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, Resumen 
    La presente investigación se realizó en la comuna de Montañita provincia de Santa 
Elena, un destino de sol y playa muy concurrido y visitado por turistas extranjeros y 
amantes del surf; de los cuales solo la cuarta parte de ellos eran latinoamericanos e 
hispanoparlantes. Además, se pudo observar que en la comuna Montañita los servicios 
turísticos tenían alta demanda de parte de turistas angloparlantes sin embargo los 
guías no mostraban un dominio del idioma inglés dificultando el poder atender y 
satisfacer las necesidades del turista adecuadamente, afectando así la percepción del 
turista sobre la calidad del servicio turístico y perjudicando de cierta manera los 
ingresos económicos de la comuna; la cual casi en su totalidad depende del turismo y 
del flujo de visitantes que tiene. Esta investigación uso un enfoque cuantitativo, 
recopilando la información por medio de encuestas semiestructuradas aplicadas a 398 
turistas y visitantes de la comuna de Montañita con el objetivo de demostrar como la 
falta del dominio del idioma inglés de los guías turísticos, afecta en la percepción del 
servicio recibido. Los resultados mostraron que la gran mayoría de los turistas 
calificaron como regular el servicio recibido y que los tour ofrecidos y dados por los 
guías turísticos eran en su gran mayoría dados parcialmente en ingles generando un 
grado de insatisfacción en el turista ya que toda la información proporcionada por el 
guía no llegaba de manera clara a su destinatario e incluso las preguntas hechas por 
los visitantes no eran respondidas adecuadamente. En conclusión, se demostró que 
existe una relación directa entre el dominio del idioma inglés y la calidad de servicio 
percibido por el turista. 
Palabras clave: Dominio del idioma inglés, guías turísticos, calidad de servicio, 
guianza, satisfacción del cliente. 

Abstract 
    This study was conducted in the Montañita community, located in Santa Elena 
Province, Ecuador, a highly visited sun-and-beach destination renowned for its 
international tourism and surfing activities. Only a quarter of its visitors were found to 
be Spanish-speaking Latin Americans, while a significant proportion consisted of 
English-speaking tourists. It was observed that tourism services in Montañita 
experienced a high demand from English-speaking visitors; however, many tour guides 
demonstrated limited English language proficiency, hindering their ability to adequately 
meet tourists’ needs and expectations. This situation negatively affected visitors’ 
perceptions of service quality and, consequently, the local economy, which is highly 
dependent on tourism activity and visitor flows. A quantitative research approach was 
employed, and data were collected through semi-structured surveys administered to 
398 tourists and visitors. The study aimed to examine how tour guides’ limited English 
proficiency influenced tourists’ perceptions of the services received. The findings 
revealed that most respondents rated the quality of tour guiding services as moderate 
and indicated that tours were generally conducted only partially in English. This 
generated dissatisfaction among visitors, as information was not always communicated 
clearly and tourists’ questions were not consistently answered effectively. The results 
demonstrated a direct relationship between English language proficiency and tourists’ 
perceived service quality. Therefore, improving tour guides’ English communication 
skills is essential for enhancing tourist satisfaction and strengthening the 
competitiveness of Montañita as an international tourist destination. 
      Keywords: English language proficiency; tour guides; tourism services; service 
quality; tourist satisfaction. 
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Introducción 

El inglés se ha convertido en el idioma universal de los negocios y en un elemento 

esencial en el perfil de muchos profesionales, desde cualquier punto de vista el manejo y dominio 

de otro idioma hace que el profesional sea valorado y considerado como un elemento necesario 

para el flujo de procesos, negociaciones e incluso las interacciones de carácter social que se 

requieren hoy en día a nivel de empresas. Siendo el turismo un negocio creciente y constante 

que beneficia a un gran grupo de personas, comunidades y países que basan su economía en 

el mismo; el hecho de que el profesional de guianza turística sea capaz de comunicarse no solo 

en su lengua materna sino también en una lengua extranjera despierta el interés del sector 

turístico por contar con personal más capacitado que brinde una experiencia satisfactoria y 

significativa al visitante. 

La preocupación del mercado turístico de tener guías capacitados en lenguas extranjeras 

como el inglés, se extiende casi globalmente, tenemos por ejemplo el caso de un estudio 

realizado en la ciudad de Denpasar en Bali, Indonesia donde según sus autores (Supartini et al., 

2024) nos indican a través de su estudio que la mayoría de guías turísticos consideran al inglés 

como importante, destacando las habilidades comunicativas y orales como el speaking como la 

más relevante debido a que estas facilitarían que el turista se conecte con el guía y con el lugar 

a visitar generando una experiencia satisfactoria. 

Esto es apoyado por (Namtapi, 2022) quien realizó un estudio con los guías turísticos en  

Ayutthaya, la más famosa ciudad histórica de Tailandia, donde concluyo que el inglés y el dominio 

de las habilidades comunicativas como saludar, dar direcciones, proveer información y ofrecer o 

pedir ayuda en inglés, son una habilidad necesaria en los guías turísticos ya que los mismos no 

podían entender todo lo que el turista les indicaba o solicitaba ya sea por la velocidad en que les 

hablaban o por el acento con el que lo hacían, generando malestar en el turista extranjero. 

Por otro lado, tenemos a (Ya-Yu, 2020) quien afirma que el inglés facilita los procesos 

comunicativos en el comercio incluyendo el turismo lo que fortalece la relevancia de este en los 

procesos de guianza turística y genera un buen desempeño del profesional del turismo. Lo cual 

es confirmado por un estudio realizado en Colombia por parte de (Hernandez Lastre, 2022) 

donde indica que los estudiantes deberían de aprender habilidades específicas que les permitan 

desempeñarse en su trabajo 

De acuerdo a (Pizarro et al., 2021) en un estudio realizado en la ciudad de Machala, 

Ecuador los estudiantes de la carrera de hotelería y turismo muestran una alta preferencia hacia 

el estudio de inglés con fines específicos en este caso enfocado al mercado turístico 

directamente relacionado a la producción oral y a las habilidades auditivas, lo que nos indica que 
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la necesidad de mejorar el desempeño del guía turístico en relación al idioma es un deseo real 

del futuro profesional para mejorar su proceso de guianza turística. 

(Martelo Gomez et al., 2022) afirman que el guía turístico es el encargado  de que el 

visitante conozca sobre la historia, puntos de referencia y características culturales del lugar 

asistiendo al mismo durante su recorrido siendo el guía el responsable de que la experiencia del 

turista sea satisfactoria y en su estudio realizado en Cartagena de Indias, Colombia; ellos 

concluyeron que el manejo y dominio de un idioma es un aspecto de gran relevancia ya que 

gracias a esto se puede establecer una comunicación directa y despejar dudas del turista 

aplicando las técnicas más adecuadas de guianza. 

La guianza turística de acuerdo con (Villacreses Chalen, 2025) “ha adquirido una 

relevancia creciente en los últimos años, consolidándose como un componente fundamental 

dentro del sector turístico y como eje central para el desarrollo integral de esta área” por ende 

tener un guía capacitado no solo con experticia turística sino también en lenguas se vuelve un 

factor determinante para el éxito en esta labor. 

El Ecuador posee un potencial turístico que muchas veces se ve limitado por la falta de 

competencias básicas en los profesionales de turismo, si bien es cierto todos los conocimientos 

impartidos a los guías turísticos son de gran importancia y les sirven en su vida profesional, lo 

que realmente hace que destaquen en sectores específicos donde el principal turista no es el 

ciudadano local sino el extranjero, es el conocimiento de una lengua extranjera. 

Según el (Mintur, 2026) el Ecuador recibió 1.372.751 extranjeros cerrando el año con un 

crecimiento de 8,7% si lo comparamos con el año 2024; siendo 515.565 ciudadanos 

estadounidenses, país angloparlante, los que ingresaron a Ecuador. Además, podemos incluir a 

países como Canada con 34.945 turistas y Reino Unido con 27647 turistas, donde la lengua 

materna es el inglés, y viendo que esta tendencia es creciente; el año 2026 va a presentar un 

número más elevado de turistas anglosajones. 

Montañita de acuerdo con (Moreira Cañarte & López Reyes, 2026) tiene como su principal 

fuente de ingresos el turismo, mejorando con esto su economía local y creando trabajo para los 

comuneros mejorando así su calidad de vida, la afluencia de turistas ha generado que se 

optimicen servicios y que se construyan y mejoren las vías de acceso, generando que nuevos 

negocios nazcan y se beneficien los miembros de la comunidad y los turistas que la visitan.  

Métodos y Materiales 

La guianza turística de acuerdo con (Villacreses Chalen, 2025) “ha adquirido una 

relevancia creciente en los últimos años, consolidándose como un componente fundamental 

dentro del sector turístico y como eje central para el desarrollo integral de esta área” por ende 
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tener un guía capacitado no solo con experticia turística sino también en lenguas se vuelve un 

factor determinante para el éxito en esta labor. 

El Ecuador posee un potencial turístico que muchas veces se ve limitado por la falta de 

competencias básicas en los profesionales de turismo, si bien es cierto todos los conocimientos 

impartidos a los guías turísticos son de gran importancia y les sirven en su vida profesional, lo 

que realmente hace que destaquen en sectores específicos donde el principal turista no es el 

ciudadano local sino el extranjero, es el conocimiento de una lengua extranjera. 

Según el (Mintur, 2026) el Ecuador recibió 1.372.751 extranjeros cerrando el año con un 

crecimiento de 8,7% si lo comparamos con el año 2024; siendo 515.565 ciudadanos 

estadounidenses, país angloparlante, los que ingresaron a Ecuador. Además, podemos incluir a 

países como Canada con 34.945 turistas y Reino Unido con 27647 turistas, donde la lengua 

materna es el inglés, y viendo que esta tendencia es creciente; el año 2026 va a presentar un 

número más elevado de turistas anglosajones. 

Montañita de acuerdo con (Moreira Cañarte & López Reyes, 2026) tiene como su principal 

fuente de ingresos el turismo, mejorando con esto su economía local y creando trabajo para los 

comuneros mejorando así su calidad de vida, la afluencia de turistas ha generado que se 

optimicen servicios y que se construyan y mejoren las vías de acceso, generando que nuevos 

negocios nazcan y se beneficien los miembros de la comunidad y los turistas que la visitan. 

Análisis de Resultados 

Luego de analizar los datos obtenidos de las 398 encuestas realizadas a turistas 

extranjeros que visitaron la comuna de Montañita en la provincia de Santa Elena, se 

obtuvieron los siguientes resultados. 

Pregunta 1. ¿Cuál es la nacionalidad de los turistas? 

Tabla 1  

Nacionalidad de los encuestados 

Nacionalidad Frecuencia Porcentaje 

Latinoamérica 144 36,4% 

Estados Unidos 105 26,4% 

Europa 65 16,3% 

Reino Unido 42 10,6% 

Canadá 38 9,5% 

Otros 4 0,7% 
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Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 1 

Nacionalidad de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

La gran mayoría de turistas que visitan la comuna es decir el 36,4% son de 

Latinoamérica, seguido por los estadounidenses con un 26,4%, europeos con un 16,3%, 

visitantes de Reino Unido con un 10,6% y canadienses con un 9,6%, destacando que los 

visitantes, los cuales, su lengua materna es el inglés, suman un 62,9% del total.  

Pregunta 2. ¿Cuál es su nivel del dominio del idioma inglés? 

Tabla 2 

Nivel de dominio del inglés de los turistas 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Nativo 147 36,9% 

Intermedio 102 25,6% 

Avanzado 88 22,1% 

Básico 61 15,3% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 2 Nivel de dominio del inglés de los turistas 
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De acuerdo con los resultados podemos observar que 36,9% de los encuestados 

son angloparlantes nativos, seguidos por un 22,1% que tiene un nivel avanzado de 

dominio del idioma inglés, un 25,6% con un nivel intermedio y el 15,3% con un nivel 

básico de dominio del idioma inglés. 

Pregunta 3. ¿El recorrido fue realizado en inglés? 

Tabla 3 

Realización del recorrido turístico en inglés 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Parcialmente 259 65,3% 

Sí 114 28,6% 

No 25 6,0% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 3 

Realización del recorrido turístico en inglés 

 

 

 

 

 

 

 

Se puede observar que el 65,3% de los recorridos realizados por los turistas 

tuvieron un guía turístico que lo realizo parcialmente en inglés, el 28,6% de los recorridos 

fueron realizados completamente en inglés por los guías turísticos y finalmente solo el 

6% de estos no fueron realizados en inglés. 

 

 



REVISTA MULTIDISCIPLINAR G-NER@NDO ISNN:  2806-5905                                                    

 

  

 

Pregunta 4. ¿Cómo evalúa la capacidad del guía para comunicarse en 

inglés? 

Tabla 4 

Capacidad del guía para comunicarse en inglés 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 84 21,1% 

Bueno 92 23,4% 

Regular 130 32,7% 

Malo 57 14,3% 

Muy malo 35 8,5% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 4 

Capacidad del guía para comunicarse en inglés 

 

El 32,7% de los encuestados consideran que la capacidad del guía para 

comunicarse en inglés era regular, mientras que el 23,4% la consideraban buena y el 

21,2% excelente, por otro lado, el 14,3% consideraban mala la capacidad del guía para 

comunicarse en inglés y el 8,5% indico que la capacidad en mención era muy mala. 

Pregunta 5. ¿Qué tan claro fue el guía al explicar la información en inglés? 

Tabla 5  

Claridad del guía al explicar la información en inglés 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 91 22,9% 
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Bueno 86 21,9% 

Regular 122 30,7% 

Malo 65 16,3% 

Muy malo 34 8,3% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 5  

Claridad del guía al explicar la información en inglés

 

En base a los resultados de las encuestas el 30,7% de los encuestados evaluaron 

como regular la claridad de lo explicado por el guía turístico, mientras que el 22,9% lo 

evaluaron como excelente y el 21,9% como bueno. En lo que respecta a la escala 

negativa; el 16,3% de los encuestados indicaron que la claridad en las explicaciones 

dada por el guía fue mala y el 8,3% la consideraron muy mala.  

 

Pregunta 6. ¿El guía pudo responder sus preguntas en inglés 

adecuadamente? 

Tabla 6  

Capacidad del guía para responder preguntas en inglés 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 91 22,9% 

Bueno 81 20,6% 

Regular 125 31,4% 

Malo 62 15,6% 
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Muy malo 39 9,5% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 6  

Capacidad del guía para responder preguntas en inglés 

 

 

 

 

 

 

Analizando la capacidad de los guías para responder las inquietudes de los 

turistas adecuadamente y en inglés; el 31,4% considero que fue regular, el 22,9% 

excelente y el 20,6% buena; además el 15,6% la considero mala y el 9,5% muy mala. 

Pregunta 7. ¿Cuál fue la calidad general del servicio de guianza recibido? 

Tabla 7 

Calidad general del servicio de guianza 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 88 22,4% 

Bueno 110 27,6% 

Regular 124 31,2% 

Malo 53 13,3% 

Muy malo 23 5,5% 

Total 398 100% 

 Figura 7  

Calidad general del servicio de guianza 
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La calidad del servicio de guianza fue percibido como regular por el 31,2% de los 

encuestados, como buena por el 27,6% y como excelente por el 22,4%, en cambio el 

13,3% de los encuestados la considero mala y el 5,5% muy mala. 

Pregunta 8. ¿Cómo evalúa la amabilidad y la atención del guía? 

Tabla 8 

Amabilidad y atención del guía 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 108 27,4% 

Bueno 108 27,1% 

Regular 127 31,9% 

Malo 39 9,8% 

Muy malo 16 3,8% 

Total 398 100% 

 

Figura 8 

Amabilidad y atención del guía 

 

 

 

 

 

 

 

 

En lo que respecta a la atención del guía y a la amabilidad de este durante el 

trayecto, se puede observar que el 31,9% de los encuestados lo considero regular, el 

27,1% como bueno y el 27,4% como excelente; mientras que el 9,8% lo considero 

malo. 
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Pregunta 9. ¿Cómo evalúa la capacidad del guía para generar confianza y 

seguridad? 

Tabla 9 

Capacidad del guía para generar confianza y seguridad 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 98 24,9% 

Bueno 113 28,4% 

Regular 117 29,4% 

Malo 48 11,6% 

Muy malo 22 5,6% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 9 

Capacidad del guía para generar confianza y seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados muestran que de acuerdo con la percepción de los encuestados el 

29.4% creen que la capacidad del guía para generar confianza y seguridad fue regular, 

el 28,4% consideran que fue buena y el 24,9% excelente; mientras que el 11,6% la 

considero mala y el 5,6% muy mala.  
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Pregunta 10. ¿Cómo evalúa la capacidad del guía para adaptarse a sus 

necesidades durante el recorrido? 

Tabla 10  

Habilidad del guía para adaptarse a las necesidades del turista 

Calificación Frecuencia Porcentaje 

Excelente 94 23,9% 

Bueno 113 28,4% 

Regular 116 29,1% 

Malo 52 13,1% 

Muy malo 23 5,5% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 10  

Habilidad del guía para adaptarse a las necesidades del turista 

 

 

 

 

 

 

 

Analizando la percepción del turista sobre la habilidad del guía para adaptarse a 

sus necesidades; el 29,1% considero que era regular, el 28,4% bueno, el 23,9% 

excelente; mientras que el 13,1% la considero mala y el 5,5% muy mala. 
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Pregunta 11. ¿Qué tan satisfecho/a esta con experiencia de guianza? 

Tabla 11 

Satisfacción del turista con la experiencia de guianza 

Nivel de satisfacción Frecuencia Porcentaje 

Muy satisfecho 93 23,7% 

Satisfecho 94 23,6% 

Neutral 110 27,6% 

Insatisfecho 73 18,3% 

Muy insatisfecho 28 6,8% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

Figura 11 

Satisfacción del turista con la experiencia de guianza 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 27,6% de los encuestados evaluó su nivel de satisfacción con la experiencia 

turística como neutral, el 23,7% estuvo satisfecho al igual que el 23,6% que indico que 

estaba muy satisfecho; por otro lado, el 18,3% indico que estaba insatisfecho y el 6,8% 

muy insatisfecho. 
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Pregunta 12. ¿En qué medida considera que el dominio del inglés del guía 

influyo en su experiencia turística? 

Tabla 12 

Influencia del dominio del inglés en la experiencia turística 

Nivel de influencia Frecuencia Porcentaje 

Totalmente 142 35,7% 

Bastante 164 41,5% 

Moderadamente 77 19,3% 

Poco 10 2,5% 

Nada 5 1,0% 

Total 398 100% 

Nota: Elaboración propia 

 

Figura 12 

Influencia del dominio del inglés en la experiencia turística 

 

 

 

 

 

 

 

Tomando en cuenta los resultados de las encuestas; el 41,5% considero que el 

dominio del idioma inglés influyo bastante en su experiencia turística, el 35,7% indico 

que influyo totalmente, mientras que el 19,3% señalo que influyo moderadamente; por 

otro lado, el 2,5% indico que influyo poco y el 1% que no influyo en nada. 
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Conclusión  

Existe una relación directa entre la percepción del turista en cuanto a la calidad del 

servicio de guianza y la capacidad del guía de comunicarse efectivamente en inglés, lo cual 

afecta directamente a la comuna Montañita en su economía al ser un destino de sol y playa que 

depende directamente del turismo 

La mayoría de los tours guiados se realizan parcialmente en inglés causando cierto grado 

de insatisfacción en los turistas ya que mucha de la información proporcionada se pierde o no es 

adecuadamente entregada, además muchas de las dudas y preguntas de los turistas quedan sin 

responder o son respondidas inadecuadamente 

La capacidad del guía para desenvolverse y resolver situaciones o necesidades del turista 

fue calificada como regular demostrando la necesidad imperante de reforzar las habilidades 

comunicativas en el idioma, para con esto elevar nuestro nivel de satisfacción general del servicio 

de guianza proporcionado a los visitantes. 

Al guía no poder comunicarse efectivamente en inglés hizo que el turista y su experiencia 

no fuera tan placentera como debió de haber sido, dejando en el aire muchas dudas y malestar 

general. 

Se debería de implementar un plan de fortalecimiento de las habilidades comunicativas 

en inglés y capacitaciones constantes para desarrollar la fluidez y habilidades necesarias para el 

guía turístico y su proceso de guianza para con esto llegar a un nivel de satisfacción optimo del 

visitante y futuras recomendaciones o intenciones de regresar a la comuna Montañita. 
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