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5.1 Conclusiones 
 

 
 
 

En la elaboración de esta investigación se determinó que el Internet forma parte 

fundamental del hombre hoy en día y una de las principales transacciones que se realiza 

a través de este medio son la venta de viajes y reservación de cuartos de hotel. Sin 

embargo, como afirma Júpiter Media Metrix (como se cita en Haussman, 2002)  “el 

22% de todas las reservaciones relacionadas a los viajes podrán ser hechas vía Internet 

para el 2007” (p. 5). 

  De acuerdo a Law y Lau (2004), en la industria de la hospitalidad, muchos 

hoteles tienen establecidos sitios Web en orden a hacer más fácil a sus consumidores 

realizar reservaciones en línea y proporcionarles la información necesaria. Por otro lado, 

cada generación se comporta de manera diferente a las opciones planteadas en las 

páginas Web de hoteles de acuerdo a las expectativas que esperan de dicha página.  

 Al revisar los resultados obtenidos de la investigación se advierte que sólo se 

tomó en cuenta la población de la Universidad de las Américas, Puebla, donde el nivel 

económico de la población es un nivel medio – alto y ha estado en contacto con el 

Internet por más de un año. Por lo anterior es que se puede llegar a encontrar 



variaciones si la población se extiende a otras universidades  con niveles económicos 

diferentes a la población estudiada.  

 Otro hecho a resaltar es que debido a que la población total de la UDLA en su 

mayoría esta conformada por mujeres; de la misma manera, la muestra representativa  

esta conformada mayormente por este género. 

 En esta investigación se trabajó con las últimas cuatro generaciones del siglo 

XX, y ya que el estudio fue conducido en una universidad mexicana, la gran mayoría de 

observaciones obtenidas fueron personas que han residido la mayor parte de su vida en 

este país. 

 Hugo (2003) comenta que cada generación tiene características específicas que 

las distinguen del resto de las generaciones. De acuerdo a las percepciones más 

utilizadas por las generaciones estudiadas fueron: amigable  (51%), responsable 

(41.2%), sincero (32.1%), independiente (27.9%).   

 De acuerdo a lo anterior se tiene que para la generación “Baby Boomer”, las 

percepciones con las que se describen  en orden de frecuencias jerárquico: responsable 

(60.7%), independiente (39.3%) y sincero (37.7%). Por su parte la generación “X” se 

describió como: responsable (52.6%), amigable (48.9%) e independiente (43.7%). La 

generación “Echo Boomer” sus frecuencias fueron: amigable (48.6%), responsable 

(32.6%) y creativo (29.0%). Para finalizar la generación “Y” se describió…   Lo 

anterior permite comprobar que los resultados obtenidos y la literatura no fueron por 

completo compatibles, hubo diferencias de percepción.  

 En lo que corresponde a  rasgos que buscan las generaciones en cuanto a hoteles 

se encontró como común denominador en las cuatro generaciones que, buscan los 

mejores precios de habitaciones como primer rasgo.  



 Muy probablemente por el ambiente en el que se encuentra el grupo estudiado se 

encontró que el uso que se le da al Internet principalmente es para estar informado, 

navegando una media de 3 a 3 ½ horas al día, diariamente. De acuerdo a Kotler, Bowen 

y Makens (2003) durante el transcurso de vida del individuo avanzan sus necesidades y  

sus gustos van cambiando con respecto a su edad y el uso del Internet quedó 

demostrado que va cambiando de generación en generación. 

 Es de sorprender que no existe una diferencia significativa entre las medias d 

navegación, ya que al ser las generaciones “Echo Boomer” y sobretodo “Y” aquellas 

que han crecido con el Internet en un principio se puede pensar que estas podrían haber 

tenido un mayor tiempo de navegación, resultando esta aseveración negativa. 

 Las generaciones prefieren buscar información de hoteles a través de motores de 

búsqueda como Google, Altavista, Yahoo y algunos otros, o entrar directamente a la 

página Web del Hotel para conseguirla. Lo anterior con el propósito de agilizar su 

búsqueda y convertirla en más fácil. Es importante mencionar que un rasgo importante 

que toman muy en cuenta generaciones como la “X” y “Y” de acuerdo a Braverman 

(2005) y Howard (2005), es que la búsqueda de información sea fácil y rápida, ya que 

de no de ser de este modo ellos pierden el interés y finalizan la búsqueda. 

 La búsqueda de información que realizan las generaciones en los sitios web de 

hoteles, principalmente es para buscar información de precios y servicios. De acuerdo a 

Roberts y Manolis (2005) las generaciones “Baby Boomer” y “Y” necesitan tener la 

mayor información posible antes de adquirir un producto. 

 A través del análisis de datos se comprobó que la generación que reserva más a 

través de Internet dentro de la población UDLA es la generación “Baby Boomer” y no 

la “X” como lo hace pensar la literatura. Cabe señalar que los “Baby Boomer” estan 

empezando a dar paso a que la generación “X” sea la que reserve más después de ellos, 



pero al menos en esta población la que predomina en cuestión de reservas es la “Baby 

Boomer”. 

 Es importante mencionar que muchas de las  personas a las que se aplicó el 

cuestionario y que hacen reservaciones vía Internet, señalaron que ellos reservan a 

través de este medio pero no realizan el pago con tarjeta de crédito por desconfianza a 

ser estafados. La forma de pago que prefieren utilizar es ir y depositar en el banco al 

número de cuenta del hotel o utilizar la llamada tarjeta virtual, la cual necesita de previa 

autorización del titular para disponer de cierta cantidad.  

 Se pudo comprobar a través del análisis que son también los “Baby Boomer” 

quienes buscan mayor cúmulo de información de hoteles por medio del Internet, 

seguidos por la generación “X”, evidenciando  de ese modo lo señalado en la literatura, 

antes de comprar un producto o servicio les gusta obtener información acerca de éste 

para conocer los beneficios que les ofrece, no se dejan llevar fácilmente por solo 

imágenes, Roberts y Manolis (2005). 

Según American Demographic (citado en Reynolds, 2004), la generación “X” 

hasta el año del 2004 tenía un poder de compra de $1.4 trillones de dólares, en estudió 

no se encontró diferencia significante de compra entre las generaciones, a excepción de 

la “X” y “Y”, donde se comprueba que la generación “X” realiza un mayor número de 

compras, esto muy probablemente se debe a que la generación “Y” en esta muestra esta 

compuesta casi en su totalidad por estudiantes; confirmando así,  que sus ingresos 

provienen de sus padres, quienes  en la mayoría de los casos ambos trabajan (Bakewell 

y Wayne, 2003).   

Se recuerda que no necesariamente el que reserva más es  el que compra más, 

comprobando así que las variables de reservaciones y compra son independientes. 



 Se comprobó que es cierto que a mayor independencia económica se utiliza más 

el Internet para reservar. En este estudio se corroboró que las generaciones más viejas, 

que tienen un poder adquisitivo mayor al de las más jóvenes utilizan este medio como 

fuente de reserva de cuartos. 

    

  La generación “X” se comprobó que confía de igual manera que el resto de las 

generaciones en el sistema de reservación puesto que en el análisis no se encontró 

diferencia significante entre el nivel de confianza entre cada generación. Debido a la 

gran desconfianza que causa el proporcionar el número de cuenta a personas 

prácticamente desconocidas y por la gran cantidad de estafas que hoy en día se conoce 

se hacen con las tarjetas de crédito la generación “X” tiene muy poca confianza al igual 

que las otras generaciones en hacer transacciones como reservas dando su número de 

tarjeta de crédito. 

A través del análisis de correlación realizado a las preguntas de la última sección 

del cuestionario se determinó que sí existe relación entre las variables de independencia 

económica, confianza en el sistema de reservación, confianza en reservar dando tarjeta 

de crédito y realizar reservaciones por Internet hoy en día.  

Por lo que se concluye que dependiendo la independencia económica de las 

generaciones se realiza un determinado número de reservaciones, en donde la confianza 

en el sistema de reservaciones y en hacer dichas reservación con tarjeta de crédito se ve 

reflejado, dando esto lugar a que hoy en día sea el Internet el medio más común en 

donde se realiza este tipo de transacciones. 

Para concluir se recuerda al lector que los resultados obtenidos en este estudio 

pueden variar si se toma una muestra más completa y diversa de estatus socio – 

económico, al que se utilizó  en el presente estudio.  


