in consumer habits. The objective was to determine whether variables
such as age, income, household size, and geographic location are related to the
preference for the services offered by the company. The research was conducted
under a quantitative approach, with a non-experimental, cross-sectional design and
a descriptive-correlational scope. The population consisted of Cine Cable TV users,
and a sample of 400 respondents was selected. Data were collected through a
structured questionnaire, whose reliability was assessed using Cronbach’s alpha and
McDonald’'s omega coefficients. The Chi-square test and Spearman’s Rho coefficient
were used to test the research hypothesis. The study was grounded in the theories of
Kotler and Keller regarding consumer behavior, market segmentation, and
consumption preferences. The results made it possible to characterize the
sociodemographic profile of the users and determine that the variables analyzed did
not show a statistically significant association with service preference. Furthermore,
favorable evaluations were identified in the dimensions of satisfaction, continuity, and
recommendation. It was concluded that preference for the services was more closely
related to the user experience and the perception of the service received than to the
sociodemographic characteristics examined in the study. The findings provide
valuable information for strengthening customer loyalty and enhancing business
competitiveness.

Keywords: Sociodemographic factors, service preference, user satisfaction, consumer
behavior, telecommunication.
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INTRODUCCION

El sector de las telecomunicaciones ha experimentado importantes transformaciones
debido al avance de las tecnologias digitales, el incremento del acceso a internet y
el crecimiento de las plataformas de streaming. Estos cambios han modificado los
hdbitos de consumo de los usuarios, generando nuevos desafios para las empresas
proveedoras de internet y television, las cuales deben adaptarse a un entorno cada

vez mdas competitivo.

En Ecuador, el crecimiento de los servicios digitales ha influido en la forma de acceder
a contenidos y servicios de entretenimiento. Ante esta realidad, las empresas del
sector requieren comprender las caracteristicas y preferencias de los usuarios para

orientar sus estrategias comerciales y fortalecer su posicionamiento en el mercado.

Cine Cable TV es un proveedor de servicios de internet, television por cable y
paquetes combinados en la ciudad de Tulcdn. Sin embargo, los cambios constantes
en los hdbitos de consumo y cada vez mds alternativas digitales significan que ahora
es necesario analizar cémo diversos factores sociodemogrdaficos, como la edad, los
ingresos, el tamano del hogar y la ubicacidén geogrdfica se relacionan con la

preferencia por los servicios ofrecidos por la empresa.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con diseno no
experimental, corte transversal y alcance descriptivo-correlacional. La informacion
fue recopilada mediante un cuestionario aplicado a 400 usuarios y analizada
mediante estadisticos descriptivos, tablas cruzadas, la prueba Chi-cuadrado vy el
coeficiente Rho de Spearman; ademds, la confiabilidad del instrumento se evalud

mediante el alfa de Cronbach y el omega de McDonald.

Los resultados mostraron que las variables sociodemogrdficas analizadas no
presentaron asociacién estadisticamente significativa con la preferencia por los
servicios. Sin embargo, se identificé una valoracion favorable en las dimensiones de
satisfaccion, continuidad y recomendacién, lo que reflejdé una percepcion positiva

respecto al servicio recibido. Estos resultados ofrecen una visidn mdas amplia.

El Capitulo | presenta el planteamiento del problema, la justificacion, los objetivos y

las preguntas de investigacion. Ademas, describe el contexto en el que se desarrolla
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el estudio y expone la situacidn que motiva el andlisis de los factores

sociodemogrdficos relacionados con la preferencia por los servicios.

El Capitulo Il desarrolla los antecedentes de investigacion y el marco tedrico que
sustenta el estudio. En este apartado se abordan conceptos relacionados con los
factores sociodemogrdaficos, el comportamiento del consumidor, las preferencias de
consumo, la segmentacidon de mercados vy las transformaciones que ha

experimentado debido al avance de las tecnologias digitales.

El capitulo Il muestra la metodologia utilizada para la investigacion. Asimismo, detalla
el tipo y diseno de estudio, la poblacidén y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, la operacionalizacién de las variables, asi como los
procedimientos para la validacion, confiabilidad y andlisis estadistico de la

informacion recopilada.

El Capitulo IV muestra los resultados obtenidos durante el trabajo de campo, asi como
su respectiva discusidon. En este capitulo se presenta la caracterizacion
sociodemogrdfica de los usuarios, el andlisis de las dimensiones de satisfaccion,
continuidad y recomendacién, asi como los resultados de las pruebas estadisticas

realizadas para determinar la relacion entre las variables estudiadas.

Por Ultimo, el Capitulo V contiene las conclusiones y recomendaciones derivadas de
los resultados de la investigacion. En este capitulo se resumen los principales
resultados encontfrados en funcidn de los objetivos planteados y del andlisis
estadistico realizado. Se proponen acciones orientadas a fortalecer la gestidon
comercial y la fidelizacion de los usuarios de Cine Cable TV. Asimismo, se presentan
aportes que pueden confribuir a la toma de decisiones institucionales y al

mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos.
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I. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Cine Cable TV opera en un entorno caracterizado por cambios en los
hdbitos de consumo asociados al avance tecnolégico y al crecimiento de los
servicios digitales. Kotler y Keller (2016) sostienen que las fransformaciones han
cambiado la forma de acceso de los consumidores a productos y servicios,

generando nuevas dindmicas de mercado y patrones de consumo.

El crecimiento de las plataformas digitales y de las opciones de streaming para el
enfretenimiento y la conectividad ha incrementado la competencia dentro del
sector de las telecomunicaciones. Kotler y Armstrong (2021) senalan que las
caracteristicas sociodemogrdficas constituyen una de las principales bases para
segmentar mercados, ya que permiten comprender las diferencias en las
necesidades, preferencias y comportamientos de los consumidores. En este contexto,
resulta pertinente analizar cémo variables como la edad, el género, el nivel
educativo, la ocupacién, los ingresos, el tamano del hogar y la ubicacién geogrdfica
se relacionan con la valoraciéon y aceptacion de los servicios ofrecidos por Cine
Cable TV.

Aunque se recopilaron otras caracteristicas sociodemogrdficas, la caracterizaciéon
sociodemogrdfica considerd variables como edad, género, nivel educativo,
ocupacion, ingresos, tamano del hogar y ubicacién geogrdfica; sin embargo, para
el andlisis de relacion estadistica se utilizaron Unicamente edad, ingresos, tamano del
hogar y ubicacion geogrdfica, debido a que fueron las seleccionadas para

contrastar la hipotesis planteada en la presente investigacion.

A nivel internacional, las empresas de telecomunicaciones y television por suscripcion
enfrentan cambios derivados de la transformacion digital y de la expansion de
plataformas OTT (Over The Top), las cuales ofrecen contenido bajo demanda y han
modificado las formas tradicionales de consumo audiovisual. Esta situacion ha
generado nuevos desafios para las organizaciones del sector, las cuales requieren
comprender con mayor profundidad las caracteristicas y preferencias de los usuarios
para mantener su competitividad dentro de mercados cada vez mds dindmicos. La

Unién Internacional de Telecomunicaciones (2023) reporta que la creciente
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adopcién de tecnologias digitales continua transformando los patrones de consumo

y las formas de acceso a los servicios de comunicacion.

En el sector de las telecomunicaciones ha experimentado grandes cambios debido
al crecimiento de la tecnologia digital. La adopcién de la tecnologia digital no estd
al mismo nivel en todos los grupos de poblacion. Vemos que el nivel de ingresos, el
acceso a internet, la ubicacion geogrdfica y las condiciones sociales influyen en
como los usuarios adoptan nuevos servicios tecnoldgicos. Como resultado, algunos
grupos han migrado a plataformas digitales mientras que otros siguen utilizando
servicios tradicionales, que vemos que influyen en el comportamiento del consumidor

como influencia sociodemogrdfica (INEC, 2024).

En Ecuador se ha observado un crecimiento sostenido en el uso de internet que, a su
vez, ha promovido el consumo digital. El Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC, 2024) reporta que el uso de tecnologias de la informaciéon y la comunicacion
estd en aumento en los hogares ecuatorianos, lo que a su vez estd impulsando la
demanda de servicios digitales. Pero este comportamiento varia segun la regién; en
ciudades medianas vemos coexistir servicios tradicionales y digitales. Ademds,
carecemos de informacidn sobre este tema, lo que a su vez limita lo que las empresas
pueden hacer en cuanto a identificar segmentos de mercado, disenar diferentes

estrategias y basar decisiones empresariales en la evidencia.

En este contexto, la empresa Cine Cable TV, con mds de dos décadas de operacion
en la ciudad de Tulcdn, opera en un contexto caracterizado por cambios en las
preferencias de consumo de servicios de television por cable e internet. A pesar de
contar con una base de clientes consolidada, la empresa no dispone de informacion
estructurada que permita comprender la relaciéon entre variables sociodemogrdficas
como la edad, el nivel de ingresos, el tamano de hogar y la ubicacion geografica

con la preferencia por los servicios ofrecidos por la empresa.

La falta de informacion sobre esta temdtica limita la identificacién de segmentos de
mercado, el diseno de estrategias diferenciadas y la toma de decisiones comerciales
orientadas a fortalecer la competitividad empresarial. Ademds, dificulta el
conocimiento de las caracteristicas de los usuarios y de los factores que podrian influir
en la valoracion de los servicios. Ante esta situacion, se hace necesario examinar la
relacion entfre los factores sociodemogrdficos y la preferencia por los servicios,

proporcionando informacién que contribuya a una mayor comprension del
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comportamiento de los usuarios en el contexto local, apoyando asi las futuras

decisiones comerciales y estrategias de fidelizacion.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

5Cudl es la relacion entre los factores sociodemogrdficos y la preferencia por los

servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn durante el periodo 20252
1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion aporta al estudio del comportamiento del consumidory de
la segmentacion de mercados al analizar la relacion existente entre determinadas
caracteristicas sociodemograficas de los usuarios y su preferencia por los servicios de
telecomunicaciones. Esta investigacion permitié extender el conocimiento sobre el
efecto que producen variables como la edad, el nivel de ingresos, la dimension del
hogar vy la situacion geogrdfica en la evaluaciéon de los servicios, en especial para
alimentar la perspectiva tedrica de dmbitos del marketing y de la administracion de

empresas.

En el dmbito académico, la investigacién se vincula al eje de la competitividad
empresarial de la carrera de Administracion de empresas, en especial vinculada al
drea de marketing. El andlisis de las caracteristicas de los usuarios y de sus
preferencias de consumo aporta informacion Util para comprender el mercado local
y fortalecer los procesos de segmentacion y de direccionamiento estratégico de las

organizaciones.

En el dmbito prdctico, los resultados son entendidos como una herramienta de apoyo
en la toma de decisiones de Cine Cable TV, para fijar segmentos de usuarios de
caracteristicas especificas y para el conocimiento de patrones de preferencia del
servicio. Esta informacion puede ser usada para planificar estrategias comerciales, de
fidelizacion, planes promocionales y acciones destinadas a mejorar la satisfaccion y

la permanencia de los clientes.

En relacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, la investigacion se vincula con
el ODS 9: “Industria, innovacién e infraestructura”, debido a que analiza aspectos
vinculados al acceso y uso de servicios de telecomunicaciones dentro de un
contexto de transformacién digital. Los resultados pueden confribuir a la generacion
de estrategias que favorezcan la adaptacion de las empresas del sector a las nuevas

dindmicas tecnoldgicas y a las necesidades de conectividad de la poblacion.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacién entre los factores sociodemogrdficos y la preferencia
por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn, durante el periodo
2025.

1.4.2. Objetivos Especificos

Caracterizar el perfil sociodemogrdafico de los usuarios de Cine Cable TV en la
ciudad de Tulcdan, considerando variables como la edad, la ocupacion, los

ingresos, el tamano del hogar y la ubicacion geogrdfica.

Definir la relacion entre los factores sociodemogrdficos y la preferencia por los

servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn.

Describir las tendencias de preferencia de los usuarios respecto a los servicios
de Cine Cable TV a partir de las dimensiones de satisfaccion, continuidad y

recomendacion.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

sCudles son las caracteristicas sociodemogrdficas de los usuarios de Cine
Cable TV en la ciudad de Tulcdn?

sExiste una relacion entre los factores sociodemogrdficos y la preferencia por
los servicios?e

sCudles son las tendencias de preferencia de los usuarios respecto a los
servicios de Cine Cable TV en funcion de las dimensiones de satisfaccion,

continuidad y recomendacién?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Saavedra Burgwardt (2024), en la investigacion titulada Las plataformas de streaming
suna alternativa a la TV fradicional?2 Una reconfiguracion en las prdcticas de
consumo, desarrollada en Argentina, fuvo como objetivo analizar las précticas de
consumo de television tradicional frente a las plataformas digitales de streaming. La
investigacion se desarrollé mediante un enfoque cualitativo orientado a comprender
los cambios en los hdbitos de consumo audiovisual derivados de la tfransformacion
digital. Los resultados revelaron que |os servicios de streaming crearon nuevas formas
de consumo que se caracterizaban por la flexibilidad en el acceso; la personalizacion
del contenido; y la dependencia del consumo de programacion lineal. Asi, la autora
establecia que la llegada de la era digital modificdé de manera gradual los gustos de
los receptores de los contenidos audiovisuales en torno a los medios tradicionales.
Este antecedente se convierte en una referencia en el trabajo que se presenta
porque ayuda a comprender cudl es el impacto que tienen los cambios en la

tecnologia sobre las preferencias en el consumo de los servicios audiovisuales.

Coria y Garcia Garcia (2022), en el estudio Brecha digital entre los estados de México:
una comparacion 2010-2020, analizaron la disponibilidad y uso de tecnologias de
informacion y comunicacion en los hogares mexicanos. La investigaciéon empled
informacion censal a fin de realizar una comparacién con las condiciones de acceso
digital en las diversas regiones. Los resultados determinaron que variables como la
ubicacién geogrdfica, las condiciones econdmicas y las caracteristicas
demogrdficas influyen en el acceso y uso de servicios tecnoldgicos. Los autores
concluyeron que las diferencias sociodemogrdficas continUan asocidndose al
consumo de servicios digitales. Este estudio contribuye a la presente investigacion al
sustentar la relacién existente entre determinadas caracteristicas sociodemogrdaficas

y la utilizacién de servicios tecnoldgicos.

Vernaza Cedeno (2022) realizé una investigacion en la ciudad de Guayaquil sobre
las preferencias de los usuarios entre plataformas de streaming y television por cable.

De forma adicional, mediante la aplicacion de encuestas, el frabajo senald que el
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(66,7 %) de los/as que participaron en el estudio preferian plataformas de streaming,
mientras que Unicamente el (7,2 %) preferia de forma absoluta la television por cable.
El estudio exhibié que factores como el acceso a internet, las condiciones
econdmicas de los participantes y la disponibilidad de contenido determinan la
eleccion de los servicios audiovisuales. Esta investigacidon ofrece insumos de
comparacion para el contexto ecuatoriano al poner en relacion las preferencias de

los usuarios con respecto a los servicios audiovisuales tradicionales y los digitales.

Rivera Zapata et al. (2020) investigaron los aspectos de las telecomunicaciones y la
implementacién de la banda ancha en el Ecuador, destacando un crecimiento
gradual en la situacion de acceso ainternet y de acceso a los servicios tecnolégicos
en el pais. Dicho estudio determina que, si bien la cobertura de conectividad se
extiende, aun existen diferencias en el acceso y la adopcion de servicios digitales en
los diferentes segmentos de la poblacidon. Los resultados obtenidos nos llevan a una
evidencia de la importancia de las caracteristicas de los usuarios en la elaboracion

de estrategias para las empresas del sector de telecomunicaciones.

Mite Torres (2024), en la investigacién titulada Evaluacién y mejora del servicio de
Internet Fijo Banda Ancha, recinto Pedro Vélez, El Empalme, tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio de internet fijo e identificar oportunidades de mejora
para incrementar la satisfaccion de los usuarios. La investigacion se sustenta en un
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo por medio de la aplicacién de encuestas
dirigidas a los usuarios del servicio. Ello permitié determinar la influencia que la
velocidad de conexidn, la estabilidad del servicio y la atencidn a los clientes tienen
sobre la percepcion y valoracion de los usuarios. Finalmente, el frabajo de
investigacion concluyd que la calidad del servicio estd vinculada, por una parte, ala
satisfaccion vy, por otra, a la fidelizacidon de los clientes finales. Este antecedente
confribuye a la presente investigacion al demostrar que la valoracion de los servicios
de telecomunicaciones se encuentra asociada a la experiencia de uso y a la

percepciédn de calidad recibida.

Tipdn Ferndndez (2024), en el trabajo titulado Andlisis del consumo de plataformas de
streaming en los estudiantes de la Universidad Técnica del Norte, realizado en la
ciudad de Ibarra, tuvo como finalidad analizar el comportamiento de los estudiantes
universitarios en sus practicas de consumo de plataformas de streaming. Para ello, el
trabajo se derivd a un andlisis de tipo mixto a partir de la aplicacién de encuestas a

370 estudiantes y entrevistas realizadas a profesionales del drea de comunicacion.
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Los resultados obtenidos durante la investigacion dieron lugar a la identificacion de
las plataformas mds consumidas, la frecuencia de consumo, los factores que
intervienen en la suscripcion a estos servicios; y a su vez, la disminucién del uso de
formatos tradicionales como consecuencia del crecimiento de las plataformas
digitales. La autora finalmente concluyd que la flexibilidad, la accesibilidad vy la
personalizacion de estas plataformas han transformado los hdbitos de consumo
audiovisual. Este antecedente aporta a la presente investigacion al proporcionar
evidencia sobre los cambios en las preferencias de consumo vy la influencia de las

tecnologias digitales en los usuarios del norte del Ecuador.

La revision de los antecedentes permitié observar que la transformacion digital ha
propiciado cambios en la forma de consumo de servicios relacionados con los
servicios audiovisuales y las telecomunicaciones. Los estudios analizados coinciden
en senalar que el crecimiento de las plataformas digitales ha modificado las formas
tradicionales de acceder a la diversion y a la conectividad. Ademds, distintas
investigaciones subrayan que factores como la edad, los ingresos o la ubicacion
geogrdfica pueden asociarse al acceso, uso y valoracion de los servicios
tecnoldgicos. Sin embargo, hay una escasa produccidon cientifica interesada en
estudiar la evaluacion de esta relacion en el contexto local concreto, que es el caso
de Tulcdn. Por esta razén, la presente investigacion busca aportar evidencia sobre la
relacion entre los factores sociodemograficos y la preferencia por los servicios de Cine
Cable TV, contribuyendo al conocimiento del comportamiento del consumidor en el

dmbito local.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1 Comportamiento del consumidor

Se define como el conjunto de procesos mediante los cuales los individuos
seleccionan, adquieren, utilizan y evalian bienes y servicios con el fin de satisfacer
sus necesidades. De acuerdo con Kotler y Keller (2023), este comportamiento estd
influenciado por factores culturales, sociales, personales y psicolégicos, los cuales
interactuan entre si para determinar la eleccién del servicio, asi como las preferencias

y decisiones de contratacion de servicios posteriores y futuros dentro del mercado.

Las variables personales se orientan a explicar diferencias en los procesos de eleccion
y valoracién de servicios. Estas caracteristicas facilitan el andlisis del comportamiento

en distinfos contextos. Schiffman y Wisenblit (2010) identifican patrones de consumo
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asociados a las particularidades de cada individuo. Su estudio contribuye a
comprender como determinadas condiciones personales influyen en las preferencias

y decisiones relacionadas con la contratacion de servicios.

Asimismo, Solomon (2020) senala que las decisiones de consumo son el resultado de
la interaccion entre factores individuales y experiencias desarrolladas durante el uso
de productos o servicios. Esta perspectiva resulta especialmente relevante en los
servicios de telecomunicaciones, donde la satisfaccion y la experiencia percibida
pueden ejercer una influencia mds significativa que determinadas caracteristicas

demogrdficas sobre la valoraciéon del servicio.

En los mercados actuales, caracterizados por una creciente transformacion digital,
las decisiones de consumo ya no dependen Unicamente de caracteristicas
demogrdficas, sino también de factores relacionados con la experiencia, la
conectividad, la personalizaciéon y el valor percibido. Kotler, Hermawan y Setiwan
(2021) sostienen que los consumidores contempordneos interactian en entornos
altamente digitalizados, donde la tecnologia influye significativamente en la forma

de buscar informacién, comparar alternativas y evaluar servicios.

En los servicios de tfelecomunicaciones, las decisiones de consumo no dependen solo
de necesidades funcionales, sino también de condiciones del entorno, como el
acceso ainternet, el contexto familiar, la percepcién del valor del servicio, entre otros.
Investigaciones recientes muestran que la adopcion de servicios digitales estd
determinada por factores como la conectividad, las condiciones econémicas y el

nivel de alfabetizacion digital, segun el INEC (2024).
2.2.2 Factores sociodemogrdficos

Las variables sociodemogrdficas son caracteristicas estructurales de la poblacion,
que permiten comprender y analizar el comportamiento de los consumidores. Asi o
definen Kofler y Armstrong (2021), como una base fundamental para la
segmentaciéon de mercados, ya que facilita la comprensidon de las diferencias en las

necesidades y preferencias de los usuarios.

Entre los principales factores sociodemogrdficos se encuentran la edad, el género, el
nivel de ingresos, el nivel educativo, la ocupacion, el tamano del hogar y la
localizaciéon geogrdfica. Estas variables permiten caracterizar segmentos de
mercado y comprender las caracteristicas generales de los consumidores. Sin

embargo, diversos estudios senalan que su influencia sobre las preferencias no
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siempre es directa, ya que las decisiones de consumo también pueden estar
determinadas por factores relacionados con la experiencia, la percepcion de valory

la calidad del servicio recibido Schiffman y Wisenblit (2015).

El nivel educativo corresponde al grado de formacion académica alcanzado por
una persona y se relaciona con su capacidad para acceder, interpretar y procesar
informacion. Segun Kotler y Keller (2023), esta variable puede influir en la adopcion
de nuevas tecnologias, en la busqueda de informacién y en la evaluacion de
alternativas disponibles en el mercado. Ademds, un mayor nivel educativo suele
favorecer una toma de decisiones mds fundamentada respecto a los servicios
confratados. De igual manera, puede incidir en las expectativas que los usuarios

desarrollan sobre la calidad y los beneficios ofrecidos por las empresas.

La ocupacion se refiere a la actividad econdmica principal que desempena una
personay sirve como indicador de su situacion socioecondmica. Esta variable puede
incidir en los patrones de consumo, pues existen diferencias en los ingresos, Ia
disponibilidad de tiempo y las necesidades especificas asociadas al estilo de vida de
cada uno. Telecomunicaciones (2016) indica que la ocupacién puede tener un
impacto en la frecuencia con la que se utilizan los servicios de internet y television, asi
como en las preferencias en cuanto a conectividad, entretenimiento y acceso a

contenidos digitales.

La edad constituye una de las variables mds utilizadas en la segmentacion de
mercados, debido a que las necesidades, intereses y hdbitos de consumo suelen
variar entre las diferentes etapas del ciclo de vida. Kotlery Armstrong (2021) afirman
que las caracteristicas asociadas a cada grupo etario pueden influir en las decisiones
de compra y la adopcién de ciertos productos o servicios. En el sector de las
telecomunicaciones, estas diferencias se pueden reflejar en la forma de acceder a
contenidos digitales, el consumo de servicios de internet y la preferencia por
alternativas de entretenimiento. Por lo tanto, la edad permite identificar patrones de
consumo que ayudan a comprender el comportamiento de los usuarios frente a los

servicios ofrecidos por las empresas del sector.

Por su parte, el nivel de ingresos se relaciona con la capacidad adquisitiva de los
consumidores y puede condicionar el acceso a determinados bienes o servicios.
Asimismo, el tamano del hogar representa una variable relevante para comprender

patrones de consumo compartido, especialmente en servicios vinculados al
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enfretenimiento y las telecomunicaciones. Estas variables permiten identificar
diferencias en las decisiones de contrataciéon segun los recursos econdmicos y las
necesidades de cada familia. Ademds, contribuyen a explicar las variaciones en la

demanda de servicios de acuerdo con las caracteristicas del entorno familiar.

Sin embargo, en mercados caracterizados por una alta digitalizacion y una creciente
homogeneizacion del acceso tecnoldgico, la influencia de estas variables puede
verse reducida frente a factores relacionados con la experiencia del usuario, la
satisfaccion y la percepcién de calidad del servicio. En este sentido Kotler, Hermawan
y Setiawan (2021) senalan que los consumidores actuales desarrollan procesos de
evaluacién cada vez mds vinculados a las experiencias generadas durante el

consumo y a la inferaccidon con los entornos digitales.

2.2.3 Preferencia por los servicios como expresion del comportamiento del

consumidor

La preferencia por los servicios se analizd desde la perspectiva de usuarios que
mantienen una relacion contractual con la empresa. Por esta razén, no se entiende
como una eleccion entre distintos proveedores, sino como una valoracion favorable
derivada de la experiencia de uso. En este sentido, Kotler y Keller (2016) sostienen que
los consumidores desarrollan preferencias cuando perciben que un producto o
servicio es capaz de generar valor y satisfacer sus necesidades mejor que otras
opciones disponibles. Por ello, la preferencia se forma como resultado de
percepciones, expectativas y experiencias acumuladas a lo largo de la interaccién

con el servicio.

La preferencia por los servicios constituye una manifestacion del comportamiento del
consumidor vy refleja el grado de inclinaciéon favorable que una persona desarrolla
hacia una determinada oferta. Lovelock y Wirtz (2015) senalan que la valoracion
realizada por los clientes depende de aspectos como la calidad percibida, el
cumplimiento de expectativas y las experiencias obtenidas durante la prestacion del

servicio.

La satisfaccidn constituye la evaluacion que realiza el consumidor después de utilizar
un servicio. De acuerdo con Kotler y Keller (2016), la satisfacciéon se produce cuando
el desempeno percibido iguala o supera las expectativas previas del usuario. En este
sentido, una experiencia satisfactoria favorece el desarrollo de actitudes positivas

hacia la organizacién y fortalece la valoracion del servicio recibido, por el usuario.
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La continuidad representa la intencidén de un usuario de mantener la contratacion
del servicio a lo largo del tiempo. Segun Zeithaml, Bitner, y Gremler (2010), la
permanencia de los clientes estd asociada con experiencias favorables, calidad
percibida y niveles elevados de satisfaccion. Por ello, la contfinvidad suele

considerarse una manifestacion de fidelidad hacia la empresa.

La recomendacion corresponde a la disposicion del usuario para sugerir un servicio a
otras personas con base en su experiencia de consumo. Reichheld (2003) senala que
la recomendacion constituye uno de los indicadores mds utilizados para evaluar la
aceptaciény lealtad de los clientes, ya que los consumidores tienden a compartir sus

experiencias cuando perciben beneficios y satisfaccidn en el servicio recibido.
2.2.4 Transformacion digital y servicios de telecomunicaciones

La digitalizacion ha dado lugar a fransformaciones significativas en la estructura de
los mercados, generando nuevas formas de producir, distribuir y consumir bienes y
servicios. En la industria de las telecomunicaciones, este proceso ha impulsado el
surgimiento de plataformas digitales que ofrecen contenidos bajo demanda,
modificando las dindmicas tradicionales de consumo. Kotler, Hermawan y Setiawan
(2021) sostienen que la transformacion digital ha cambiado la forma en que los
consumidores interactian con las empresas y acceden a productos y servicios

mediante entornos digitales.

De acuerdo con Porter (2008), la infroduccién de tecnologias nuevas puede provocar
tfransformaciones en las fuerzas competitivas que operan en una industriq,
presentando asi tanto oportunidades como retos para las empresas. Es en este
senfido que el auge de los servicios de streaming provocard que las empresas de
television por cable reconsideren sus vias estratégicas, asumidas con las nuevas

condiciones del entorno digital y con las pulsiones de los consumidores.

Asimismo, Kotler, Hermawan y Setiawan (2021) sostienen que la transformacion digital
ha incrementado la participacién de los consumidores en los procesos de busqueda,
comparacion y evaluacion de servicios, generando usuarios mds informados y
exigentes. Como resultado, las empresas delben comprender de manera mds precisa
las necesidades, expectativas y comportamientos de sus clientes para mantener su

competitividad.

La digitalizacién ha propiciado un proceso de creciente confluencia entre las

prestaciones tradicionales de telecomunicaciones y las plataformas digitales,
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alterando la expectativa de los consumidores en materia de calidad del servicio,
velocidad, accesibilidad y personalizaciéon. Como resultado, las empresas del sector
enfrentan el desafio de comprender con mayor precision las caracteristicas vy

preferencias de sus usuarios para mantener su competitividad.

En Ecuador, el acceso creciente a internet y a tecnologias de la informacién ha
favorecido la expansion de servicios digitales y nuevas formas de consumo
audiovisual. Segun el Instituto Nacional de Estadistica'y Censos (INEC, 2024), el uso de
tecnologias digitales continia incrementdndose entre la poblacion, generando
cambios en los patrones de consumo y en las expectativas de los usuarios respecto a

los servicios de telecomunicaciones.
2.2.5 Segmentacién de mercado

La segmentacion de mercado es el proceso mediante el cual se divide un mercado
en grupos de consumidores con caracteristicas similares, con el objetivo de disenar
estrategias especificas para cada segmento. Segun Koftler y Keller (2016), la
segmentacion permite que las companias pongan a punfo sus recursos y se
incrementen las posibilidades de éxito de sus acciones comerciales cuando orientan

sus esfuerzos hacia puUblicos claramente definidos.

De acuerdo con Schiffman y Wisemblit (2010), la segmentacion constituye una
herramienta fundamental para comprender las diferencias existentes entre los
consumidores, ya que facilita la identificacion de patrones de comportamiento y
preferencias dentro de mercados cada vez mds diversos y competitivos. Esta practica
permite a las empresas conocer mejor a sus clientes y establecer estrategias

orientadas a satisfacer sus expectativas.

Entre los distintos criterios de segmentacion, la segmentacion sociodemogrdafica es
una de las mds utilizadas debido a que se fundamenta en variables cuantificables
como la edad, el nivel de ingresos, el nivel educativo, la ocupaciéon y la ubicacion
geogrdfica. Segun Kotler y Keller (2021), estas variables permiten clasificar a los
consumidores en grupos con caracteristicas comunes, facilitando el andlisis de sus

necesidades y comportamientos de consumo.

Sin embargo, diversos autores senalan que la segmentaciéon basada exclusivamente
en variables sociodemogrdficas puede resultar insuficiente para explicar
completamente las preferencias de los consumidores. Schiffman y Wisenblit (2015)

sostienen que las decisiones de consumo también estdn influidas por factores
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psicolégicos, conductuales y experienciales que complementan la informacién

proporcionada por las caracteristicas demograficas.

En el marco de esta investigacion, la segmentacion de mercado se postula como
una técnica que sirve no solo para identificar grupos de usuarios con caracteristicas
similares, sino que también permite determinar si existe relacion entre ciertas variables
sociodemogrdficas y la valoracion que los usuarios hacen de los servicios. La data
obtenida contribuye a la identificacion de tendencias de uso y aporta evidencias

para la toma de decisiones estratégicas orientadas al fortalecimiento comercial.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

El fipo de investigacion fue de cardcter cuantitativo, debido a que permitié
recolectar, procesar y analizar informacion expresada en datos numéricos con el
propdsito de identificar la relacion existente entre los factores sociodemogrdficos y la
preferencia por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn. Segun
Herndndez y Mendoza (2018), el enfoque cuantitativo se caracteriza por la medicién
de variables y el uso de procedimientos estadisticos para contrastar hipdtesis y

responder preguntas de investigacion de manera objetiva.

Dicho enfoque facilitd el andilisis de la relacidon entre variables sociodemogrdaficas y
preferencia por los servicios a través de procedimientos estadisticos que brindaron

evidencia cuantificable para dar respuesta a los propios objetivos de la investigacion.
3.1.2. Tipo de Investigacion

La presente investigacion fue de tipo descriptiva-correlacional. Fue descriptiva
porque permitié caracterizar los factores sociodemogrdaficos de los usuarios de Cine
Cable TV y conocer las tendencias de preferencia relacionadas con la satisfaccion,
continuidad y recomendaciéon de los servicios. Segin Arias (2013), la investigacion
descriptiva tiene como finalidad especificar las caracteristicas y propiedades de una
poblacion o fendmeno determinado mediante la observacion y andlisis de sus

componentes.

El diseno de la investigacion fue no experimental y de corte transversal. Fue no
experimental debido a que las variables de estudio no fueron manipuladas, sino
observadas en su contexto natural, permitiendo analizar su comportamiento tal como
se presenta en la realidad. Hernandez y Mendoza (2018) senalan que en los disenos
no experimentales los fendmenos se estudian sin intervenir deliberadamente sobre las
variables investigadas. Asimismo, el estudio fue de corte transversal, ya que la
recoleccion de datos se realizd en un Unico momento temporal, correspondiente al
periodo 2025, permitiendo obtener una vision especifica del comportamiento de los

usuarios dentro del contexto analizado durante el periodo de estudio realizado.
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3.2. HIPOTESIS

Hipotesis nula (Ho): No existe relacion estadistica entre los factores sociodemograficos

y la preferencia por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn.

Hipdtesis  alternativa  (Hy): Existe relacidn estadistica entre los factores
sociodemogrdficos y la preferencia por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad

de Tulcan.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Variable Independiente (Factores sociodemograficos).

Los factores sociodemogrdficos se refieren a las caracteristicas de los individuos y de
los hogares que permiten describir y analizar su comportamiento frente al consumo
de bienes y servicios. Estas caracteristicas presentan relacion con la forma en que las
personas toman decisiones de compra y seleccionan determinados productos o

servicios en funcién de sus condiciones personales y contextuales.

De acuerdo con Kotler y Keller (2021), las caracteristicas demogrdficas y del entorno
social constituyen una base fundamental para la segmentacion del mercado y para
la valoraciéon y percepcion del comportamiento del consumidor, ya que influyen en
las necesidades, preferencias y tendencias de consumo. En consecuencia, el andlisis
de estas caracteristicas permite identificar diferencias entre los consumidores vy

comprender mejor sus decisiones frente a la contratacién de servicios.

En la presente investigacion, la variable de factores sociodemograficos se analizé a
partir de las siguientes dimensiones: caracteristicas demogrdficas, caracteristicas
socioecondmicas, caracteristicas del hogar y caracteristicas geogrdficas. Estas
dimensiones permitieron examinar las particularidades de los usuarios desde
diferentes perspectivas. Su incorporacion facilitd la identificacion de posibles
diferencias en la preferencia y confratacion de los servicios, considerando las

condiciones individuales, familiares y territoriales de la poblacion estudiada.

La ubicacion geogrdfica se refiere a la localizacion espacial de los consumidores,
permitiendo determinar la distribucion de la demanda vy las diferencias en el acceso
o preferencia por servicios segun zonas. Se midié mediante la identificacion de las
parroquias de Tulcdn (por ejemplo: Gonzdlez Sudrez, Tulcdn), para observar
tendencias de valoracion de los servicios por sector y posibles diferencias en los

patrones de consumo local entre los usuarios de la empresa de Cine Cable TV.
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3.3.2. Variable Dependiente (Preferencia por los servicios)

La variable preferencia por los servicios se corresponde a la valoraciéon y aceptacion
que los usuarios desarrollan hacia los servicios ofrecidos por una empresa como
resulfado de sus experiencias de consumo, percepciones y opiniones formadas
durante la utilizacidon del servicio. Esta valoracion se genera a partir de distintos
elementos relacionados con el desempeno percibido, la satisfaccién obtenida vy la
experiencia general del usuario, los cuales impactan en la forma en que los

consumidores evalian y comparan las alternativas disponibles en el mercado.

De acuerdo con Kotler y Keller (2023), las preferencias del consumidor se forman a
través de la interaccion de experiencias anteriores, expectativas y percepciones que
se generan durante el proceso de consumo. Estas preferencias afectan las decisiones
posteriores de los usuarios, especialmente en temas relacionados con la
permanencia, la intencién de recompra y la recomendacion de los servicios a otfras
personas. En este sentido, la preferencia se constituye en una manifestacién de la
valoracién que realiza el consumidor sobre los beneficios recibidos y el nivel de

satisfaccién alcanzado.

La preferencia por los servicios se relaciona con la satisfaccion percibida, la intencion
de continuidad y la disposicidon de recomendacion por parte de los usuarios. Estos
elementos permiten conocer el grado de aceptacion de los servicios ofrecidos vy
comprender la percepciéon que los consumidores mantienen respecto a la empresa.
También, proporcionan informacién sobre la valoracion que los usuarios realizan del
servicio a partir de su experiencia de uso y de las expectativas generadas durante la
contratacion. De igual manera, permiten identificar la percepcion general que los
usuarios construyen respecto a la calidad y desempeno de los servicios recibidos.
Ademds, constituyen indicadores que facilitan el andlisis del comportamiento de los
consumidores frente a las alternativas disponibles dentro del mercado de
telecomunicaciones. En este sentido, su evaluacién aporta informacién Util para
comprender las preferencias de los usuarios en relacion con los servicios ofrecidos por

las empresas del sector.
En este estudio, la variable se analizd considerando:

e Satisfacciéon del servicio
e Continuidad del servicio

e Recomendacioén del servicio
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Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de las variables factores sociodemograficos
y preferencia por |los servicios

Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento
Caracteristicas Edad
demogrdficas Género
L. Nivel Educativo
Factores Cgrocfer@’nc.os Ocupacién . .
. - Socioecondmicas Encuesta Cuestionario
Sociodemogrdficos Ingresos
Caracteristicas del Tamano del hogar
hogar Tipo de hogar
Caracteristicas . . .
o Parroquia de residencia
Geogrdaficas
Cumplimiento de
expectativas
Satisfaccion Calidad del servicio
percibida
Percepcion del servicio
Intenciéon de
permanencia
Preferencia por los L. Renovacioén del contrato Cuestionario
servicios Continuidad por el servicio Encuesta Tipo Likert

Conftinuidad del servicio

Opinién positiva

Intenciéon de

recomendacioén

Consideracién de
contratacién por ofras

personas

Nota. Esta matriz sintetiza la estructura Iégica de la investigacién, alineando las
dimensiones tedricas con los items especificos del instrumento de recoleccién de

datos.

Recomendacion

La Tabla 1 detalla el proceso metodoldégico que desglosa las definiciones
conceptuales en las dimensiones e indicadores observables, como la técnica e
instrumento utilizados para su medicidn. Esta matriz permitidé establecer la
correspondencia entre las variables de investigacion y los elementos considerados

para la recoleccién y el andlisis de la informacion.
3.4. METODOS UTILIZADOS

La presente investigacion se desarrolld mediante la aplicacidon de métodos y técnicas
que garantizaron la validez y confiabilidad de la informacion recopilada. La
articulacion entre los métodos de razonamiento, las técnicas de recolecciéon de datos
y los instrumentos permitid analizar el problema de investigacion de manera
sistemdtica, objetiva y verificable. Esto asegurd la coherencia entre los objetivos
planteados y los resultados obtenidos en el estudio. Ademds, la combinacion de estos

elementos metodoldégicos facilitdé la obtencion de informacion pertinente para
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responder a las preguntas de investigacion y sustentar adecuadamente las

conclusiones derivadas del andlisis realizado.
3.4.1. Método Deductivo

La investigacion se sustentd en el método deductivo, el cual parte de principios
tedricos generales para aplicarlos a un contexto especifico. Hernandez y Mendoza
(2018) senalan que este método permite partir de teorias y conocimientos
previomente establecidos para contrastarlos con la realidad mediante la
observacion y el andilisis de los datos obtenidos. En la presente investigacion, este
razonamiento se aplicd a partir de los fundamentos del comportamiento del
consumidor y de la segmentacion de mercados para analizar la relacién entre los

factores sociodemogrdaficos y la preferencia por los servicios de Cine Cable TV.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), las variables demogrdficas, como la edad, el
nivel de ingresos y la ocupacioén, son factores de utilidad del consumidor, ya que
evidencian patrones de comportamiento diferenciados en sus necesidades,
preferencias y patrones de consumo. A partir de estos postulados, la investigacion
contrastd dichas teorias con la realidad empirica de los usuarios de la empresa Cine

Cable TV en la ciudad de Tulcdn.

En base a Herndndez et al. (2014), el método deductivo aplica teorias y conceptos
generales a situaciones especificas con el fin de comprobar su validez a través de
observacion y andlisis de datos empiricos, la presente investigacion utilizdé este
razonamiento para analizar, a partir de la evidencia obtenida en la base de datos y
en la informacién recopilada, cémo los factores sociodemograficos se relacionan
con la experiencia del usuario con los servicios de Cine Cable TV en la ciudad de

Tulcdn.
3.4.2 Método Analitico

En la presente investigacion se empleé el método analitico, el cual ayudd a
descomponer el fendbmeno de estudio en sus diferentes componentes. Este
procedimiento permiti® comprender de manera detallada las relaciones existentes
entre las variables analizadas y facilitar su interpretaciéon dentro del contexto de la
investigacion. Asimismo, favorecid el examen individual de cada una de las variables
consideradas en el estudio para identificar sus principales caracteristicas. De esta
manera, fue posible interpretar cada uno de los resultados obtenidos de forma

organizada y relacionarlos con los objetivos planteados en la investigacion.
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Segun Bernal Torres (2016), el método analitico consistié en desintegrar un problema
en sus partes constitutivas para estudiar cada una de ellas de forma individual,
facilitando la identificacion de sus caracteristicas y su papel dentro del fendmeno
investigado. En la presente investigacion, este método permitié realizar estudios muy

especificos sobre los factores sociodemogrdaficos de los usuarios.
3.4.3. Método Estadistico

El método estadistico fue utilizado en el actual andlisis como un método bdsico para
el tfratamiento, la organizacién y el andlisis de los datos obtenidos, de forma que
permitiera transformar la informacion adquirida en resultados cuantificables que
fuesen determinantes para la interpretacién del fendmeno que aborda la
investigacion y la relacion que se podia extraer entre variables. De acuerdo con
Herndndez et al. (2014), el andlisis estadistico en investigaciones cuantitativas trajo
como consecuencia describir, comparary extraer, asicomo establecer las relaciones
entre variables, de manera que contribuyd a la verificacion de las hipdtesis mediante

evidencias empiricas logradas.

En una primera etapa, se aplicaron técnicas de estadistica descriptiva, tales como
tablas de frecuencia y porcentajes, con el propdsito de caracterizar a los usuarios
segun sus variables sociodemogrdaficas. Considerando lo anterior, se utilizaron tablas
cruzadas para explorar la distribucidn conjunta de las variables y facilitar su

interpretacion.

Tabla 2. Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Dimensién Estadistico gl P
Safisfaccion 0,201 400 <0,001
Continuidad 0,238 400 <0,001

Recomendacién 0,238 400 <0,001

Nota. El valor p < 0,001 indica incumplimiento del supuesto de normalidad, por lo
gue se utilizaron pruebas no paramétricas en el andlisis estadistico.

Como se observa en la tabla 2, se aplicd previamente la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov. Se observé en la tabla que el valor de significancia estadistica
para todas las variables ha sido (< 0,001); o sea menor de (0,05), bajo estas
condiciones se determind el uso de pruebas estadisticas no paramétricas
Posteriormente se empled el coeficiente Rho de Spearman, para analizar la

asociacion existente entre las dimensiones que conforman la variable de preferencia
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por los servicios, debido a que estas fueron medidas mediante escalas ordinales tipo
Likert.

Adicionalmente, para evaluar la confiabilidad del instrumento de recoleccion de
datos, se calcularon el coeficiente alfa de Cronbach(a) y el coeficiente omega de
McDonald (@) mostrados en el cuadro, los cuales permitieron medir la consistencia
intferna de escalas compuestas por items tipo Likert. De acuerdo con Tavakol y
Dennick (2011), el alfa de Cronbach (a) es un indicador ampliamente utilizado para
estimar la fiabilidad de un instrumento, mientras que el coeficiente omega
proporciona una estimaciéon mdas robusta al considerar la contribucion individual de

cada item.
3.4.4 Técnica de Recoleccidn de Datos

Para este estudio se recurridé a la encuesta como método de recoleccion de datos,
un modo ventajoso dentro de la metodologia cuantitativa. Esta técnica aprovisiona
informacion ordenada, sistemdtica y uniforme, prepardndola para andlisis estadistico
subsecuente. De acuerdo con Herndndez et al. (2014), la encuesta es uno de los
métodos mds difundidos en investigacion cuantitativa por poder recoger informacion

directamente de las personas por medio de un listado de cuestiones predefinidas.

La encuesta, en este proyecto especifico, se distribuyd a clientes con registro en los
archivos de Cine Cable TV, con el fin de recabar detalles acerca de su perfil y gustos.
Por medio de este utillaje se consiguieron los datos que permitieron un examen
detallado de los aspectos sociodemogrdaficos y la percepcion que los clientes tenian

del servicio.

La investigacion se sustenta en datos exiraidos de la base de clientes de Cine Cable
TV, que contenia los registros necesarios de los usuarios del servicio. El acceso a esta
informacion fue autorizado por la empresa con fines exclusivamente académicos, lo
que permitié complementar y robustecer el andlisis de los datos obtenidos a través

de la encuesta.

Para el manejo de la informacioén, se firmd un pacto de confidencialidad, de modo
que los datos facilitados por la empresa sean utilizados Unicamente con fines
investigativos y académicos. De esta manera, se garantizd la proteccién de la
identidad de los usuarios y el trato ético y responsable de la informacion recabada.

Asimismo, se protegio la confidencialidad de los registros aportados, evitando la
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divulgacion de informacion sensible y garantizando el cumplimiento de los principios

éticos aplicables al desarrollo de la investigacion.
3.4.5. Instrumento

El instrumento estuvo conformado por dos tipos de items: preguntas cerradas de
seleccion Unica. Se utilizaron para recoger datos puntuales de los informantes y items
basados en escala Likert, que ayudaron a medir el grado de satisfaccion de los
usuarios con el servicio proporcionado por la empresa. El cuestionario se organizd en
dos secciones principales, disenadas de acuerdo con las variables del estudio.
Ademds, esta estructura permitié recopilar la informacién de manera organizada,
facilitando el registro de las respuestas y su posterior procesamiento para el andlisis
estadistico de las variables investigadas. Asimismo, la distribucidon de las preguntas
favorecié una mejor comprension por parte de los participantes y permitié obtener

informacion consistente para el cumplimiento de los objetivos.
. Seccién 1: Datos Sociodemogrdaficos

Esta seccion recopild informacion general sobre las caracteristicas de los
encuestados, incluyendo variables como edad, género, nivel educativo, ocupacion,
ingresos, tamano del hogar y parroquia. Esta informacion facilitd identificar el perfil
sociodemogrdfico de los usuarios. Ademads, permitié describir la composicion de la
poblacion estudiada y conocer la distribucion de los participantes segun las variables
consideradas en la investigacion. Estos datos sirvieron como base para el andlisis
posterior de la relacion entre los factores sociodemogrdaficos y la preferencia por los
servicios de Cine Cable TV. Esta informacién proporciond una vision general de las
caracteristicas de la muestra, facilitando la interpretacion de los resultados obtenidos

en las etapas posteriores del estudio.
. Seccion 2: Preferencia por los servicios

Esta seccidon se orientd a medir la variable dependiente relacionada. Para ello, se
emplearon items en escala tipo Likert de cinco niveles; los valores asignados a la
escala fueron (1 = Totalmente en desacuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo),
permitiendo evaluar dimensiones como satisfaccién, continuidad y recomendacion
del servicio ofrecido por la empresa. Los items fueron disenados para identificar la
valoracién general de los usuarios respecto a la calidad del servicio, el cumplimiento
de expectativas, la intencion de permanencia y la disposicion de recomendar el

servicio a ofras personas.
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El instrumento usado fue sometido a un proceso de validacion mediante juicio de
expertos, quienes evaluaron la pertinencia, claridad y coherencia de los items con
relaciéon a las variables de investigacion, ademds de verificar la correspondencia
enfre las preguntas formuladas y los objetivos planteados en el estudio.
Posteriormente, se determind la confiabilidad del instrumento mediante el cdlculo
del coeficiente alfa de Cronbach(a) y el coeficiente omega de McDonald(w), con

el fin de evaluar la consistencia interna de los items tipo Likert.

Con el propédsito de verificar la claridad, comprensidon y funcionamiento del
cuestionario, se realizé una prueba piloto previa a su aplicacion definitiva. Esta
prueba posibilitd identificar posibles dificultades en la interpretaciéon de las preguntas,
evaluar la estructura del instrumento y validar su funcionamiento antes de su
aplicacién a la muestra final. De acuerdo con Herndndez et al. (2014), la prueba
piloto se aplica a un grupo de usuarios con caracteristicas similares a la poblacion
objetivo, permitiendo evaluar la claridad, comprension y consistencia del instrumento

antes de su aplicacion definitiva.
3.4.6. Validacion del instrumento

Para este estudio, se evalud la confiabilidad del cuestionario mediante los
coeficientes alfa de Cronbach (a) y omega de McDonald (@), segun Reguant y
Rodriguez (2020), los cuales abren la posibilidad de medir la consistencia interna del
instrumento y determinar el nivel de coherencia entre los items aplicados. Para saber
qué tan coherentes son los items entre si, este coeficiente mide la confiabilidad y varia
entre 0 y 1; cuanto mds cercano a 1, mayor serd la consistencia interna de las
preguntas del instrumento. Ademds, la estimacion de estos coeficientes permitid
verificar que el cuestionario ofrecia mediciones estables y consistentes para el andlisis

de las variables.

Como se aprecia en la tabla 3, el alfa de Cronbach obtuvo un valor de (0,872) y el
omega de McDonald un valor de (0,873), que se muestran en el anexo 6. Estos valores
que muestran una elevada consistencia interna del instrumento. Los resultados
obtenidos permiten verificar que los items mantuvieron estabilidad y coherencia en
la medicion de la variable analizada. De acuerdo con Tavakol y Dennick (2011),
valores superiores a (0,70) reflejan niveles aceptables de confiabilidad para

investigaciones en ciencias sociales, en estudios de naturaleza cuantitativa aplicada.
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién.

La poblacién de estudio estuvo conformada por los usuarios de la empresa Cine
Cable TV en la ciudad de Tulcdn, quienes formaron parte de la unidad de andlisis
para evaluar la relacion entre las variables. Se utilizd la base de datos institucional
proporcionada por la empresa, la cual registrd un total de 5 502 clientes activos que

conformaron la poblacién del estudio.

La poblacién finita considerada para el desarrollo de la investigacion la conformaron
los 5 502 clientes de la empresa Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn en el periodo
2025, quienes correspondieron al universo de estudio para la aplicacion del

instrumento de recoleccién de datos.
3.5.2. Muestra.

La muestra reunié una parte de la poblacién seleccionada con el propdsito de
obtener informacion representativa del fendmeno en estudio. Donde la poblacién es

finita y conocida, se utilizé la férmula para poblaciones finitas.
La férmula usada es la siguiente:

ez (N-1)+Z2-p-q

Donde:
. n = tamano de la muestra
. N = tamano de la poblacién (5 502 clientes)
. Z = nivel de confianza (1,96 = 95 %)
. p = probabilidad de ocurrencia (0,5)

. g =1-p = probabilidad de fracaso
. e = margen de error (0,05)
Sustituyendo los valores en férmula

B 5502-1,96%2-0,5-(1—0,5)
~0,052-(5502—-1)+1,962-0,5-0,5- (1 —0,5)

n

n = 359,2 = 359
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Como resultado arrojé una muestra de 359 usuarios, quienes serdn considerados para

la aplicaciéon del cuestionario y el andlisis de las variables planteadas en el estudio.

El tamano de muestra estimado fue de 359 encuestados; sin embargo, se decidié
trabajar con una muestra de 400 participantes para aumentar la precision de los
resultados, mejorar la representatividad poblacional y compensar posibles pérdidas

de informacidén o respuestas incorrectas.
3.5.3 Prueba Piloto.

Para evaluar la claridad y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos se
realizd una prueba piloto previa a la aplicacion definitiva de la encuesta. El tamano
de la prueba piloto se determiné considerando el 10 % del tamano de la muestra,

procedimiento comunmente usado en investigaciones sociales.

Se uso la siguiente férmula:

n,=mn-p
Donde:

. n, = corresponde al famano de la prueba piloto

. n = tamano de la muestra (359)

. p = proporcion establecida para la prueba piloto (10 %)

Sustituyendo los valores en la féormula.

n, = 359 0,10

n, = 359 = 36

La prueba piloto se aplicd a 36 usuarios, quienes permitieron evaluar la comprensidon
de las preguntas y calcular la confiabilidad del instrumento mediante coeficientes de
Alfa de Cronbach y Omega de McDonald. Los participantes de la prueba piloto no
fueron considerados dentro de la muestra definitiva utilizada para el andlisis

estadistico de la investigacion.
3.5.4 Correlacién

Para determinar la asociacion entre las dimensiones de satisfaccion, continuidad y
recomendacion se empled el coeficiente Rho de Spearman. La interpretacion del
coeficiente considerd valores proximos a 0 como asociaciones débiles y valores

cercanos a 1 como asociaciones fuertes y positivas.
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El coeficiente Rho de Spearman aplicado como se muestra en la tabla 3, fue
seleccionado debido a que las dimensiones analizadas fueron medidas mediante

escalas ordinales tipo Likert y los datos no cumplieron con los supuestos de normalidad

Tabla 3. Valor de relaciéon entre variables explicado en coeficiente Rho de

Spearman
Dimensiones Satisfaccion Continvidad Recomendacién
Satisfaccion 1,000 0,467 0,391
Continuidad 0,467 1,000 0,594
Recomendacion 0,391 0,594 1,000

Nota. El coeficiente Rho de Spearman permitié medir el grado de asociacion entre
variables ordinales obtenidas mediante escala fipo Likert. Los valores cercanos a 1
indican asociacion positiva fuerte, mientras que valores préoximos a 0 reflejan
asociacién débil o inexistente.

Para el andlisis estadistico, la variable preferencia fue operacionalizada mediante un
indice global de valoracion, construido a partir de las dimensiones de satisfaccion,
continuidad y recomendaciéon. Al analizar la relacidon entre variables, se utilizd el
indice global de valoracién para combinar las dimensiones de satisfaccion,

continuidad y recomendacién en una Unica medida representativa.

El andlisis evidencia un predominio de niveles de acuerdo en las tres dimensiones
analizadas, lo que caracteriza una valoracion favorable del servicio. Este
comportamiento refleja una percepcion positiva por parte de los usuarios respecto a
la experiencia recibida. Asimismo, los resultados sugieren que los servicios ofrecidos

cumplen, en términos generales, con las expectativas de los clientes.

El indice global de preferencia fue construido a partir del promedio de las
puntuaciones obtenidas en las dimensiones de satisfaccion, continuidad vy
recomendacion. Posteriormente, los resultados fueron agrupados en categorias de
valoracién para facilitar el andlisis mediante tablas cruzadas y pruebas de chi-

cuadrado.

Las tendencias favorables observadas en satisfaccion, continuidad y recomendacion
mantienen correspondencia con las asociaciones positivas obtenidas mediante el
coeficiente rho de Spearman. Los usuarios con mayores niveles de satisfaccion
también registraron una mayor disposicion a continuar utilizando los servicios y a
recomendarlos a otras personas. Esta relacidon aporta consistencia a la valoracion
general realizada por los usuarios y permite comprender la preferencia como una

apreciacion conjunta de diferentes experiencias vinculadas al servicio.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Caracterizacion sociodemogrdafica de los encuestados

Las variables sociodemogrdficas se seleccionaron en funcién de su poder explicativo
en la foma de decisiones sobre la contratacion de servicios, teniendo en cuenta
factores econdmicos, sociales y geogrdficos que se relacionan con el
comportamiento del consumidor, como edad, ingresos, nivel educativo, ocupacion,
tamano del hogar y ubicacién geogrdfica. Estas variables permitieron caracterizar a
la poblaciéon de estudio e identificar las principales caracteristicas de los usuarios de
Cine Cable TV. Ademds, su incorporacion facilitd el andlisis de la posible relacion entre
las condiciones sociodemogrdaficas de los usuarios y la preferencia por los servicios

ofrecidos por la empresa.

Tabla 4. Perfil sociodemogrdafico predominante identificado en los usuarios de

Cine Cable TV
Caracteristica analizada Categoria Predominante Porcentaje (%)
Género Femenino 51,0
Edad 26-35 23,5
Nivel Educativo Bdsica 41,5
Ocupacién Ama de casa 45,5
Ingresos 450-800 45,8
Tamano de hogar 4-5 integrantes 65,5
Tipo de hogar Pareja con hijos 43,8
Ubicacién geogrdfica Zona Norte 51,0

Como se aprecia en la tabla 4, se muestra el perfil sociodemogrdfico predominante
de los usuarios de television por cable en la ciudad de Tulcdn. La distribucion por
género presentd una composicidn equiliorada entre hombres y mujeres, con una
ligera mayoria femenina correspondiente al (51 %) de la muestra, lo que proporciona
una distribucién relativamente equiliorada entre hombres y mujeres. En cuanto a la
edad, el grupo dominante se encuentra entre 25 y 35 anos (23,5 %). Se observa que
la mayoria de los usuarios son adultos jdvenes, un grupo caracterizado por una mayor

participacion en las decisiones de consumo.

En cuanto al nivel educativo, predomina un nivel educativo bdsico (41,5 %), lo que
permite observar que una proporcion importante de los usuarios tiene educacion
bdsica, situacion que refleja las caracteristicas formativas presentes en una parte
considerable de la poblacién analizada. En términos de empleo, predominan las

amas de casa (45,5 %), lo que evidencia una importante participacion de este grupo
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dentro de la muestra analizada y permite identificar su presencia como uno de los

segmentos con mayor representacion dentro del estudio.

En términos generales, la muestra estuvo conformada principalmente por usuarios
adultos jovenes, pertenecientes a hogares de tamano medio, con ingresos
comprendidos entre 450 y 800 USD mensuales (45,8 %), lo que permitio identificar que
los usuarios pertenecen principalmente a niveles de ingresos medios. De manera
similar, el tamano de hogar mds comun es de 4 a 5 personas (65,5 %), lo que indica

una predominancia de este segmento.

En cuanto al fipo de hogar, predominan los hogares formados por una pareja con
hijos (43,8 %), lo que permite observar que los servicios son ufilizados por varios
miembros del hogar. Finalmente, se determind que la mayor concentracion de

usuarios se encontraba en el norte de la ciudad (51 %).

En términos generales, el perfil predominante de los usuarios de Cine Cable TV
correspondié a adultos jévenes, pertenecientes a hogares de tamano medio, con
ingresos moderados y conformados principalmente por parejas con hijos. Esta
caracterizacion aporta informacién para comprender la composicién de la cartera

de clientes de la empresa y orientar futuras estrategias comerciales.
4.2. Relaciéon entre factores sociodemogrdficos y la preferencia por los servicios

Segun los resultados presentados en el chi-cuadrado, los factores sociodemograficos
analizados no mostraron asociaciéon estadisticamente significativa con la preferencia
por los servicios de Cine Cable TV. La edad concentré un valor de significancia de
(0,913); el nivel de ingresos alcanzé (0,903); el tamano del hogar obtuvo (0,964); vy la
parroquia de residencia presentd (0,973). En todos los casos, los valores superaron
ampliamente el nivel de referencia de (0,05). Estos resultados indican que las
diferencias observadas entre las categorias analizadas no fueron suficientes para

establecer una asociaciéon estadistica entre las variables estudiadas.

Las valoraciones otorgadas a los servicios mantuvieron un comportamiento similar
enfre los diferentes grupos de usuarios. Las variaciones observadas entre edades,
niveles de ingreso, tamanos de hogar y parroquias resultaron insuficientes para
establecer una relaciéon estadistica con la preferencia del servicio. A pesar de que
algunos grupos presentaron diferencias porcentuales en determinadas categorias de

valoracioén, estas no mostraron una tendencia consistente que permitiera identificar
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patrones diferenciados de preferencia. Esto indica que la opinidn de los usuarios

estaba relativamente bien repartida en la poblacion analizada.

La percepcidn de los servicios se presentd de manera semejante entre los clientes
encuestados, sin  diferencias marcadas asociadas a  caracteristicas
sociodemogrdficas especificas. La preferencia manifestada por los usuarios guardd
una mayor relacién con elementos vinculados a la experiencia de uso, el
cumplimiento de expectativas, la permanencia en el servicio y la valoracién general
de la empresa, aspectos que recibieron apreciaciones favorables en los distintos

segmentos analizados.
4.3. Descripcion de tendencias de comportamiento del consumidor

De acuerdo con la Tabla 5, la relaciéon entre la edad y la dimensidon de satisfaccion
mostrd una apreciacion positiva de los servicios de Cine Cable TV entre los diferentes
grupos etarios. Los usuarios de 46 a 55 anos registraron la mayor proporcion de
respuestas en la categoria Bueno (48,1 %), seguidos por quienes tenian entre 56 y 65
anos (44,3 %) y aquellos de 26 a 35 anos (43,6 %). En cambio, las personas de 36 a 45
anos concentraron el porcentaje mds alto en la categoria Neutro (50 %), situaciéon

que reflejé una percepcidon menos definida respecto al servicio.

Tabla 5. Porcentaje de valoraciéon en la satisfaccion considerando la edad.

Edad Malo Neutro Bueno Total
18-25 12,3 47,7 40,0 100
26-35 16,0 40,4 43,6 100
36-45 8,5 50,0 41,5 100
46-55 10,4 41,6 48,1 100
56-65 12,9 42,9 44,3 100

El comportamiento descrito respondid principalmente a la subdimension. Considero
que la calidad del servicio es adecuada, la cual tuvo el mayor peso dentro de la
satisfaccion. Posteriormente se reflejd, el servicio cumple mis expectativas, elemento
que favorecid las valoraciones positivas registradas en la mayoria de los segmentos
de edad. Por Ultimo, la subdimension Estoy satisfecho con el servicio ofrecido por
Cine Cable TV, tuvo una incidencia mds reducida dentro de la dimensién analizada,
aunque conservd una contribucion favorable en la valoracién global realizada por

los usuarios y complementd la tendencia positiva identificada en esta dimension.

Segun la Tabla 6, la relacion entre la edad y la dimension de confinuidad presentd
una percepcion positiva respecto a la permanencia en los servicios que ofrece la

empresa de Cine Cable TV. Los usuarios de 18 a 25 anos concentraron la mayor
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proporcion de respuestas en la categoria Bueno (58,5 %), seguidos por los grupos de
56 a 65 anos (54,3 %) y de 36 a 45 anos (53,2 %). Por otfra parte, la categoria Malo
alcanzdé porcentajes bajos en todos los rangos de edad, circunstancia que permitié

reconocer una actitud favorable hacia el mantenimiento del servicio.

Tabla 6. Porcentaje de valoraciéon de la continuidad considerando la edad.

Edad Malo Neutro Bueno Total
18-25 7.7 33.8 58,5 100
26-35 7.4 43,6 48,9 100
36-45 8,5 38,3 53,2 100
46-55 6,5 42,9 50,6 100
56-65 11,4 34,3 54,3 100

El comportamiento identificado estuvo relacionado, en primer lugar, con el
subdimension, Renovaria nuevamente el servicio contfratado, la cual ocupd la
posicion predominante dentro de la dimensidon. Después se destacd, Utilizo
frecuentemente los servicios de Cine Cable TV, componente asociado a la utilizacién
constante de los servicios ofertados por la empresa. Finalmente, Tengo intencion de
continuar utilizando el servicio, tuvo una participacidn menos destacada; sin
embargo, conservd una valoracion positiva dentro de la percepcidén de continuidad

expresada por los usuarios.

Segun la tabla 7, la relacion entre la edad y la dimension recomendacion mostrd
resultados favorables en todos los grupos etarios. Los usuarios de 18 a 25 anos
concentraron el porcentaje mds alto de respuestas en la categoria Bueno (60 %),
seguidos por quienes tenian entre 36 y 45 anos (55,3 %) y aquellos de 56 a 65 anos
(52,9 %). La distribucion de las respuestas mantuvo una predisposicion positiva hacia

la difusion de los servicios ofrecidos por la empresa.

Tabla 7. Porcentaje de valoraciéon en la recomendacion considerando la edad.

Edad Malo Neutro Bueno Total
18-25 6,2 33,8 60,0 100
26-35 9,6 45,7 44,7 100
36-45 6,4 38,3 55,3 100
46-55 6,5 45,5 48,1 100
56-65 12,9 34,3 52,9 100

Dentro de esta dimension, la subdimension, fengo una opinidon positiva sobre la
empresa, ocupod el lugar mds destacado convirtiéndose en el elemento con mayor
incidencia en las respuestas de los participantes. A continuacion, se reflejd, considero
que otras personas deberian contratar este servicio, componente que mostrd una
apreciacion favorable respecto alos beneficios percibidos por los usuarios. Por Ultimo,

recomendaria los servicios de Cine Cable TV a otras personas, tuvo una presencia
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menos marcada dentro de la dimension, aungque continudé aportando a la

percepciéon positiva asociada con la recomendacién del servicio.
4.3.1. Tendencia entre los ingresos y la preferencia por el servicio

Segun la tabla 8, la relacion entre los ingresos y la dimensidon de satisfaccidon expresd
apreciaciones favorables en la mayoria de los niveles de ingreso considerados. Los
usuarios con ingresos entre USD 450 — USD 800, concentraron el porcentaje mds alto
de respuestas en la categoria Bueno (45,9 %), seguidos por quienes percibian entre
USD 801 y USD 1 200 (45,5 %) y aguellos con ingresos superiores a USD 1 600 (45 %). Por
su parte, el grupo con ingresos entre USD 1 201 y USD 1 600 reunié la mayor proporcion
de respuestas en la categoria Neutro (52,3 %), condicion que permitié distinguir una

postura menos definida frente al servicio.

Tabla 8. Porcentaje de valoracion en la satisfaccion considerando los ingresos.

Ingresos (USD) Malo Neutro Bueno Total
<450 16,3 46,5 37,2 100

>1 600 25,0 30,0 45,0 100
1201-1 600 13,6 52,3 34,1 100
450-800 8.7 45,4 45,9 100
801-1 200 12,7 41,8 45,5 100

La tendencia identificada se origind principalmente en el subdimensién, El servicio
cumple mis expectativas, la cual ocupd el primer lugar dentro de la dimensidn
satisfaccion. A continuacion, se evidencid, Considero que la calidad del servicio es
adecuada, criterio vinculado con la apreciacion de los atributos percibidos durante
la prestacion del servicio. En Ultimo término, Estoy satisfecho con el servicio ofrecido
por Cine Cable TV, tuvo una presencia mds limitada dentro de la dimensiéon
analizada; no obstante, continué formando parte de la percepcién global construida

por los usuarios.

Segun la tabla 9, la relaciéon entre los ingresos y la dimension continuidad mostré una
inclinacion positiva hacia la permanencia en los servicios de Cine Cable TV. Los
usuarios con ingresos superiores a USD 1 600 concentraron el porcentaje mds elevado
de respuestas en la categoria “Bueno” (65 %), seguidos por quienes percibian entre
USD 450 y USD 800 (56,3 %) y aquellos con ingresos inferiores a USD 450 (53,5 %). En los
distintos niveles de ingreso se observd un predominio de opiniones favorables
respecto ala continuidad del servicio. Las categorias de valoracién conservaron una
distribucidn semejante enfre los diferentes rangos de ingresos considerados en el
estudio, evidenciando una tendencia favorable en la mayoria de los grupos

analizados. Las respuestas registradas permitieron observar que la disposicion a
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continuar utilizando los servicios estuvo presente en los distintos niveles de ingreso

incluidos en la investigacion.

Tabla 9. Porcentaje de valoraciéon en la continuidad considerando los ingresos.

Ingresos (USD) Malo Neutro Bueno Total
<450 14,0 32,6 53,5 100

>1600 10,0 25,0 65,0 100
1201-1 600 6,8 47,7 45,5 100
450-800 7.7 36,1 56,3 100
801-1 200 7.3 45,5 47.3 100

El comportamiento registrado se explicd principalmente por el subdimensién, Utilizo
frecuentemente los servicios de Cine Cable TV, la cual alcanzé el mayor peso dentro
de esta dimension. Seguidamente se mantuvo, Renovaria nuevamente el servicio
contratado, elemento asociado con la disposicidn de los usuarios a mantener la
relacion comercial con la empresa. Por Ultimo, Tengo intencidon de continuar
utilizando el servicio ocupd una posicidn menos relevante dentro de la estructura de

la dimensién; aun asi, conservd una apreciacion positiva entre los participantes.

Segunlatabla 10, la relacion entre los ingresos y la dimension recomendacion registrd
resultados favorables en la mayoria de los grupos analizados. Los usuarios con ingresos
entre USD 801 y USD 1 200 concentraron el porcentaje mds alto de respuestas en la
categoria Bueno (55,5 %), seguidos por quienes percibian mds de USD 1 600 (55 %).
De igual manera, los segmentos con menores ingresos conservaron niveles de
aceptacion superiores al 50 %. En contraste, el grupo con ingresos entre USD 1 201 y
USD 1 600, reunié la mayor proporcion de respuestas en la categoria Neutro (50 %), lo

gue mantuvo una postura mdas equilibrada frente al servicio.

Tabla 10. Porcentaje de valoracion de recomendacion considerando los ingresos.

Ingresos (USD) Malo Nevutro Bueno Total
<450 9.3 39.5 51,2 100

>1 600 0.0 45,0 55,0 100
1201-1 600 6,8 50,0 43,2 100
450-800 7.1 41,5 514 100
801-1 200 11,8 32,7 55,5 100

El mayor protagonismo dentro de esta dimensidon correspondié a la subdimension
Recomendaria los servicios de Cine Cable TV a ofras personas, convirtiéndose en el
componente con mayor incidencia en las respuestas obtenidas. Posteriormente, se
mantuvo Tengo una opinién positiva sobre la empresa, vinculada con la imagen que
los usuarios construyeron respecto a la organizacion. En Ultima instancia, Considero
que ofras personas deberian contratar este servicio, ocupd una posicidon secundaria
denftro de la dimensién; sin embargo, contfinud fortaleciendo la apreciaciéon positiva

manifestada por los distintos niveles de ingreso. Asimismo, las tres subdimensiones
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conservaron una tendencia favorable dentro de los diferentes rangos de ingresos
considerados en la investigacion, mostrando una distribucion similar entre las
categorias de valoracion. Este comportamiento permitié observar que la disposicion
a recomendar los servicios se mantuvo presente en la mayoria de los usuarios,

independientemente del nivel de ingresos registrado.
4.3.3. Tendencia entre el tamano del hogar y la preferencia por el servicio.

De acuerdo con la tabla 11, segun la relacion entre el tamano del hogar vy la
dimensién de satisfaccion reveld variaciones entre los grupos analizados. Los hogares
con mds de seis integrantes alcanzaron el porcentaje mds alto de respuestas en la
categoria Bueno (60 %), seguidos por aquellos conformados por uno a dos miembros
(49.2 %). En cambio, los hogares integrados por dos a cuatro personas acumularon la
mayor proporcion de respuestas en la categoria Neutro (50,8 %), circunstancia que

permitié distinguir una apreciacion mds reservada respecto al servicio.

Tabla 11. Porcentaje de valoracion en la satisfaccion considerando el famano de

hogar.
Tamano de hogar (N° personas) Malo Neutro Bueno Total
>6 20,0 20,0 60,0 100
1-2 15,4 354 49,2 100
2-4 9.5 50,8 39,7 100
4-5 11,5 46,2 42,4 100

El patron identificado estuvo determinado principalmente por la sulbdimension,
Considero que la calidad del servicio es adecuada, la cual ocupd el lugar
predominante dentro de la satisfaccion. Después se situd, El servicio cumple mis
expectativas, factor vinculado con la apreciacion que los usuarios realizaron sobre el
funcionamiento del servicio recibido. Por Ultimo, Estoy satisfecho con el servicio
ofrecido por Cine Cable TV tuvo una incidencia mds discreta dentro de la dimensidn;
pese a ello, conservd una aceptacidon favorable entre los diferentes tamanos de

hogar.

Segun la tabla 12, la relacién entre el tamano del hogar y la dimensidon continuidad
reflejo una disposicion positiva hacia la permanencia en los servicios de Cine Cable
TV. Los hogares con mds de seis integrantes alcanzaron el porcentaje mds elevado
de respuestas en la categoria Bueno (70 %), seguidos por los hogares de uno a dos
miembros (56,9 %) y aquellos conformados por dos a cuatro integrantes (52,4 %). Por
ofro lado, la categoria Malo exhibid una presencia limitada en todos los grupos
considerados, las valoraciones favorables se distribuyeron en las diferentes categorias

de tamano del hogar, manteniendo una tendencia semejante entfre los grupos
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analizados Esta distribucion permitié observar que la disposicidon a continuar utilizando
los servicios estuvo presente en hogares con distintas composiciones familiares,

independientemente del nUmero de integrantes.

Tabla 12. Porcentaje de valoracion en la continuidad por el servicio considerando
el tamano de hogar.

Tamano de hogar Malo Neutro Bueno Total
>6 10,0 20,0 70,0 100
1-2 9.2 33.8 56,9 100
2-4 9.5 38,1 52,4 100
4-5 7,6 41,2 51,1 100

La configuraciéon de los resultados estuvo impulsada principalmente por la
subdimension, Tengo intencion de continuar utilizando el servicio, la cual ocupd la
posicion mds relevante dentro de la dimensién continvidad. A continuacién, se
destaco, Utilizo frecuentemente los servicios de Cine Cable TV, criterio asociado con
la frecuencia de uso del servicio en los distinfos hogares. Finalmente, Renovaria
nuevamente el servicio confratado tuvo una incidencia menos pronunciada denfro
de la dimension analizada; aun asi, conservd una apreciacion positiva entre los

participantes.

Segun la tabla 13, la relacién entre el tamano del hogar y la dimensidon
recomendaciéon reportd niveles favorables de aceptacion en la mayoria de los
grupos analizados. Los hogares conformados por dos a cuatro integrantes alcanzaron
el porcentaje mds alto de respuestas en la categoria Bueno (63,5 %), seguidos por
aquellos con mas de seis miembros (60 %) y por los hogares de cuatro a cinco
integrantes (50 %). En contraste, los hogares de uno a dos miembros presentaron una
distribucion mdas uniforme entre las categorias Bueno y Neutro, lo que evidencidé una
posicion menos definida respecto a la recomendacion del servicio.

Tabla 13. Porcentaje de valoracién en la recomendacién del servicio
considerando el tamano de hogar.

Tamano de hogar Malo Neutro Bueno Total
>6 0.0 40,0 60,0 100
1-2 4,6 49,2 46,2 100
2-4 7.9 28,6 63,5 100
4-5 9.5 40,5 50,0 100

El comportamiento de esta dimensidn estuvo determinado principalmente por el
subdimension, Considero que ofras personas deberian contratar este servicio, la cual
ocupd el lugar de mayor relevancia dentro de las valoraciones emitidas.
Posteriormente se reflejo, Recomendaria los servicios de Cine Cable TV a ofras
personas, componente asociado con la disposicidon de los usuarios a transmitir sus

experiencias a familiares, amigos o conocidos. Por Ultimo, Tengo una opinidn positiva
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sobre la empresa tuvo una presencia menos representativa dentro de la dimensién;
pese a ello, continud fortaleciendo la imagen favorable que los usuarios mantuvieron

sobre el servicio en los distintos tamanos de hogar.

Tabla 14. Porcentaje de valoracién en la satisfaccion por el servicio considerando

la parroquia.
Parroquia Malo Neutro Bueno Total
Julio Andrade 17.5 40,0 42,5 100
Santa Marta de Cuba 0,0 75,0 25,0 100
Tufino 8.3 50,0 41,7 100
Tulcdn 13,2 42,1 44,7 100
Urbina 0.0 55,0 45,0 100

En base a la tabla 14, la relacién entre la parroquia de residencia y la dimension
satisfaccion puso de manifiesto diferencias en las apreciaciones expresadas por los
usuarios de Cine Cable TV. Las parroquias de Urbina (45 %), Tulcan (44,6 %) y Julio
Andrade (42,5 %) concentraron los porcentajes mdas altos en la categoria Bueno. En
cambio, en Santa Marta de Cuba prevalecié la categoria Neutro (75,0 %), condiciéon

que permitié reconocer una postura mds cautelosa frente al servicio recibido.

La dindmica identificada dentro de esta dimensidon estuvo sustentada principalmente
por el subdimension, El servicio cumple mis expectativas, la cual alcanzé la mayor
relevancia en las respuestas recopiladas. Seguidamente se encontrd, Estoy satisfecho
con el servicio ofrecido por Cine Cable TV, elemento vinculado con la experiencia
que los usuarios desarrollaron durante el uso del servicio. Por Ultimo, Considero que la
calidad del servicio es adecuada” ocupd un lugar menos destacado dentro de la
dimensién; aun asi, siguid respaldando las apreciaciones positivas registradas en

varias parroquias del cantén.

Tabla 15. Porcentaje de valoracion en la continuidad por el servicio considerando

la parroquia
Parroquia Malo Neutro Bueno Total
Julio Andrade 7.5 42,5 50,0 100
Santa Marta de Cuba 16,7 25,0 58,3 100
Tufino 10,4 41,7 47,9 100
Tulcdn 7.5 39.6 52,9 100
Urbina 10,0 25,0 65,0 100

Segun la tabla 15, la relacién entre la parroquia de residencia y la dimension
continuidad dejé ver una inclinacion favorable hacia la permanencia en los servicios
de Cine Cable TV. Las parroquias de Urbina (65 %), Santa Marta de Cuba (58,3 %) vy
Tulcdn (52,9 %) reunieron los porcentajes mds elevados de respuestas en la categoria
“Bueno”. En confraste, Julio Andrade y Tufino presentaron una distribucion mds

homogénea entre las categorias Bueno y Neutro, circunstancia que permitié advertir
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una apreciacion positiva, aunque con menor predominio de valoraciones favorables.
Asimismo, las respuestas mantuvieron una distribucion similar entre las diferentes
parroquias analizadas, observdndose una presencia reducida de valoraciones
desfavorables. Este comportamiento permitié identificar una tendencia favorable
hacia la continuidad del servicio en la mayoria de los sectores considerados en el

estudio.

La estructura de respuestas obtenida se sostuvo principalmente en el subdimension,
Utilizo frecuentemente los servicios de Cine Cable TV, la cual concentrd la mayor
influencia dentro de la continuidad. Después se posiciond, Tengo intencién de
continuar utilizando el servicio, factor vinculado con la permanencia de los usuarios
en el mediano y largo plazo. Finalmente, renovaria nuevamente el servicio
confratado que ocupd un nivel de incidencia mds reducido denfro de la dimension;
sin embargo, continud respaldando la disposicidon de los clientes a mantener su
relacién con la empresa.

Tabla 16. Porcentaje de valoracion en la recomendacion por el servicio
considerando la parroquia

Parroquia Malo Neutro Bueno Total
Julio Andrade 10,0 40,0 50,0 100
Santa Marta de Cuba 8,3 25,0 66,7 100
Tufino 10,4 41,7 47,9 100

Tulcdn 7.9 40,7 51,4 100

Urbina 5.0 35,0 60,0 100

Segun la tabla 16, la relacién entre la parroquia de residencia y la dimension
recomendacion alcanzd una aceptacion favorable hacia los servicios de Cine Cable
TV en la mayoria de los sectores evaluados. Las parroquias de Santa Marta de Cuba
(66,7 %), Urbina (60 %) y Tulcan (51,4 %) agruparon los porcentajes mds altos de
respuestas en la categoria “Bueno”. Por otro lado, en Tufino las respuestas se
repartieron de forma mds uniforme entre las categorias Bueno y Neutro, hecho que
permitid distinguir una posicion menos definida respecto a la recomendacion del

servicio.

El predominio dentro de esta dimensidn recayd en el subdimension, Tengo una
opinién positiva sobre la empresa, la cual adquirid el papel mds relevante en las
respuestas emitidas por los usuarios. Posteriormente se encontré, Recomendaria los
servicios de Cine Cable TV a ofras personas, componente vinculado con la
disposiciéon de los clientes para transmitir sus experiencias a familiares, amigos o

conocidos. Finalmente, Considero que ofras personas deberian contratar este
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servicio, ocupd un lugar complementario dentro de la dimensién; pese a ello,
continué reforzando la aceptacion positiva manifestada en las diferentes parroquias

de residencia.
4.4. DISCUSION

4.4.1 Valoracion de la preferencia por los servicios de Cine Cable TV

La investigacion tuvo como propdsito analizar la relaciéon entre los factores
sociodemogrdficos y la preferencia por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad
de Tulcdn. Para examinar el comportamiento de la variable dependiente se realizd
una baremacién de las dimensiones de satisfaccién, continuvidad y recomendacion,
procedimiento que permitid clasificar las respuestas obtenidas en categorias de

valoracioén y describir la percepcion general de los usuarios.

Las valoraciones agrupadas mostraron predominio de la categoria "Bueno” en las tres
dimensiones analizadas. La satisfaccion alcanzé los porcentajes mds altos, seguida
de la continuidad y la recomendacion. Este comportamiento estuvo asociado con
opiniones favorables respecto al cumplimiento de expectativas, la permanencia en
el servicio y la disposicion de los usuarios a compartir sus experiencias con otras

personas.

La caracterizacion de la muestra mostré una mayor presencia de adultos jovenes,
hogares conformados por cuatro o cinco integrantes y usuarios con ingresos medios.
A pesar de estas diferencias en la composicidén de la poblacion estudiada, las
valoraciones obtenidas conservaron una distribucion semejante entre las categorias
sociodemogrdaficas analizadas. Esta tendencia permitid observar un comportamiento
relativamente homogéneo en la percepcion de los servicios dentro de los grupos

considerados en la investigacion.

Kotler y Armstrong (2021) senalan que las caracteristicas sociodemograficas permiten
describir los segmentos de consumidores y asi poder comprender determinadas
conductas de mercado. No obstante, dentro de la presente investigacion, las
valoraciones registradas mostraron que los comportamientos son similares entre los
distintos grupos evaluados, situacion que orientd el andlisis hacia la experiencia de
uso vy la percepcion construida por los usuarios durante la utilizacidén del servicio Esta

situacion permitid considerar que las diferencias sociodemogrdficas analizadas no
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modificaron de manera apreciable la valoracion que los usuarios realizaron sobre los

servicios.
4.4.2. Relacién entre factores sociodemogrdficos y preferencia por los servicios.

La relacion entre los factores sociodemogrdficos y la preferencia por los servicios fue
evaluada mediante la prueba Chi-cuadrado de independencia con un nivel de
significancia de (0,05). Los valores obtenidos en edad (p = 0,913), ingresos (p = 0,9203),
tamano del hogar (p = 0,964) y parroquia de residencia (p = 0,973) superaron el nivel
de referencia establecido, motivo por el cual no se identificd asociacion estadistica
enfre las variables analizadas. Estos resultados mostraron un comportamiento
homogéneo en las valoraciones emitidas por los diferentes grupos de usuarios

considerados en el estudio.

En el caso de la edad, las valoraciones distribuidas entre los distintos grupos etarios
mantuvieron patrones similares. Aunque algunos segmentos presentaron porcentajes
ligeramente superiores en determinadas categorias, estas diferencias no alcanzaron
la magnitud necesaria para configurar una asociaciéon entre la edad y la preferencia
por los servicios. Una situacion semejante se presentd en la variable ingresos. Las
categorias analizadas reunieron valoraciones favorables y neutfrales con
proporciones relativamente préximas, sin que se observaran concentraciones

suficientemente diferenciadas entre los grupos econdmicos considerados.

Respecto al tamano del hogar, las respuestas conservaron una distribucion
comparable entre las categorias establecidas. Las diferencias porcentuales
identificadas en las tendencias descriptivas no generaron comportamientos
uniformes que permitieran relacionar esta variable con la preferencia por los servicios.
La parroquia de residencia presentd un comportamiento similar. Las valoraciones
emitidas por los usuarios de las diferentes parroquias mantuvieron niveles préoximos
entre si, sin concentraciones que permitieran distinguir patrones particulares de

preferencia asociados a una ubicacién geogrdfica especifica.

La ausencia de asociacion estadistica puede explicarse por la dispersidon observada
en las respuestas. Las valoraciones favorables, neutras y desfavorables estuvieron
presentes en todas las categorias sociodemogrdaficas analizadas, circunstancia que
redujo la posibilidad de identificar agrupaciones homogéneas capaces de generar

diferencias estadisticas entre los grupos estudiados. Ademds, las respuestas
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mantuvieron similitudes entre los distintos grupos, dificultando identificar patrones de

preferencia.

Las variables sociodemogrdficas analizadas no mostraron una relaciéon estadistica
con la preferencia por los servicios de Cine Cable TV. Este hallazgo se contradice, en
parte, con lo que dicen Kotler y Keller (2021), quienes afirman que la edad, los ingresos
y la ubicacion son caracteristicas Utiles para segmentar mercados debido a que estas
presentan diferencias en las necesidades y el comportamiento de los consumidores.
A pesar de esto, en el caso estudiado, las valoraciones de los usuarios fueron similares

enfre los distintos grupos.

Por otro lado, Schiffman y Wisemblit (2010) mencionan que las caracteristicas
personales pueden influir en las decisiones de consumo. En este sentido, los resultados
indican que en el caso de los usuarios de Cine Cable TV, la valoracion de los servicios
estuvo mds asociada a la experiencia de uso que a las caracteristicas
sociodemogrdaficas consideradas en la investigacion. Esta situacion permite inferir que
los factores relacionados a la percepcidon de calidad, satisfaccion y continuidad

podrian tener mayor incidencia a la hora de preferir los servicios.

4.4.3 Comportamiento de las dimensiones que conforman la preferencia por los

servicios.

Las tendencias de preferencia fueron construidas a partir de la baremacion de las
dimensiones satisfaccion, continuidad y recomendacion. Este procedimiento permitid
examinar el comportamiento descriptivo de la variable preferencia por los servicios

mediante categorias de valoracion.

Dentro de la dimension satisfaccion se observaron las puntuaciones mas elevadas de
toda la variable dependiente. Los usuarios otorgaron valoraciones favorables al
cumplimiento de expectativas, a la calidad percibida y a la experiencia obtenida

durante la utilizacidon de los servicios contratados.

En continuidad, las respuestas mostraron disposicion a mantener el uso de los servicios
y renovar la contratacidén en periodos posteriores. Las categorias favorables
conservaron una presencia predominante en los distintos grupos analizados,
independientemente de sus caracteristicas sociodemogrdficas. Esta tendencia
permitié identificar una percepcion favorable respecto a la permanencia en la

empresa y al uso confinuo de los servicios ofrecidos. También las valoraciones

50



obtenidas evidenciaron que la intencién de continuar utilizando los servicios se

mantuvo presente en la mayoria de los usuarios encuestados.

La dimension recomendacion también agrupd valoraciones positivas relacionadas
con la opinidn que los usuarios mantienen sobre la empresa y con la disposicion a
compartir sus experiencias con familiares, amigos o conocidos. Estas apreciaciones
estuvieron presentes en los diferentes segmentos evaluados y conservaron una
distribucion semejante dentro de la muestra estudiada. Las valoraciones favorables
observadas sugieren que los usuarios mantienen una percepcion positiva respecto a

los servicios recibidos y a la experiencia generada durante su utilizacion.

Las tendencias descritas corresponden exclusivamente a resultados obtenidos
mediante la baremacién de la variable preferencia por los servicios. Su finalidad
conisistio en describir el comportamiento general de los usuarios dentro de la muestra
analizada, sin establecer relaciones estadisticas con los factores sociodemogrdaficos

considerados en la investigacion.

4.4.4. Asociacidon entre las dimensiones de satisfaccion, continuidad vy

recomendacion.

La relacion entre satisfaccion, continuidad y recomendacion fue examinada
mediante el coeficiente rho de Spearman, debido a la naturaleza ordinal de los datos
y al incumplimiento del supuesto de normalidad identificado previamente. Esta
prueba estadistica permitid determinar el grado de asociacién existente entre las
dimensiones que conforman la variable preferencia por los servicios, sin asumir una
distribucién normal de los datos. Ademds, su aplicacion facilitd la identificacidon de
tendencias de comportamiento entre las valoraciones emitidas por los usuarios,
permitiendo analizar la forma en que estas dimensiones se relacionan entre si dentro
del contexto de la investigacion. De esta manera, se obtuvo una visibn mdas amplia
sobre la estructura de las preferencias manifestadas por los clientes de Cine Cable
TV.

Las correlaciones obtenidas mostraron una asociacion positiva entre las dimensiones
analizadas. Los participantes que registraron valoraciones mds altas en satisfaccion
también tendieron a presentar puntuaciones superiores en confinuidad vy
recomendacion. Un comportamiento similar se observd entre continuidad vy
recomendacion, donde las categorias favorables conservaron una direccion

coincidente. Esta tendencia permitié identificar que las dimensiones evaluadas
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mantuvieron un comportamiento consistente dentro de la valoracién general

realizada por los usuarios.

Estas asociaciones permiten comprender que las dimensiones que conforman la
variable de preferencia por los servicios mantienen una estructura coherente dentro
de la valoraciéon realizada por los usuarios. La satisfaccion, la permanencia en el
servicio y la recomendacién a terceros formaron parte de una misma experiencia

evaluada desde diferentes perspectivas por los clientes de Cine Cable TV.
4.4.5. Comprobacién de hipobtesis.

La hipdtesis general planted la existencia de una conexion estadistica entre los
factores sociodemograficos y la preferencia por los servicios de Cine Cable TV en la
ciudad de Tulcdn. Para su comprobacion se aplicd la prueba de chi-cuadrado de
independencia, considerando un nivel de significancia de 0,05 como se aprecia en
la tabla 17.

Tabla 17. Prueba Chi-cuadrado de resumen de relacion entre variables y el indice
global de valoracion de los servicios de Cine Cable TV

Factor sociodemogrdfico Chi-cuadrado (x?) gl p-valor
Edad 3,322 8 0,913
Nivel de ingresos 3.450 8 0,903
Tamano del hogar 3,013 9 0,964
Parroquia de residencia 2,244 8 0,973

Nota. Resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-cuadrado de Pearson. Un
valor de significancia (p> 0,05) indica que no existe evidencia estadistica suficiente
para establecer asociaciéon entre las variables estudiadas.
Se evidenciaron valores de significancia superiores al nivel critico establecido en las
variables edad (p = 0,9213), ingresos (p = 0,903), tamano del hogar (p = 0,964) vy
parroquia (p = 0,973). Por tanto, se aceptd la hipdtesis nula (Hy), y se determind que
los factores sociodemogrdficos analizados no evidencian asociacién con la

preferencia por los servicios dentro de la poblacion estudiada.

Desde una perspectiva metodoldgica, estos hallazgos reflejan un comportamiento
similar en las valoraciones realizadas por los usuarios, independientemente de sus
caracteristicas sociodemograficas. Esto sugiere que la valoracion del servicio podria
relacionarse en mayor medida con aspectos vinculados a la experiencia de uso,
calidad percibida y satisfaccidon del cliente. En consecuencia, las diferencias
observadas entre los grupos analizados no fueron suficientes para establecer
patrones diferenciados de preferencia asociados a las variables sociodemogrdaficas

estudiadas. Esta situacion permitid orientar la interpretacién de los resultados hacia
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factores relacionados con la percepcidon y la experiencia que los usuarios

desarrollaron durante la utilizacion de los servicios de Cine Cable TV.
4.4.6 Implicaciones para Cine Cable TV

Se indican que las valoraciones de los usuarios tuvieron patrones similares a lo largo
de los diferentes grupos sociodemogrdaficos estudiados. Esta situacion permite
considerar que la preferencia por los servicios de Cine Cable TV no estuvo asociada
con la edad, los ingresos, el tamano del hogar o la parroquia de residencia de los
clientes. Por estarazén, las acciones orientadas al fortalecimiento del servicio pueden

dirigirse de manera general a la cartera de usuarios.

Las tendencias elaboradas a partir de la baremacion de las dimensiones de
satisfaccion, continuidad y recomendacion mostraron predominio de valoraciones
favorables. En estas dimensiones, los usuarios dieron mayor puntuacién a aspectos
relacionados con el cumplimiento de las expectativas, la permanencia en el servicio
y la opinidn que tienen de la empresa. Estas valoraciones permiten identificar una
percepciéon positiva de los servicios ofrecidos por Cine Cable TV, lo que se refleja en
la disposicion de los usuarios a seguir utilizando los servicios y compartir experiencias

favorables con ofras personas.

La atenciéon al cliente, la estabilidad de la conexién, la calidad del servicio y la
capacidad de respuesta frente a requerimientos de los usuarios constituyen
elementos que pueden conftribuir al fortalecimiento de la experiencia de consumo.
De igual manera, las correlaciones obtenidas entre satisfaccion, continuidad vy
recomendacidén mostraron que estas dimensiones mantienen un comportamiento
conjunto dentro de la valoracién realizada por los clientes, aspecto que puede ser
considerado por la empresa al momento de disenar acciones dirigidas a conservar

usuarios y fortalecer la percepcion positiva de sus servicios.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La prueba Chi-cuadrado aplicada a las variables edad, ingresos, tamano del hogar
y parroquia de residencia presentd valores de significancia superiores a 0,05. Estos
resultados indicaron que las diferencias observadas entre los grupos analizados no
fueron suficientes para establecer asociacion estadistica con la preferencia por los
servicios de Cine Cable TV. En funcidn de estos hallazgos, se mantuvo la hipdtesis nula

planteada en la investigacion.

La preferencia por los servicios fue examinada mediante la baremacién de las
dimensiones de satisfaccion, continuidad y recomendacion, que consistid en la
agrupacion e interpretacion de las puntuaciones obtenidas en categorias de
valoracién  previomente  establecidas, facilitando la  comprension  del
comportamiento general de las respuestas emitidas por los usuarios. Este
procedimiento permitié clasificar los resultados de manera ordenada y comparar las
tendencias observadas dentro de cada dimension analizada. Las tres dimensiones
concentraron principalmente valoraciones en la categoria “Bueno”, situacion que
mostré una apreciacion positiva de los servicios por parte de los usuarios,

independientemente de sus caracteristicas sociodemogrdaficas.

Las correlaciones obtenidas mediante el coeficiente rho de Spearman mostraron
correspondencia positiva entre satisfaccidén, contfinuvidad y recomendacion. Los
usuarios que otorgaron mayores valoraciones en satisfaccion también registraron
puntuaciones mds altas en continuidad y recomendacion, comportamiento que
confirmd la coherencia interna de las dimensiones que conforman la variable

preferencia por los servicios.

La valoracion realizada por los usuarios estuvo asociada principalmente con
elementos relacionados con la experiencia de uso del servicio. La ausencia de
diferencias estadisticas entfre los grupos sociodemogrdficos y la presencia de
valoraciones favorables en las dimensiones analizadas mostraron que la percepcion
construida por los clientes mantuvo comportamientos semejantes dentro de la

poblacion estudiada.
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5.2.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a Cine Cable TV fortalecer los mecanismos de fidelizacion dirigidos a
toda la cartera de clientes, mediante beneficios asociados a la permanencia en el
servicio, tales como mejoras temporales en los planes contratados, acceso
promocional a contenidos adicionales o descuentos por antigiedad. Esta accidon
guarda relacion con las valoraciones favorables obtenidas en la dimension de

continuidad.

Implementar programas de referidos que incentiven la participacion de los usuarios
en la difusion de los servicios de la empresa, otorgando beneficios tanto a los clientes
que recomiendan como a quienes realizan una nueva confratacion. La actitud
favorable recogida en la dimension recomendacion es una palanca para aumentar
el reclutamiento de usuarios por medio de experiencias compartidas por los clientes
actuales. Este tipo de estrategias contribuye al fortalecimiento de la imagen de la
empresa y favorece la captaciéon de nuevos usuarios mediante recomendaciones

basadas en experiencias reales de servicio.

Mantener un seguimiento constante de aspectos relacionados con la calidad del
servicio, especialmente en estabilidad de conexidn, velocidad de internet, atencion
al cliente y fiempos de respuesta ante incidencias técnicas. Las valoraciones
obtenidas en satisfaccion muestran que estos elementos forman parte de la
experiencia que los usuarios consideran al momento de evaluar el servicio recibido.
Un monitoreo permanente de estos aspectos permitiria identificar oportunidades de

mejora y responder oportunamente a las necesidades de los usuarios.

Desarrollar  evaluaciones  periddicas sobre  satisfaccion, continuidad vy
recomendacioén, incorporando aspectos vinculados con hdbitos de consumo digital,
uso de plataformas de entretenimiento y expectativas frente a los servicios de
telecomunicaciones. Este tipo de informacion permitiia disponer de criterios
actualizados para ajustar la oferta de servicios de acuerdo con los cambios

observados en el comportamiento de los usuarios.
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Si la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior
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Observaciones:
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Atentamente

MA. Martha Viveros
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos.
Universidad Politécnica Estatal del Carchi
Administracion de Empresas
Infroduccién

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion para una
investigacion académica titulada “Factores sociodemogrdaficos relacionados con
la preferencia por los servicios de Cine Cable TV en la ciudad de Tulcdn, periodo
2025", la cual se desarrolla como parte del proceso de titulaciéon de la carrera de

Administracion de Empresas en la Universidad Politécnica Estatal del Carchi.

Se le solicita responder a las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible,
ya que la informacién proporcionada serd fundamental para el andlisis del

estudio.

Su participacién es totalmente voluntaria y las respuestas serdn tratadas con
estricta confidencialidad, utilizdndose Unicamente con fines académicos y de
investigacion. No se recopilard ningun dato que permita su identificaciéon
personal. Al continuar con esta encuesta, usted otorga su consentimiento

informado para participar en la investigacion.
Datos Sociodemogrdficos (Perfil del usuario)

1. Género

Masculino
Femenino

2. Edad

18-25 anos
26-35 anos
36-45 anos
46-55 anos
56-65 anos
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3. Nivel Educativo

Bdsica

Bachillerato

Superior

4. Ocupacion

Ama de casa

Empleado publico

Empleado privado

Empleado independiente

Estudiante

5. Ingresos mensuales del hogar

<USD450

USD 450-USD800

USD 801-USD1 200

USD 1 201-USD1 600

>USD 1 600

6. Tamano del hogar

1-2 personas

3-4 personas

5-6 personas

Mds de 6 personas

7. Composicion Familiar

Solo

Pareja con hijos

Pareja sin hijos

Extendida

8. Zona geogrdfica

Norte

Centro

Sur
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9. Servicio preferido

Internet
v
Combo

Cuerpo de la encuesta

De las siguientes afirmaciones marque una casilla con una X segun se sienta
identificado, de acuerdo a una escala del 1 al 5, donde 1 es “Totalmente en
desacuerdo”, 2 es "En desacuerdo”, 3 es “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 4 es "De

acuerdo” y 5 es “Totalmente de acuerdo™.

A. Dimensidon Satisfaccion.

Afirmaciones 1 |2 |3 |4 |5
Estoy satisfecho con el servicio ofrecido por Cine Cable TV
El servicio Cumple mis expectativas

Considero que la calidad del servicio es adecuada

B. Dimensidn Continuidad

Tengo intencién de continuar utilizando el servicio
Renovaria mi contrato
Utilizo frecuentemente los servicios de Cine Cable TV

C. Dimensidon Recomendaciéon

Recomendaria los servicios de Cine Cable TV a otras personas
Tengo una opinién positiva de la encuesta
Considero que otras personas deberian contratar este servicio
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