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RESUMEN

La calidad del servicio es considerada uno de los componentes mds importantes para tener
éxito en la industria de la hospitalidad; por ende, la importancia de su medicién. Al evaluar
este parametro es posible obtener la informacidn necesaria para que las operaciones diarias
relacionadas al servicio se realicen eficientemente, logrando asi la satisfaccién del cliente.
Tomando en cuenta la relevancia de este factor, este trabajo tiene el propésito de analizar la
calidad del servicio proveido en los hoteles y hostales de la Isla San Cristobal en Galapagos,
evaluando las expectativas y percepcién de los turistas con el fin de conocer su nivel de
satisfaccidon. Para esto, el estudio aplica el modelo SERVQUAL, el cual mide la calidad del
servicio de acuerdo a cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y bienes tangibles. Los resultados de las encuestas muestran que la percepcion del
servicio recibido no es igual y, mucho menos sobrepasa las expectativas de los turistas puesto
qgue la brecha de satisfaccién general es negativa. Por consiguiente, al tener claro cudles son
los requerimientos prioritarios para los turistas, se pretende disminuir o eliminar la brecha a
través de recomendaciones factibles en el sector hotelero de San Cristobal.

Palabras clave: calidad, servicio, turista, expectativas, percepcién, satisfaccion



ABSTRACT

Quality service is considered to be one of the most important components to be
successful in the hospitality industry, hence the importance of its measurement. By
evaluating this parameter, it is possible to obtain the necessary information so that the daily
operations related to the service could be carry out efficiently, thus achieving customer
satisfaction. Considering the relevance of this factor, this study has the purpose of analyzing
the quality service provided in the hotels and hostels of San Cristobal Island in the
Galapagos through the evaluation of the tourists’ expectations and perceptions in order to
know their satisfaction level. For this, the study applies the SERVQUAL model, which
measures quality service according to five dimensions: reliability, responsiveness, security,
empathy and tangible assets. The results of the surveys showed that the perception of the
service received is not the same and much less surpasses the expectations of tourists since
the general satisfaction gap is negative. Therefore, having clear which are the priority
requirements for tourists it is intended to reduce or eliminate the gap through feasible
recommendations to the hotel sector of San Cristobal.

Keywords: quality, service, tourist, expectations, perception, satisfaction
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INTRODUCCION

Las Islas Galapagos, también conocidas como las Islas Encantadas, llegaron a ser
globalmente reconocidas por la Teoria de la Evolucién de Charles Darwin, su biodiversidad
Unica y por ser vistas por muchos como un “laboratorio natural” en el medio del Océano
Pacifico. De tal forma que, desde 1978, el Parque Nacional Galapagos (PNG) establecido en
1959; y la Reserva Marina creada en 1998 con una extensién de 133 000km?, siendo una de
las mas grandes del mundo, convirtié al archipiélago en uno de los primeros destinos en estar
inscritos en la UNESCO como Patrimonio de la Humanidad (UNEP, 2011). A pesar de estar
ubicado a mdas de 1000km de las costas de Ecuador, la visién que el mundo le ha dado a
Galdpagos como un lugar Unico y especial con un extraordinario estado de conservacion es lo
gue ha hecho que las islas sean consideradas un destino turistico de clase mundial inigualable
para interactuar con la naturaleza.

El crecimiento y desarrollo econédmico de las islas se debe a 4 factores principales:
Turismo, Pesca, Conservacidén e Investigacion y la participacién del Gobierno. El sector
turistico es el que mas ingresos genera al archipiélago y, por ende, la importancia del sector
hotelero y de alimentos y bebidas dentro de la isla (Taylor et al., 2009). Sin embargo, a lo largo
de los afos, la industria turistica en Galapagos también ha tenido un gran impacto en el sector
ambiental y social; por lo que, para llegar a un desarrollo sustentable, la aplicacion del turismo
basado en la naturaleza se convirtid en una herramienta primordial al momento de manejar
el Parque Nacional (Powel et al., 2008). Pero, a pesar de que existe un crecimiento turistico
continuo desde los afios 60 y al haberse convertido en uno de los destinos mas buscados para
ecoturismo a nivel mundial, se ha notado un declive en la satisfaccién de los visitantes (Epler,

2007; Gonzalez et al., 2008); razén por la cual la profesionalizacidn del servicio dentro del
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archipiélago juega un papel crucial en la satisfaccion del cliente y; por ende, en su tasa de
retorno.

Estudios muestran la importancia de la calidad de servicio percibido en la industria de
la hospitalidad. De tal forma que ya en 1985, Parasuraman, Berry y Zeithaml desarrollaron el
SERVQUAL, modelo pionero en la mediciéon de la percepcién del servicio recibido de los
clientes; el cual serd utilizado en el presente estudio. Esto se debe a que en Galapagos, a pesar
del crecimiento turistico mencionado, las investigaciones dentro de esta drea son limitadas.
Pero, como establece Caruna (2000), al entender la importancia de la calidad de servicio y su
relacién con la satisfaccion del cliente, podremos obtener mejores estrategias de marketing,
target y futuras investigaciones que ayudardn al desarrollo de la industria, objetivo que se
desea cumplir dentro de las islas.

Si bien es cierto se busca que la tendencia creciente en la industria del turismo en
Galapagos continue, existe un debate continuo por las repercusiones que genera el sector en
la isla. El impacto de los visitantes dentro de las islas no sélo es social y econdmico, sino
también ambiental. No obstante, la busqueda por mantener el ecosistema del archipiélago
ha generado también un beneficio para la industria. Estudios por Mejia y Brandt (2015),
muestran que los turistas estarian dispuestos a pagar 2.5 veces mas por los paquetes
turisticos si estos presentan un enfoque conservacionista y responsable con la naturaleza. De
tal forma que existe la posibilidad de aumentar la tarifa promedio y la tasa de retorno, pero
para esto es indispensable la mejora de la calidad de servicio en hoteles, hostales vy
establecimientos de alimentos y bebidas. Por esta razdn, evaluar el servicio actual aportard a
una futura transformacion del turismo en Galdpagos, brindando un giro hacia land-based

tourism y dejando mas ingresos a la comunidad local para su desarrollo.
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Dada la situaciéon actual de Galdpagos en cuanto a la industria turistica y
especificamente por el sector hotelero, en el siguiente estudio se procedera a analizar las
expectativas y percepcion del servicio en los alojamientos de exclusivamente la isla de San
Cristébal. La metodologia usada serd a través de encuestas realizadas en el aeropuerto de la
ciudad basadas en el modelo de calidad de servicio del SERVQUAL. Con los datos obtenidos
analizaremos las dos dimensiones mencionadas anteriormente, con el fin de encontrar la
brecha existente entre percepcion y expectativa. Esto demostrara la calidad del servicio
percibido por los huéspedes en cuanto a confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y bienes tangibles del establecimiento en el que se hospedaron. En otras palabras,

mediremos la satisfaccion del cliente en los parametros mencionados.
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Industria de la Hospitalidad en San Cristdbal

Las actividades productivas mas representativas de San Cristdbal, capital de las Islas
Galdpagos, y el archipiélago giran alrededor del turismo, pero estas también son un factor
decisivo no sélo en el aspecto econdmico, sino a su vez social dentro de las islas (Kenchington,
1989). En 1978, Galdpagos fue denominado Patrimonio Mundial de la Humanidad y, al ser una
Reserva de la Biosfera (UNESCO World Heritage Centre, 2018) se ha posicionado como uno
de los destinos clave para investigaciones de biodiversidad, ecologia y un ejemplo hacia el
ecoturismo (Taylor et al., 2009).

La industria turistica en San Cristébal y las islas comenzd en los afios 60, pero al no
poseer una planificacidén, se posiciond principalmente como un modelo “flotante” en la
industria de cruceros, lo cual representd, desde un inicio, un grave problema de fuga de
capitales (De Miras, 1995). El modelo planteado para el desarrollo de la isla era “ecoturismo”,
qgue segun World Conservation Union fomenta la apreciacidon de la naturaleza, con un enfoque
de conservacion y bajo impacto de visita, fomentando un desarrollo socioeconémico a nivel
local (IUCN, 1997). Al no poseer una planificacion clara, entre 1974 y 1998, surgié un
crecimiento en la industria no controlado, obligando asi un cambio buscando un balance
entre conservacion y economia (Biehl, 2010).

Desde 1998, el enfoque de la industria cambié hacia un desarrollo sostenible, con la
creacién de la Ley Especial en Galdpagos, que controla migracidn, procesos, labor y manejo
de las islas (Stewart, 2006). En la actualidad, se realizan planes de manejo con enfoque hacia
la comunidad, zonificacién y conservacién de las islas. No obstante, la industria turistica sigue
siendo uno de los puntos cruciales en estos planes debido al impacto socioecondmico que

tiene hacia las islas (Direccion del Parque Nacional, 2014).
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A pesar de que esta medida busca un mejor manejo de las islas, la regulacidon dentro
de la industria hospitalaria es infima, entre los servicios que poseen mas control se encuentra
el servicio de guias turisticos. El proyecto denominado “Sistema de Certificacion de
Competencias Laborales en el sector Turismo” dirigido por la FENCAPTUR y el INEN, busca
estudiar y evaluar las competencias laborales necesarias dentro del sector para después
normalizarlas. El efecto que ha tenido en los guias turisticos ha sido notable, los cuales, al ser
evaluados por parte de los turistas, reciben 8/10 en satisfaccién (Mufioz et al, 2008). Esto
demuestra que la regulacidn, capacitacién y estandarizacién que necesitan para ejercer su
profesidon ayudan a brindar un mejor servicio.

Lastimosamente, esta regulacién no aplica hacia establecimientos de la industria
hotelera o de alimentos y bebidas, generando asi una brecha entre la calidad de servicio que
se necesita en la isla. A pesar de que la acomodacién es uno de los factores cruciales respecto
a la experiencia del turista en su estadia, esta no ha sido regulada en su totalidad. Lo que el
Ministerio de Turismo controla principalmente es la evidencia fisica de los establecimientos,
pero no presenta ninguna regulacién hacia el servicio brindado por los hoteles u hostales de
laisla. La importancia de este estudio recae en la falta de informacidn sobre el estado actual
de la percepcidn de servicio en acomodaciones, para en un futuro poder obtener un manual
de servicio enfocado hacia la industria y regulacion de la misma. Consideramos que el cambio
en este aspecto ayudard al desarrollo econdmico y a pesar de que Galdpagos ya es uno de los
destinos mas llamativos a nivel mundial, ayudara a la promocidon y mejora de la industria de

laisla.



14

Estado del Arte

El turismo dentro de Galapagos es la principal actividad econdmica y se puede
considerar que la mayor parte de la poblacidon depende directa o indirectamente de este
sector. De tal forma que, se estima que un incremento del 10% dentro de la industria turistica
provoca un crecimiento en otros sectores: en la industria agricola 3.9% y en la industria
pesquera 4.7%. Sin embargo, por cada ddlar que se gasta en turismo, tan solo $0.22 quedan
para la economia local (Epler, 2007; Taylor, 2006) siendo los cruceros navegables una de las
causas principales de este fendmeno dado que este sector se capitaliza cada vez mas y una
gran parte de las flotas son propiedad de inversionistas externos (Taylor et al., 2006). No
obstante, estadisticas del Parque Nacional Galdpagos han mostrado un cambio en el
comportamiento de los turistas; por primera vez el porcentaje de huéspedes en tierra (48%),
sobrepasé el numero de huéspedes a bordo de cruceros (42%) (GNPS, 2011).

Este cambio representa una gran oportunidad para la industria turistica dentro de las
islas, puesto que al cambiar la base de turismo de on-board tourism a land-based tourism,
una parte importante de los ingresos se gastara localmente causando que el turismo sea un
multiplicador de ingresos que afecte a varios agentes econdmicos, incluso aquellos que no
venden servicios a turistas. Sin embargo, a pesar de que el mercado es continuamente
cambiante en cuanto a sus preferencias, es importante que este nuevo comportamiento
pueda representar una oportunidad de mejorar el servicio proveido. Esto es porque la
experiencia recibida en los distintos alojamientos representa una ventaja competitiva no sélo
localmente, sino a nivel internacional como destino turistico (Rao et al., 1997) e ahi la
importancia de la siguiente investigacion y el fin de diagnosticar el estado actual del servicio
en las islas mostrando sus fortalezas y debilidades; con el fin de aumentar su competitividad

y aumentar futuros ingresos (Wong et al., 1999).
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Gronroos et al. (1998) describen al servicio con 4 caracteristicas basicas que tienen en
comun las distintas industrias:

e Los servicios son intangibles.

e Son actividades o series de actividades.

e Hasta cierto punto, los clientes participan en la produccidn del servicio.

e Los servicios, mayoritariamente, son producidos y consumidos simultdneamente.
Es por esto que muchas veces la percepcién de un servicio se lo ve de una manera subjetiva,
dependiendo tanto de los factores que afectan al personal que lo brinda, como la del cliente
gue lo recibe. Al ser consumido y producido simultdneamente, el control de calidad es mucho
mas dificil de realizar, manuales de servicio y capacitaciones son el factor crucial para alcanzar
la excelencia. Una de las metodologias mas apropiadas para analizar un servicio a su vez, es
generar un perfil de los clientes, con sus preferencias y expectativas, de esta forma se puede
observar la relacién directa entre el concepto de servicio, el servicio ofrecido y la percepcién
del mismo (Eiglier et al. 1981).

Las investigaciones dentro de la calidad del servicio comenzaron a tomar posicién
desde los 80s después de su relacion encontrada con marketing (Gronroos, 1982). Mediante
esto, no sélo se puede examinar la satisfaccion del cliente, sino también controlar el
desempeiio del personal. Cabe recalcar que la calidad del servicio se basa en la percepcion
del cliente, y al ser subjetiva es necesario investigar nuestro nicho de mercado y diferenciarlo
de los demas (Garvin, 1987). Es esta una de las razones primordiales por la cual estrategias
de mejora de servicio han fallado, al no conocer las expectativas de su nicho de mercado, se
enfocan en caracteristicas que muchas veces no son las mas relevantes dentro del servicio

brindado. (Gronroos et al. 1988).
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Principalmente dentro de la industria hotelera, la calidad del servicio se basa en dos
aspectos: el técnico y funcional (Gronroos, 1984; Lehtinen, 1986). En nuestro caso podemos
observar la parte técnica, la habitacion o “evidencia fisica” como lo tomamos en este estudio,
gue hace referencia tanto a equipos como instalaciones. Mas el aspecto funcional hace
referencia a la confiabilidad, capacidad de respuesta, y empatia, estos se basan
principalmente en el desempeno del personal que brinda el servicio dentro de los
alojamientos. El pardmetro de seguridad; por otro lado, se puede considerar una combinacion
de ambos aspectos; técnico al poseer una evidencia fisica como ubicacién, métodos de
seguridad y condicién del establecimiento y a su vez funcional ya que el personal juega un
punto clave al brindar confianza a los huéspedes.

Ahora, la importancia del siguiente estudio recae en la necesidad de un analisis del
servicio brindado dentro de los alojamientos de 3 y 4 estrellas en San Cristdbal. De acuerdo a
Massey (1999), el turismo es uno de los principales factores de migracién hacia las islas y
debido a la falta de personal local con los conocimientos y destrezas necesarias, hoteles de 5
estrellas, restaurantes y cruceros, buscan personal del continente o extranjeros (Grenier
2007, Watkins y Cruz, 2007). Razén por la cual, al analizar principalmente hoteles de 3 y 4
estrellas, nos enfocamos en pequefios alojamientos que representan en su mayoria a la
poblacién local, los cuales muchas veces son negocios familiares que han sido heredados de
forma empirica. Por esta razén, mediante un diagnéstico, podremos demostrar la necesidad
de control y capacitaciones hacia el sector hotelero, mejorando la industria y planificando
hacia un futuro crecimiento sustentable dentro de ella.

El estudio a continuacién se basa en la aplicacién de SERVQUAL, realizada en distintos
destinos para analizar la calidad de servicio dentro de la industria hotelera, siendo la

satisfaccidon del cliente de acuerdo al cumplimiento de sus expectativas uno de los enfoques
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principales (Juwaheer y Ross, 2003; Amissah, 2013; Zhou et al., 2014; Uddin, 2015). El analisis
de evaluacién de la calidad de servicio percibida en el sector hotelero se ha realizado en
multiples destinos alrededor del mundo; sin embargo, las publicaciones en San Cristébal,
Galdpagos referente al tema de satisfaccidon de los turistas en las acomodaciones de la isla
son escasas. Por esta razéon consideramos importante medir la calidad del servicio de los
hoteles de la isla tomando la percepcién y expectativas como pardmetros de la satisfacciéon
del cliente.

La herramienta del SERVQUAL, desarrollada por Parasuraman et al. (1988) ha sido
aplicada durante varios afios en distintas industrias, con el fin de evaluar sobre las
expectativas de los clientes y su percepcién de la calidad del servicio en los diferentes
establecimientos. Entre estos se encuentran empresas de servicios profesionales (Freemany
Dart, 1993), de turismo (Juwaheer y Ross, 2003), salud (Lam, 1997) y educacién (Cevallos,
2011). Este método de evaluacidn ha sido exitoso en sus aplicaciones ya que, el proveer un
servicio de excelente calidad se ha convertido en un factor clave de competitividad para
empresas publicas y privadas, de negocios o de servicios.

El objetivo del SERVQUAL es el poder ser usado como una herramienta genérica en
multiples establecimientos de servicio. No obstante, nuevas tendencias de medicién de
servicio han continuado desarrolldandose, como es el caso del SERVPERF. A diferencia del
SERVQUAL, este modelo no toma en cuenta las expectativas dado que, esto implica
problemas de interpretacion. Cronin y Taylor (1992) critican el modelo de Parasuraman por
su capacidad de prondstico, validez y extensidn ya que genera una medicion con menos
variables. Sin embargo, en el estudio de Cevallos (2011) se analizoé la fiabilidad del SERVQUAL
utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. El resultado obtenido fue un valor de 0.95 para los

resultados de expectativas, percepciones y la brecha entre ambas dimensiones. Esto indica
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alta homogeneidad y equivalencia de respuesta para todas las preguntas. Ademads, de
acuerdo a Curry y Sinclair (2002), el SERVQUAL ha demostrado ser superior en la eficacia de
medicion. Es por esta razén que hemos decidido utilizar esta metodologia dentro de nuestra
investigacion, encontrando la brecha en cada uno de los 22 pardmetros y realizando un
analisis con sus respectivos valores.

Existen multiples definiciones de calidad de servicio; sin embargo, la descripcion que
mejor encaja en nuestro analisis corresponde a la de Parasuraman et al. (1988) que definen
el término como la diferencia existente entre las expectativas del cliente sobre el servicio y el
servicio percibido. A partir de la definicion mencionada, surge también la importancia del
término calidad percibida, que es el resultado de comparar la experiencia real del cliente con
la expectativa que este tenia antes de recibir el servicio (Bhat en Uddin, 2015). Asi, surgen los
modelos de calidad de servicio basados en brechas, entre las cuales, las que incluyen
directamente al consumidor se encuentra la de expectativa — percepcién, que usa el
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), modelo aplicado en este andlisis. En sintesis, lo que
esta brecha de calidad de servicio denota es la diferencia entre las expectativas (E) del cliente
o el servicio que se piensa deberia ser proveido y la percepcién (P) del servicio que realmente
fue recibido (Shahin en Uddin, 2006). Esta discrepancia se puede ver influenciada por
necesidades personales, recomendaciones generadas por boca a boca o experiencias de
servicio pasadas (Shahin, 2006).

El modelo de Parasuraman et al (1985) ha tenido una serie de actualizaciones, siendo la
de 1985 su primera publicacidn, en la que se incluian 10 dimensiones para medir la calidad
del servicio. No obstante, en 1988 el modelo se redujo a 5 factores, estos son: confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y bienes tangibles, las cuales se explican

detalladamente a continuacion:



19

e Confiabilidad: La habilidad para llevar a cabo y cumplir la promesa de servicio correcta
y constantemente.

e Capacidad de respuesta: Disponibilidad del personal para ayudar a los clientes y
proveer un servicio rapido y eficaz.

e Seguridad: Conocimiento, amabilidad y habilidad de los empleados para inspirar
confianza en los clientes.

e Empatia: Capacidad de comprensién del personal hacia los clientes ante diferentes
situaciones y atencion personalizada a los mismos.

e Bienes tangibles: Facilidades fisicas, elementos de comunicacién, equipo y apariencia

de los empleados.
Objetivos

El objetivo principal de este trabajo es evaluar la calidad de servicio proveido en los
hoteles y hostales de la isla de San Cristdbal en las Islas Galapagos. Para llevar a cabo este
analisis, los objetivos especificos que nos hemos planteado son:

Analizar la calidad del servicio en los establecimientos pertenecientes a la industria hotelera
de San Cristébal.

Encontrar la diferencia entre las expectativas y percepciones del servicio proveido en
los hoteles y hostales de San Cristébal en cuanto a las 5 dimensiones de calidad de servicio.
Establecer estrategias de mejora de calidad de servicio acorde a los factores que generan una

brecha mayor (expectativa-percepcion).
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Motivacion

El interés por analizar la percepcidn de servicio en los hoteles de San Cristdbal surgié
debido al crecimiento turistico que tiene Galdpagos en la actualidad. De acuerdo a Pizzitutti
et al. (2017), el promedio anual absoluto de cambio de turistas es de 7066, con un incremento
de 4920 turistas extranjeros y 2146 turistas nacionales al afio. Ademas, ya que el turismo
representa cerca del 80% de la economia local (Pizzitutti et al., 2017). Consideramos que las
experiencias de los visitantes deberian ser extraordinarias con el fin de potenciar la industria.
Sin embargo, la problematica reside en que el lugar carece de una cultura de servicio
(Paladino, 2018). Es por esto que, al identificar las razones de por qué sucede esto podremos
dar una retroalimentacion a la industria hotelera; ademas de recomendaciones sobre cémo
mejorar y asegurar un crecimiento parejo del turismo y servicio excepcional en la industria de
la hospitalidad de la isla.

Ademas, al encontrarnos actualmente en la isla, hemos podido percibir que la mano
de obra y la mayor parte de negocios de la industria turistica de San Cristébal pertenecen a
familias locales con poca experiencia profesional en hospitalidad. Acorde al Ministerio de
Turismo (2017), el 63% de los hoteles en Galapagos son “informales”; es decir que, a pesar de
no tener una autorizacion legal para operar, persisten dentro de la oferta hotelera del
archipiélago. Esta podria ser una de las causas por las que el valor percibido resulta menor a
las expectativas de los turistas ya que los momentos de la verdad, es decir cada instancia en
la que el cliente interactua con el personal no generan un buen impacto. Sin embargo, al ser
guienes mejor conocen el manejo de los servicios, consideramos que con capacitaciones las

experiencias de los visitantes tendrian valor afiadido.
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Metodologia de estudio

El andlisis de un lugar como San Cristébal difiere de la mayor parte de destinos
turisticos por tratarse de una isla. Es por esto que, para realizar nuestro estudio utilizamos
como modelo el articulo de Juwaheer y Ross (2003) realizado en Mauritius, isla del océano
indico perteneciente al continente africano. Ademas de ser similar por la ubicacién del
destino, escogimos esta investigacidon por ser pionera en usar el SERVQUAL en la industria
hotelera. Pero, a diferencia de este estudio, hemos suprimido ciertas preguntas con
pardmetros relacionados a alimentos y bebidas, promocidn en linea y areas verdes. Esto se
debe principalmente a que la mayoria de hostales no poseen restaurantes, ni todos los
servicios que un hotel en otros destinos. Es por esto que también nos hemos basado en
réplicas de estudios similares (Uddin, 2015; Nadiri y Hussain, 2005) llevados a cabo en otros
destinos turisticos usados con el mismo fin, evaluar la calidad de servicio en los
establecimientos hoteleros del lugar y asi entender las falencias y fortalezas de los mismos.

Para aplicar la herramienta del SERVQUAL en nuestra investigacion, utilizamos el
cuestionario de Parasuraman et al. (1988). Las preguntas del modelo fueron parafraseadas
obteniendo dos encuestas compuestas de 22 preguntas cada una, con el fin de medir las
expectativas (seccidon 1) y percepciones (seccion 2) acerca de las 5 dimensiones descritas
anteriormente: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y bienes tangibles.
Cada parametro podria ser calificado en una escala de Likert de 7 puntos, siendo el rango 1
(nada de acuerdo) y 7 (totalmente de acuerdo). Se utilizo esta escala ya que, a diferencia de
preguntas dicotomicas, esta permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del
encuestado con cualquier tipo de afirmacion que se le plantee (Ramirez, 2017). Ademas,
anadimos una tercera seccidn con el objetivo de medir la satisfaccion general del servicio vy,

por ultimo, una cuarta parte con los datos demograficos y de viaje de los encuestados. Cabe
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mencionar que, al haber realizado el estudio en la capital de las Islas Galapagos, San Cristébal,
y por tratarse de un destino al que llegan turistas nacionales e internacionales, realizamos las
encuestas tanto en espafiol como en inglés. Ademds de tener una limitaciéon dentro de las
encuestas en linea, estas fueron realizadas netamente fisicamente al igual que su tabulacién,
esto complicé alcanzar nuestra muestra debido a que el tiempo que disponian los turistas era
muy corto en la sala de espera del aeropuerto.

La informacidén fue obtenida en el Aeropuerto de San Cristdbal durante 6 semanas en
diferentes dias de la semana, siendo el sdbado 26 de octubre la fecha de partida y el domingo
2 de diciembre la culminacidn de encuestas realizadas. Para evitar cualquier tipo de sesgo en
el andlisis, las encuestas fueron entregadas cada 2 personas, ya sea si se encontraban en fila
o sentadas en la sala de espera y, Unicamente a aquellos turistas que se hospedaron por una
o0 mas noches en los hoteles y hostales de la isla. La metodologia de entrega de encuestas a
cada 2 personas fue Unicamente interrumpida cuando los turistas fueron pasajeros de
cruceros, ya que este nicho de mercado no se encuentra dentro de nuestro estudio.

Para el tamafio de la muestra utilizamos datos de las estadisticas de turismo de
Galapagos 2017. El registro de turistas reflejé6 que 54 513 turistas entraron a través del
Aeropuerto de San Cristébal en el 2017, de los cuales el 31% representa turistas nacionales y
69% a turistas extranjeros. Del total de arribos segun aeropuerto, el 50% se hospeda en tierra
y el resto se embarca en cruceros. Es decir, que nuestra poblacidn total es realmente de
27.257 (Direccion del Parque Nacional Galapagos & Observatorio de Turismo de Galdpagos,
2018). Posteriormente, utilizamos la calculadora de Select Statical Services Limited,
estableciendo un margen de error del 5% y porcentaje de confianza del 95% obteniendo asi
un tamafio de muestra de 319 encuestas a realizarse. La formula usada por la calculadora es:

n=N*X/(X+N-1), donde X = Za/22*p*(1-p) / MOE?.
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Zo/2: Valor de la Normal

MOE: Margen de error

P: Proporcion de la muestra

N: Tamafio de la poblacién. (Select Statistical Services Limited, 2018).

Ahora, en cuanto a la medicién de la satisfaccién, en primer lugar, realizamos un
promedio tanto de percepciones (P), como de expectativas (E) de las 194 encuestas validas
en nuestra muestra para cada dimension (confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y bienes tangibles). Posteriormente, restamos las percepciones de las expectativas
(P-E) obteniendo asi la brecha que nos indicara las discrepancias existentes entre las
expectativas de la calidad de servicio que tenian los turistas antes de su llegada y la
percepcion del servicio una vez que este ya fue recibido. Ademas, también mostramos los
calculos de t-test, el cual fue realizado con dos colas dado que el signo de la potencial
diferencia (brecha) que obtendremos para cada item era desconocida; esta herramienta nos
ayuda a observar la significancia de los resultados, debido a que dentro de la aplicacién en
Excel nos ha arrojado la probabilidad del t- test directamente. Al analizar el valor de p,
podemos observar que si
P <=0,01, tendra el mayor valor de significancia, mientras que si este valor se encuentra entre
0,05-0,01, tendrd una significancia importante a considerar dentro del siguiente estudio a su
vez (Khan Academy, 2018).

Por ultimo, para realizar el diagndstico de la satisfaccion de la calidad de servicio,
optamos por dividir cada dimensidn para realizar un analisis individual y que el enfoque en
cada parametro sea mas especifico. La decisidn de utilizar esta metodologia se debe a que de
acuerdo a Wong et al. (1999) los gerentes obtienen datos mas utiles si basan su evaluacion

explicitamente en las puntuaciones de las dimensiones, en lugar de una puntuacion general,



24

donde los resultados son agregados. De tal manera que las decisiones y medidas correctivas
gue se tomen serdn mas apropiadas, ya que las estrategias estaran adaptadas a elementos
claves de una dimensidn en particular, en lugar de una estrategia aplicada ampliamente a

toda la dimensidn logrando resultados mas eficaces.
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Resultados

7.1. Estadisticas Descriptivas de la Muestra

PAISES TOTAL %

ECUADOR 48 23.65%
OTHER COUNTRIES 44 21.67%
USA 35 17.24%
GERMANY 28 13.79%
UK 10 4.93%
AUSTRALIA 9 4.43%
NETHERLANDS 9 4.43%
SPAIN 6 2.96%
CANADA 6 2.96%
SWITZERLAND 6 2.96%
ARGENTINA 2 0.99%
Grand Total 203 100.00%

Tabla 1: Arribos turisticos a Galapagos por pais

Arribos turisticos por pais y porcion de mercado en 2017, TOP 10

Arribos turisticos Porcion de
2017 en miles (k) mercado
Ecuador meeeesssssssssssssss——7/} 7k  31%
@ Estados Unidos 695k  29%
a Reino Unido e 121k 5%
@ Alemania 9,3k 4%
@ Canada mmm 88k 4%
Australia 7.1k 3%
Q@ Argentina mm 6,3k 3%
@ francia 4.3k 2%
00 Suiza m 39k 2%
Chile 3,8k 2%

llustracion 1: Arribos turisticos por pais y porcion de mercado en 2017 (Observatorio de Turismo de Galapagos,
2018)

Dentro del trabajo de campo realizado, obtuvimos una muestra total de 203 sujetos,
de los cuales 194 han sido viables para el andlisis ya que, las 9 encuestas faltantes no fueron
completadas en su totalidad. La seccion demografica muestra que nuestros sujetos son
principalmente de Ecuador (23,65%), seguido de Estados Unidos (17,24%) y Alemania
(13,79%) (Tabla 1). En proporcidn a los datos obtenidos por la Direccidn del Parque Nacional
Galdpagos & Observatorio de Turismo de Galdpagos (2018), en efecto son los turistas
ecuatorianos quienes se mantienen con la mayor parte del mercado, representando el 31%,

seguido por los turistas estadounidenses (29%). Ademas de esto, se puede observar que
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paises como Reino Unido, Alemania, Canada y Australia se mantienen tanto en nuestra

muestra como en los datos oficiales del Observatorio con las mayores porciones de mercado

(Nlustracidén 1).

ESTADISTICAS POBLACION
TOTAL SAN CRISTOBAL

3 Estrellas 68.29%
4 Estrellas 6.10%
5 Estrellas 1.22%
Categoria Unica 24.39%

100.00%

Tabla 2: Categorizacion de hoteles y hostales de San Cristébal

Tabla 3:Porcentaje de hoteles y hostales segun categoria dentro de la muestra (203 encuestas)

ESTADISTICAS POBLACION TOTAL DE LA

MUESTRA
3 Estrellas 142 69,95%
4 Estrellas 15 7,39%
5 Estrellas 2 0,99%
Categoria Unica 5 2,46%
(en blanco) 39 19,21%
TOTAL 203 100%

Otro dato importante a analizar dentro de nuestra muestra es la clasificaciéon de los

hoteles. En el ultimo catastro del Ministerio de Turismo se refleja la existencia de 207

negocios turisticos registrados en San Cristébal; de los cuales 82 hacen referencia a

alojamientos, con un total de 724 habitaciones (Observatorio de Turismo de Galdpagos,

2018). Segun datos del Ministerio de Turismo, estos se clasifican en hoteles y hostales de 3

estrellas (68,29%), 4 estrellas (6,10%), 5 estrellas (1,22%) y Categoria Unica (24,39%) (Tabla

2). No obstante, dentro de nuestro analisis (Tabla 3) los resultados muestran que los hoteles

y hostales de Categoria Unica comprenden solamente el 4,88%, pero la mayor porcién de la

muestra también pertenece a hoteles de 3 estrellas (82,93%). Este estudio tendrd mayor
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impacto hacia los hoteles y hostales de 3 estrellas por representar y por esta razén las

recomendaciones y discusidon estaran enfocadas principalmente en este segmento. 1

GENDER (%)

2%

44%
54%

F M (BLANK)

Graéfico 1: Género obtenido de la muestra (%)

El grafico 1 sefiala la muestra total obtenida (n=203) de acuerdo al género. Conforme a los
datos obtenidos; el 44% (n=89) de los encuestados fueron hombres, el 54% (n=109) mujeres
y un 2% (n=5) optd por no completar este dato. Es decir, que la mayor parte de nuestra

muestra estd representada por el género femenino.
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AGE (%)
45% 41,38%
40%
35%
30%
25%
19,70%
20%
15% 11,82% 12,32%
9,36%
10%
5% I 2,96% 2,46%
0% [ | [
16-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66+ (BLANK)

Grafico 2: Frecuencia de edad dentro de la muestra

El grafico 2 representa la edad de los encuestados. Para condensar este dato,
agrupamos la edad en rangos de 10, con lo que obtuvimos que personas entre 26 y 35 anos
representan el grupo dominante que viaja a Galdpagos, siendo el 41.38% (n=84) de la
muestra. Las personas entre 16-25 afios, con el 19.70% (n=40) representan el segundo rango
de edad en viajar mas a las Islas. Turistas de 46-55 afios con el 12.32% (n=25) tienen el tercer
lugar, seguido de personas de 36-45 con un 11.82% (n=24), 56-65 representando el 9.36%
(n=19) y personas de 66 0 mayores Unicamente con el 2.96% (n=6). Por ultimo, 5 personas de
los encuestados no respondieron el dato referente a la edad. De esta forma, con los datos
obtenidos, podemos observar que personas entre 16-35 afios conforman la mayor parte de

la muestra obtenida, siendo el 61.08% del total.



29

Rango etario de los turistas segun sexo

Mujeres Hombres
' -15
B - - 2

SN 5 5 3 .
35 a 44 N

45 a 54 INEES
55 a 64 NREEE

65+

Grafico 3: Rango etario de los turistas segun sexo (Observatorio de Turismo de Galapagos, 2018)

Tanto el Observatorio de Turismo, como este estudio utilizan un rango de 10 para
separar la edad de los turistas. Como se puede ver en la ilustracién y grafico 2, los resultados
obtenidos son similares, lo que indica que los datos oficiales son balanceados con los
obtenidos en nuestra muestra. No obstante, a pesar de que las personas entre 25-34 siguen
representando el grupo de edad mayoritario de turistas que visitan la isla, hay una variacion
en edades superiores. Esto puede deberse a que nuestro estudio esta enfocado Unicamente
a hoteles y hostales, dejando de lado cruceros navegables que representan el 77.9% de la

oferta turistica y que el Observatorio si ha tomado en cuenta para las estadisticas realizadas.
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EDUCATION (%)

(BLANK) | 2,46%
POSTGRADUATE 33,50%
4 YEAR COLLEGE 34,98%
2 YEAR COLLEGE | 4,93%

COLLEGE 13,30%

HIGH SCHOOL 8,37%
ELEMENTARY | 2,46%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Grafico 4: Nivel de educacion de la muestra

Los resultados de los datos obtenidos correspondientes a la educacion de los
encuestados se muestran en el grafico 3. La grafica de barras muestra que la mayor parte de
la muestra con el 34.98% (n=71), tienen un titulo de 4 afios de universidad. Seguido por
personas con un titulo de posgrado representando el 33.50% (n=68) de la poblacion en
estudio y un porcentaje de 13.30 para estudiantes universitarios. Por otro lado, personas con
educacion basica, bachillerato o con titulo de 2 afos de universidad representan una porcion

minima de la muestra con 15.76%.
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DISTRIBUTION CHANNEL (%)

WINTERNET MTRAVELAGENCY M RECOMENDATION o OTHER
Gréfico 5: Canal de distribucion preferido por la muestra

Otro de los aspectos tomados en cuenta en la encuesta fue el canal por el cual los
huéspedes realizaron la reservacién en su acomodacion. El 54% (n=110) de los encuestados
realizd la reserva a través de internet, esto hace referencia a las distintas OTAs (Online Travel
Agencies) e intermediarios en linea previo a su arribo a las islas. Las agencias de viaje
representan el 18% (n=36), mientras que el 13% (n=27) eligid su alojamiento por
recomendacion, ya sea por calificaciones en linea o conocidos que han tenido una experiencia
previa. Por ultimo, dentro de la categoria “otros”, encontramos opciones como: walk in,
invitaciones, asuntos de trabajo o debido a que el hotel estaba establecido como parte del
tour; esto representa el 15% de la muestra (n=31). Cabe mencionar que gran parte de la

muestra menciond elegir su hotel u hostal al salir del muelle cuando llegaron a la isla.
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LENGTH OF STAY (DAYS)
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Gréfico 6: Tiempo de estadia expresado en noches

VISITED OTHER ISLANDS (%)

2%

15%

83%

YES NO (blank)

Gréfico 7: Porcentaje de la poblacién que ha visitado otras islas

El grafico 4 sefiala el tiempo de estadia en los establecimientos de la isla. El 39.41%,
de la muestra se quedd durante 2 noches en la isla (n=80), siendo este el nimero de dias

optado por los turistas mas frecuente. El 20.20% se hospedd durante 3 noches (n=41) y el
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14.78% (n=30) 4 noches. Cabe mencionar que, con los datos obtenidos, se calculé que la
estadia promedio en San Cristébal es de 3 noches con la siguiente ecuacién:

Average Length of Stay: Total length of stay / Total number of reservations

ALOS: 574 /203 =2.83
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En las siguientes tablas se puede observar la media obtenida dentro de la muestra de

194 sujetos, tanto de sus expectativas, como su percepcion. estos valores fueron marcados

en un rango de 1 - 7, siendo 1 totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo. Junto a

cada uno de estos valores se observa su Desviacién Estandar (SD: Standard Deviation).

La brecha (Gap), hace referencia a la diferencia entre percepcidn y expectativas, con

esto podemos interpretar que, al tener un valor negativo, el servicio no cumplid las

expectativas del cliente. Mientras que, al ser positivo, la experiencia superd las expectativas

del huésped. Finalmente, encontramos el valor del t-test, expresado en p, este dato nos ayuda

a analizar la significancia de cada pardmetro valorando la diferencia entre percepcion y

expectativa.

) PERCEPTION sD EXPECTATION SD
Question AVERAGE |PERCEPTION| AVERAGE | Expecrarion | GAP| #iest | SISNIFICANCE
RELIABILITY -0,11
The staff provides prompt sendces 6,07 1,10 5,98 1,08| 0,09 0,34
The staff provides on-time senvices 6,15 1,09 6,25 0,95 -0,10 0,64
The staff is dependable in handling problems 5,99 1,17 6,16 1,08| -0,17 0,58
The staff provides accurate information 5,81 1,35 6,06 1,16| -0,25 0,19
RESPONSIVENESS -0,08
The staff gives prompt services 5,90 1,21 6,10 0,97| -0,20 0,54
The staffs are willing to assist guests 6,13 1,10 6,40 0,87| -0,27 0,13
The hotel has convenient operating hours 5,77 1,34 6,02 1,15 -0,25 0,42
The staff responds guests' questions and requests 5,87 1,31 5,75 1,30| 0,12 0,24
Quick check-in and check-out 6,24 1,01 6,07 1,13| 0,17 0,07
ASSURANMNCE -0,15
The staff is trustworthy 6,41 0,84 6,55 0,67 -0,15 0,16
The staff consistently provides curteous services 6,38 0,87 6,49 0,75| -0,12 0,38
Guests feel safe and secure to stayin the hotel 6,43 0,83 6,56 0,64 -0,13 0,05]*
Staff has the knowledge necessary to answer questions 5,90 1,24 6,09 1,04 -0,19 0,37
5,83
EMPHATY 0,09
The staff provides personal attentions to the guests 5,75 1,22 5,52 1,39] 0,23 0,01]#*++*
The staff understands the specific needs of guests 5,79 1,23 5,64 1,38] 0,15 0,03]**
The staff genuinely cares about guests' interests 5,95 1,14 6,05 1,18 -0,11 0,59
TANGIBLE -0,21
Equipments are up-tp-date 5,18 1,46 5,23 1,34| -0,05 0,50
Physical facilities are visually appealing 5,33 1,39 5,38 1,35 -0,05 0,61
Room s are clean and comfortable 5,85 1,22 6,27 1,01| -0,42 0,00]#*++
Easy access to internet 4,64 1,92 5,68 1,49| -1,04 0,00] ¥+
The staff is welll dressed and appears neat 5,55 1,30 5,14 1,59 0,41 0,00]**+*
Physical facilities matches the given service 5,67 1,23 5,78 1,25| -0,12 0,50

Tabla 4:Brecha entre percepciones y expectativa de los turistas en San Cristobal (n=194) *important significance
0.01<p=0.05; *** very important significance p=0.01
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PERCEPTION sD EXPECTATION sD
DIMENSION AVERAGE PERCEPTION AVERAGE EXPECTATION | GAP | t-test

RELIABILITY -0.11

The staff provides prompt services 6.07 1.10 5.98 1.08] 0.09| 0.34

The staff provides on-time services 6.15 1.09 6.25 0.95] -0.10] 0.64

The staff is dependable in handling problems 5.99 1.17 6.16 1.08] -0.17] 0.58

The staff provides accurate information 5.81 1.35 6.06 1.16| -0.25] 0.19

Tabla 5: Medicién de la brecha expectativa—percepcion en la dimension confiabilidad

La tabla 4 muestra el andlisis de la calidad de servicio desde la dimensidon confiabilidad.

Se puede ver que, de los 4 items, 3 presentan una brecha negativa entre el servicio esperado

y el servicio recibido. Estos incluyen que el personal no comunica la informacién correcta a

sus huéspedes y la resolucién de problemas no resulta eficiente desde la perspectiva de los

mismos. Por otro lado, si bien es cierto los turistas piensan que las actividades relacionadas

con el servicio no se realizan a tiempo, los datos sugieren que consideran que el servicio en

general es rapido ya que la percepcion de este parametro superd las expectativas obteniendo

una brecha positiva (0.09). No obstante, la brecha total (-0.11) indica que, dentro de la

dimension de confiabilidad, los establecimientos turisticos de San Cristdbal no cumplen con

las expectativas de los clientes.
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7.2.2 Anadlisis de Capacidad de respuesta

PERCEPTION SD EXPECTATION sD

DIMENSION AVERAGE PERCEPTION AVERAGE EXPECTATION | GAP | t-test
RESPONSIVENESS -0.08
The staff gives prompt services 5.90 1.21 6.10 0.97] -0.20] 0.54
The staffs are willing to assist guests 6.13 1.10 6.40 0.87| -0.27] 0.13
The hotel has convenient operating hours 5.77 1.34 6.02 1.15] -0.25] 0.42
The staff responds guests' questions and requests 5.87 1.31 5.75 1.30] 0.12] 0.24
Quick check-in and check-out 6.24 1.01 6.07 1.13] 0.17] 0.07

Tabla 6: Medicién de la brecha expectativa—percepcion en la dimension capacidad de respuesta

Los resultados en el parametro de capacidad de respuesta en los hoteles y hostales de
San Cristobal indican que en general, la percepcidn que tienen los turistas en esta dimension
es menor a sus expectativas (-0.08). Sin embargo, cabe recalcar que transacciones diarias
como check-in y check-out se estan llevando a cabo de manera rapida, por lo que se
obtuvimos una brecha positiva de 0.17. Sin embargo, a pesar de que el personal responde las
preguntas y cumple los pedidos de sus clientes cuando es deseado (0.12), los datos muestran
gue el personal no tiene disposicién o voluntad para ayudarlos (-0.27) siendo este parametro
uno de los mas importantes para los turistas, ya que su promedio se acerca mucho a 7 (6.40).
Ademas, cabe mencionar que el personal no siempre se encuentra disponible en horas
convenientes para todos sus huéspedes, lo que genera otro vacio entre expectativas y

percepcion (-0.25).

7.2.3 Anadlisis de Seguridad

PERCEPTION SD EXPECTATION SD
DIMENSION AVERAGE PERCEPTION AVERAGE EXPECTATION | GAP |t-test
ASSURANCE -0.15
The staff is trustworthy 6.41 0.84 6.55 0.67] -0.15] 0.16
The staff consistently provides curteous services 6.38 0.87 6.49 0.75] -0.12] 0.38
Guests feel safe and secure to stay in the hotel 6.43 0.83 6.56 0.64] -0.13] 0.05
Staff has the knowledge necessary to answer questions 5.90 1.24 6.09 1.04] -0.19] 0.37

Tabla 7: Medicién de la brecha expectativa—percepcion en la dimensién seguridad
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Con los resultados que muestra la tabla 6, es evidente que las expectativas de los
turistas son mayores a la percepcion del servicio realmente recibido, ya que todos los vacios
0 gaps son negativos, siendo la falta de conocimiento del personal para responder preguntas
la discrepancia mas significativa (-0.19). Consecuentemente, el item de confianza en los
empleados también resulta negativa (-0.15). Los parametros de la dimensién seguridad
deberian ser tomados en cuenta como prioridad, ya que estos son de suma importancia para
los turistas siendo el promedio de expectativas en cada uno de estos muy cercano a 7. El
sentirse seguro en el hotel y que el personal genere confianza son los aspectos mas
importantes para los huéspedes con un promedio de expectativas de 6.56 y 6.55

respectivamente.

7.2.4 Analisis de Empatia

PERCEPTION SD EXPECTATION SD
DIMENSION AVERAGE PERCEPTION AVERAGE EXPECTATION | GAP |t-test
EMPHATY 0.09
The staff provides personal attentions to the guests 5.75 1.22 5.52 1.39] 0.23] 0.01
The staff understands the specific needs of guests 5.79 1.23 5.64 1.38] 0.15| 0.03
The staff genuinely cares about guests' interests 5.95 1.14 6.05 1.18| -0.11] 0.59

Tabla 8: Medicién de la brecha expectativa—percepcion en la dimension empatia

En la tabla 7 podemos observar que la empatia no es un factor crucial que los turistas
buscan dentro de las acomodaciones en San Cristébal; esto podemos interpretar ya que
ninguno de los valores se acerca a 7. De los tres criterios a analizar, la mayor expectativa es
el tener un servicio genuino (6.05) y es el Unico que posee una falencia con una brecha
negativa (-0.11). Sin embargo, como se menciond anteriormente, a pesar de que la brecha
general es positiva (0.09), no representa un dato significativo ya que al realizar un promedio
de las percepciones (5.83) el valor es lejano a 7, con lo que se deduce que los huéspedes no

estan totalmente satisfechos con su experiencia.
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7.2.5 Andlisis de Bienes Tangibles

PERCEPTION sD EXPECTATION sD

DIMENSION AVERAGE | PERCEPTION AVERAGE EXPECTATION | GAP |t-test
TANGIBLE -0.21
Equipments are up-tp-date 5.18 1.46 5.23 1.34] -0.05] 0.50
Physical facilities are visually appealing 5.33 1.39 5.38 1.35] -0.05] 0.61
Rooms are clean and comfortable 5.85 1.22 6.27 1.01] -0.42] 0.00
Easy access to internet 4.64 1.92 5.68 1.49] -1.04] 0.00
The staff is welll dressed and appears neat 5.55 1.30 5.14 1.59] 0.41] 0.00
Physical facilities matches the given service 5.67 1.23 5.78 1.25] -0.12] 0.50

Tabla 9: Medicién de la brecha expectativa—percepcion en la dimension bienes tangibles

En cuanto a los bienes tangibles, podemos observar en la tabla 9, que uno de los
aspectos mds importantes para los huéspedes recae en tener una habitacion limpia y
confortable. La percepcidon de esto no cumple con las expectativas y genera una brecha de -
0,42, valor que representa una falencia que se deberia tomar en cuenta a futuro. Otra
dimension que posee una brecha representativa es el acceso a internet, lo cual no esta a
dentro de las manos de los hoteles u hostales debido a que el servicio es satelital. A pesar de
gue las expectativas no son tan altas en cuanto a esta dimensién, probablemente por tratarse
de una isla alejada del continente, los bienes tangibles actuales no cumplen con lo que los
huéspedes buscan. Por ultimo, aunque la brecha general no representa un dato alarmante (-
0.21), es necesario tomar en cuenta aspectos como las habitaciones e internet que tienen

gaps negativos altos (-0.42 y -1.04) para mejorar la experiencia del cliente.
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7.2.6 Analisis de Calidad de Servicio General

Average
Dimension Perceptions (P) | Expectations (E)| GAP (P-E)
Realiability 6.01 6.11 -0.11
Responsiveness 6.01 6.07 -0.06
Assurance 6.28 6.43 -0.15
Empathy 5.83 5.74 0.09
Tangible 5.37 5.58 -0.21
Overall Satisfaction 5.90 5.98 -0.09

Tabla 10: Medicidn de la brecha expectativa—percepcion general

A continuacidn, analizaremos de manera general los datos recopilados dentro de este
estudio. Las expectativas (E) nos muestran el interés que los huéspedes tienen y en qué se
enfocan al momento de buscar un hotel en San Cristébal. Por ejemplo, encontramos que la
expectativa mas alta (6.43) es en el aspecto de seguridad al estar mds cercano a 7 en la escala
usada en la encuesta (totalmente de acuerdo), lo que significa que es un aspecto crucial al
momento de evaluar la experiencia dentro de su estadia o al elegir su alojamiento. Otras
dimensiones como confiabilidad y capacidad de respuesta también presentan valores altos,
6.11y 6.07 respectivamente, que se deben tomar en cuenta.

Un dato que Illama la atencién en la tabla 8 es la brecha positiva dentro de la dimensién
empatia (0.09). Esto quiere decir que la percepcion del servicio recibido en cuanto a este
pardmetro fue mayor a las expectativas que tenian antes de su llegada, lo que podemos
considerar como una fortaleza del servicio brindado dentro de San Cristdbal. Pero, por otro
lado, al momento de analizar los datos, el promedio mayor obtenido en percepciones es de
6.28 en una escala de 7, que si bien es cierto es un valor alto nos lleva a un andlisis mas
profundo de que la brecha no necesariamente significa que un servicio es de primera, sino

gue solo se basa en las expectativas del huésped.
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Al analizar las dimensiones de manera general, podriamos considerar que el estado
del servicio en las acomodaciones de San Cristdbal no tiene una brecha significativa (-0.09).
Sin embargo, es muy importante el analisis de pardmetros puntuales dentro de cada
dimensién. Esto con el objetivo de identificar las falencias especificas que tienen los
establecimientos actualmente. Cabe recalcar que dentro de cada analisis hay que tomar en
cuenta no sdlo la brecha, sino los datos de expectativa y percepcién, para entender qué tan
relevante es un parametro para un huésped y si el pardmetro sélo esta cumpliendo la

expectativa o realmente se ha brindado un servicio extraordinario.

7.2.7 Andlisis de Parametros con mayor significancia

PERCEPTION sD EXPECTATION sD SIGNIEICANCE

Question AVERAGE |PERCEPTION| AVERAGE | EXPECTATION | GAP t test
ASSURANCE -0,15|
Guests feel safe and secure to stay in the hotel 6,43 0,83 6,56, 0,64| -0,13| 0,05]*
EMPHATY 0,09
The staff provides personal attentions to the guests 5,75 1,22 5,52 1,39| 0,23 0,01 ***
The staff understands the specific needs of guests 5,79 1,23 5,64 1,38] 0,15 0,03]**
TANGIBLE -0,21
Rooms are clean and comfortable 5,85 1,22 6,27 1,01| -0,42, 0,00 ***
Easy access to internet 4,64 1,92] 5,68 1,49| -1,04, 0,00] ***
The staff is welll dressed and appears neat 5,55 1,30 5,14 1,59 0,41 0,00] ***

Tabla 11: Pardmetros con mayor significancia

Los valores presentados nos muestran los pardmetros con mayor significancia dentro
del estudio con valores de p<0.05. El pardmetro de Habitaciones limpias y confortables, es
uno de los mas alarmantes, ya que al tener un valor de t-test de 0,00 (expresado en p), sefala
ser uno de los mas significantes. Ademas de tener una brecha negativa, informando la falta
de cumplimiento de las expectativas. Este punto debe ser tomado en cuenta como prioridad
al momento de tomar las decisiones de mejora, ya que posee una brecha negativa y a su vez
alta significancia. Lo mismo sucede con La Disponibilidad de internet, al tener un valor alto de
significancia (t-test = 0,00) y diferencia negativa entre percepcion y expectativa. Al ser un
problema general de las islas debido a su posicidon geografica, se deberia tener en cuenta un

manejo de expectativas para evitar la decepcidn de los clientes.
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Por otro lado, se puede observar que el Servicio personalizado, cumple en si con las
expectativas del cliente, siendo este un aspecto remarcable dentro de la industria hotelera
en San Cristébal. Del mismo modo que la Presentacion y apariencia del personal y el
Cumplimiento de las necesidades del huésped dado que muestran ser los Unicos aspectos con
brecha positiva dentro del analisis, por lo que se debe fomentar esfuerzos en mantener esto

y mejorarlo en un futuro.
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Discusion y Conclusiones

El estudio realizado tuvo como objetivo evaluar la calidad de servicio en los hoteles y
hostales de San Cristdbal en las Islas Galapagos. Para esto, se recopilaron los datos de 194
encuestas, las cuales estuvieron basadas en el modelo de medicidon de calidad de servicio
SERVQUAL. Al tabular los datos correspondientes al lugar en el que los turistas optaron por
alojarse, los resultados arrojaron que la porcidon mas significativa dentro de nuestra muestra
fueron establecimientos de 3 estrellas (82.93%). Ademds, porque estos alojamientos
representan en su mayoria a la poblacién local, ya que muchos son negocios familiares
heredados de forma empirica. Consecuentemente, la evaluacién y recomendaciones estaran
enfocadas principalmente a esta categoria.

De las 203 encuestas realizadas, 194 fueron usadas para el estudio. La muestra incluye
mas mujeres (53.69%) que hombres (43.84%), entre los cuales el 68.47% tiene una educacién
de nivel superior. Ademas, la mayoria de los turistas (41.38%) tiene entre 26-35 afos. Los
encuestados se quedan en su mayoria (39.41%) por 2 noches en San Cristdbal, pero al realizar
el calculo de ALOS (Average Length of Stay) obtuvimos que la estadia promedio es de 2.83
dias, es decir 3. Sin embargo, cabe recalcar que este valor aplica Unicamente en esta isla,
puesto que el 83% de la muestra indicd haber visitado otras islas; como Santa Cruz, Isabela o
Floreana. El dato es valioso ya que, en futuros analisis se podria genera una comparacion de
servicios entre islas, para observar las fortalezas y debilidades de cada una, puesto que los
turistas también generan expectativas acerca de la calidad de servicio basdandose en
necesidades, experiencias o indicaciones (Gadotti & Franca, 2009). En este caso, experiencias
previas en las otras islas del archipiélago.

Con respecto a los canales en los que los encuestados descritos anteriormente usan

para reservar su hotel u hostal, el medio predominante es internet (52%). Con este dato es
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posible tomar medidas con respecto al manejo en promocidon que tienen los
establecimientos. En otras palabras, incentivar al desarrollo de estrategias de marketing en
redes sociales, ademas de atencién continua en OTAs como Booking, Expedia, Hotels.com,
Orbitz, entre otros. Sin embargo, el 13% representa a las personas hospedadas que llegaron
a su acomodacion a causa de una recomendacion, es decir que existe un boca a boca y por
ende la importancia de proveer siempre un servicio de calidad.

Dentro de los resultados hallados, encontramos que la calidad de servicio percibido y la
satisfaccidon de la experiencia en las acomodaciones de San Cristdbal es baja; lo que quiere
decir que las expectativas de los turistas que visitan las islas no estan siendo cumplidas y
mucho menos sobrepasadas. Los resultados del estudio indican que la percepcion del servicio
dentro de las 5 dimensiones analizadas, 4 son negativas: confiabilidad (-0.11), capacidad de
respuesta (-0.06), seguridad (-0.15), empatia (0.09), bienes tangibles (-0.21). Sin embargo,
dentro de estos encontramos que hay parametros mas relevantes para los turistas (con cifras
mas cercanas a 7 en expectativas), los cuales se enlistan de forma ascendente a continuacién
y son los aspectos que deberian tomarse en cuenta como punto de partida:

e El personal brinda servicio a tiempo (6.25)

e Habitaciones limpias y confortables (6.27)

e El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los huéspedes (6.40)

e El personal es cortés al brindar sus servicios (6.49)

e El personal es confiable (6.55)

e Los huéspedes se sienten seguros de estar en el hotel (6.56)

Ahora, con respecto a las diferentes dimensiones, cabe mencionar que estas fueron
analizadas individualmente puesto que, de esta forma, al realizar la evaluacién de la calidad

del servicio, se obtienen datos mas Utiles en las puntuaciones de cada parametro, en lugar de
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la puntuacion general, donde los resultados son agregados. De tal forma que las estrategias
a aplicarse serdn mas eficaces; ya que estardn enfocadas a parametros especificos, en lugar
de una estrategia general para toda la dimensidn. Asi, de acuerdo a los datos; en primer lugar,
podemos considerar a Seguridad como la mayor fortaleza de los alojamientos de la isla, ya
gue si bien es cierto tiene una brecha negativa (-0.15), la percepcion de los turistas fue en su
mayoria cercana a 7, con un promedio de 6.28. La excepcion en este caso fue la falta de
conocimiento del personal para ayudar a los huéspedes. Es importante realizar programas de
servicio al cliente, en el que los empleados no solamente respondan preguntas, sino que
puedan hacer sugerencias o actuar de manera que incluso generan un factor wow en el
cliente por la eficiencia demostrada.

En cuanto al parametro de confianza, deducimos que por los resultados obtenidos se debe
enfatizar en capacitaciones al personal, sobre todo en relacién al manejo y resolucién de
problemas, puesto que es la mayor falencia en esta categoria. Para esto, es importante
empoderar al personal, es decir que sientan la libertad de tomar decisiones inmediatas sin
tener que acudir a supervisores si esto implica la satisfaccidén del cliente. De igual manera,
hacer énfasis en la importancia de realizar el servicio a tiempo y de manera rdpida, lo que
puede lograrse con el manejo de estdndares de tiempo y asi maximizar la experiencia del
cliente durante su estadia.

Ahora, la empatia puede ser un factor crucial al momento de brindar un servicio de alta
calidad. El comportamiento del personal puede cambiar totalmente la experiencia del cliente
al tener un servicio genuino y personalizado, sentirse importante y no solamente como un
turista mas. Para cumplir este objetivo, es importante enfatizar dentro de las capacitaciones
la relacion huésped — empleado, esta debe ser mas fuerte y lo ideal es que los empleados se

adelanten siempre a las necesidades del cliente creando experiencias positivas. Estudios
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realizados por Sabre Hospitality Solutions, demuestran la importancia de personalizacién de
servicio y como esto incrementa la lealtad de los huéspedes (Biesiada, 2015), que deberia ser
uno de los principales objetivos de los establecimientos. No obstante, otro punto a tomar en
cuenta para esta dimension es que el personal también debe sentirse bien en su ambiente de
trabajo para poder proyectar este sentimiento a sus huéspedes.

Por ultimo, una de las dimensiones cruciales son los elementos tangibles, ya que
presentan una solucion viable: inversidn. Si bien los hostales y hoteles de 3 estrellas no
necesitan tener acomodaciones de lujo, es importante un mantenimiento y remodelacion de
las habitaciones. Como se puede observar en las calificaciones recopiladas, las habitaciones
no cumplen con las expectativas de los huéspedes. Consideramos que, el tener estandares
tanto de disefio, como de amenities requeridos en las habitaciones mejoraria la experiencia
del cliente. Ademas de poder ser una oportunidad de generar un concepto para San Cristdbal,
donde se homogenice el sector turistico tanto en servicio como en la apariencia fisica del
lugar.

Es evidente que todas las dimensiones analizadas requieren de la participacién del
personal para que la brecha disminuya o se elimine. Pero debemos tomar en cuenta que, en
una empresa los empleados son el activo mds importante y es por esto que incluso se
encuentran como un parametro a analizar en bienes tangibles dentro de la encuesta
realizada. Es por esto que implementar estrategias de recursos humanos como el proceso de
seleccion, entrenamiento y capacitacion influiria positivamente en la calidad de servicio
proveido en los hoteles y hostales de San Cristébal. Sin embargo, lo ideal seria realizar
evaluaciones periddicas para asegurar que los estandares requeridos se estan cumpliendo.

Dentro de la industria de la hospitalidad, el tener claro cuan importante es la satisfacciéon

del cliente resulta un factor clave para el éxito o fracaso del establecimiento. Por lo que, para
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reducir la brecha entre expectativa y percepcién de la calidad del servicio, es esencial que
todo el personal conozca cudl es su promesa de servicio y llevar a cabo sus actividades para
que esta se cumpla. Sin embargo, para lograr este objetivo, la empresa debe tener establecida
una cultura organizacional clara con estandares determinados en los que el personal pueda
guiarse para tomar decisiones.

Finalmente, con estas recomendaciones consideramos que, de ser aplicadas, los
proveedores de servicio de la industria hotelera de San Cristobal deberian ser capaces de
ofrecer un servicio tal, que disminuya la brecha expectativa-percepcidn y que efectivamente
en la practica se logre superar las expectativas de los turistas. Al tener claramente
identificados los pardmetros que los turistas que llegan a San Cristobal esperan del servicio
en la isla y después del analisis realizado, podria resultar mas facil establecer objetivos y
tomar medidas correctivas a largo plazo que garanticen la satisfaccion y lealtad del cliente.
Asimismo, con los resultados obtenidos se puede crear un plan estratégico de marketing para
atraer al nicho de mercado que cumpla con las caracteristicas de los requerimientos
establecidos importantes para los turistas en el estudio.

En cuanto a las limitaciones del estudio, podemos decir que fue principalmente no haber
llegado a la muestra requerida (300 encuestados). No obstante, el andlisis se realizd con el
agregado, que fueron 194 encuestas, las cuales generaron una muestra representativa. Esto
es porque al analizar y comparar las estadisticas oficiales del Observatorio de Turismo con
nuestros datos, resultaron siempre balanceados. Sin embargo, para estudios futuros se
recomienda llevar a cabo el andlisis con la muestra completa para afirmar si los resultados
obtenidos son realmente representativos. Ademas, consideramos que en estudios futuros

podria realizarse el mismo andlisis en las otras islas de Galapagos e incluso en cruceros con el
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fin de hacer una comparacion del servicio proveido en los diferentes destinos y lograr una

estandarizacion del servicio en el archipiélago.
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ANEXOS

ANEXO 1: CALCULO DE BRECHA
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PERCEPTION

SD

EXPECTATION

sD

Question AVERAGE |PERCEPTION| AVERAGE | Expectation | SAP| et | SIGNIFICANGE
RELIABILITY -0,11
The staff provides prom pt services 6,07 1,10 5,98 1,08| 0,09 0,34
The staff provides on-time services 6,15 1,09 6,25 0,95 -0,10 0,64
The staff is dependable in handling problems 5,99 1,17 6,16 1,08| -0,17 0,58
The staff provides accurate information 5,81 1,35 6,06 1,16 -0,25 0,19
RESPONSIVENESS -0,08
The staff gives prompt services 5,90 1,21 6,10 0,97| -0,20 0,54
The staffs are willing to assist guests 6,13 1,10 6,40 0,87| -0,27 0,13
The hotel has convenient operating hours 5,77 1,34 6,02 1,15 -0,25 0,42
The staff responds guests' questions and requests 5,87 1,31 575 1,30 0,12 0,24
Quick check-in and check-out 6,24 1,01 6,07 1,13 0,17 0,07
ASSURANCE -0,15
The staff is trustworthy 6,41 0,84 6,55 0,67| -0,15 0,16
The staff consistently provides curteous services 6,38 0,87 6,49 0,75] -0,12 0,38
Guests feel safe and secure to stayin the hotel 6,43 0,83 6,56 0,64 -0,13 0,05*
Staff has the knowledge necessary to answer questions 5,90 1,24 6,09 1,04 -0,19 0,37

5,83

EMPHATY 0,09
The staff provides personal attentions to the guests 5,75 1,22 552 1,39] 0,23 0,01 *#++
The staff understands the specific needs of guests 5,79 1,23 5,64 1,38 0,15 0,03]**
The staff genuinely cares about guests' interests 5,95 1,14 6,05 1,18| -0,11 0,59
TANGIBLE -0,21
Equipments are up-tp-date 5,18 1,46 5,23 1,34 -0,05 0,50
Physical facilities are visually appealing 5,33 1,39 5,38 1,35| -0,05 0,61
Room s are clean and comfortable 5,85 1,22 6,27 1,01| -0,42 0,00] ¥+
Easy access to internet 4,64 1,92 5,68 1,49 -1,04 0,00]**+*
The staff is welll dressed and appears neat 5,55 1,30 514 1,59| 0,41 0,00] #++
Physical facilities matches the given service 5,67 1,23 5,78 1,25] -0,12 0,50




NACIONALIDAD
ECUADOR

USA
GERMANY

UK
NEATHERLANDS
AUSTRALIA
SPAIN
CANADA
SWITZERLAND
RUSSIA
FRANCE
MEXICO
SWEDEN
BELGIUM
AUSTRIA
SOUTH COREA
FINLAND
ARGENTINA
HUNGARY
ISRAEL
COLOMBIA
INDIA
UZBEKISTAN
SINGAPORE
UK

IRELAND
NORWAY
DENMARK
ITALY

CHILE

(en blanco)
Total general

ANEXO 2: MUESTRA DIVIDIDA POR NACIONALIDAD

TOTAL %

48  24,12%

35 17,59%

28 14,07%
4,52%
4,52%
4,52%
3,02%
3,02%
3,02%
2,51%
2,51%
2,01%
1,51%
1,51%
1,51%
1,01%
1,01%
1,01%
1,01%
1,01%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,00%
199 100,00%

o
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NACIONALIDAD
ECUADOR

USA
GERMANY

UK
NEATHERLANDS
AUSTRALIA
SPAIN
CANADA
SWITZERLAND
RUSSIA
FRANCE
MEXICO
SWEDEN
BELGIUM
AUSTRIA
SOUTH COREA
FINLAND
ARGENTINA
HUNGARY
ISRAEL
COLOMBIA
INDIA
UZBEKISTAN
SINGAPORE
UK

IRELAND
NORWAY
DENMARK
ITALY

CHILE

(en blanco)
Total general

ANEXO 3: MUESTRA DIVIDIDA POR ARRIBOS TURISTICOS

TOTAL %

48  24,12%

35 17,59%

28  14,07%
4,52%
4,52%
4,52%
3,02%
3,02%
3,02%
2,51%
2,51%
2,01%
1,51%
1,51%
1,51%
1,01%
1,01%
1,01%
1,01%
1,01%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,50%
0,00%
199 100,00%

o
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ANEXO 4: CLASIFICACION DE ALOJAMIENTOS POR CATEGORIA

CLASIFICACION DE HOTELES DENTRO
DE LA MUESTRA

Categoria TOTAL %

3 estrellas 34 82,93%
4 estrellas 4 9,76%
5 estrellas 1 2,44%
Categoria Unica 2 4,88%
(en blanco) 0,00%
Total general 41 100,00%

ESTADISTICAS POBLACION
TOTAL SAN CRISTOBAL

3 Estrellas 68,29%
4 Estrellas 6,10%
5 Estrellas 1,22%
Categoria Unica 24,39%
TOTAL 100,00%
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ANEXO 4: PORCENTAIJE DE VISITANTES CLASIFICADO POR NACIONALIDAD

NACIONALIDAD DE LA MUESTRA Estadisticas 2017
Paises Total % ECUADOR 31,00%
ECUADOR 48 23,65% USA 29,00%
OTHER COUNTRIES 44 21,67% UK 5,00%
USA 35 17,24% GERMANY 4,00%
GERMANY 28 13,79% CANADA 4,00%
UK 10  4,93% AUSTRALIA 3,00%
AUSTRALIA 9  443% ARGENTINA 3,00%
NEATHERLANDS 9  4,43% FRANCE 2,00%
SPAIN 6 2,96% SWITZERLAND 2,00%
CANADA 6 2,96% CHILE 2,00%
SWITZERLAND 6 2,96% SPAIN 2,00%
ARGENTINA 2 0,99% OTHER COUNTRIES 13,00%
Total general 203 100,00% TOTAL 100,00%

NACIONALIDAD DE SUJETOS EN LA
MUESTRA

o/

ECUADOR
M OTHER COUNTRIES
W usa

B GERMANY

M uk

M AUSTRALIA
NEATHERLANDS
SPAIN
CANADA

™ SWITZERLAND
ARGENTINA




ANEXO 4: ENCUESTA

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO

Estimado visitante

Esta encuesta tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio de alojamiento en la isla San
Cristébal y aportar a su mejoramiento continuo. La encuesta fue desarrollada como parte de un
proyecto de investigacién sobre calidad de servicios turisticos de la Universidad San Francisco de
Quito. La encuesta tiene una duracién aproximada entre 8-10 minutos. MUCHAS GRACIAS.

A. EXPECTATIVAS

En esta seccidn se evalian las expectativas sobre el alojamiento en la isla San Cristébal que
Usted tenia antes de venir a laisla. Califique dichas expectativas de acuerdo a la siguiente escala:

Nada Totalmente
de acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5 6 7
Expectativas sobre Confiabilidad
El servicio ofrecido deberia ser el prometido desde un inicio. 1 2 3 4 5
El servicio ofrecido deberia realizarse en el tiempo prometido. 1 2 3 4 5§
Los empleados deberian ser serios al resolver imprevistos. 1 2 3 4 5§
El establecimiento deberian informar a los huéspedes sobre el
. . 1 2 3 4 5 6 7
progreso de los servicios solicitados.
Expectativas sobre Respuestas a Problemas
Los empleados deberian ofrecer un servicio rapido a los huéspedes. 1 2 3 4
Los empleados deberian estar siempre dispuestos a ayudaraclientes. 1 2 3 4
Los horarios de atencién deberian ser convenientes para los clientes. 1 2 3 4 5
Los empleados no deberian estar demasiado ocupados para responder 12 3 45 6 7

las preguntas de los clientes.
El establecimiento deberia proveer servicios eficientes para el registro

y salida de huéspedes.
Expectativas sobre Seguridad
Los clientes deberian sentir que los empleados son confiables. 1 2 3 45 6 7
Los empleados deberian ser siempre corteses y amigables. 1 2 3 4 5 6 7
El establecimiento deberia proveer un ambiente seguro. 1 2 3 4 6 7
Los empleados deberian tener el conocimiento necesario para 12 3 45 6 7
responder a las necesidades de los huéspedes.
Expectativas sobre Empatia
Los empleados deberian ofrecer atencion personalizada. 1 2 3 4
Los empleados deberian entender las necesidades de los huéspedes. 1 2 3
El establecimiento deberia tener como politica preocuparse

. . . 1 2 3 4 6 7
genuinamente por los intereses de los huéspedes.
Expectativas sobre Bienes Tangibles
El establecimiento deberia tener equipos modernos. 1 2 3 4 5 6 7
Las instalaciones fisicas del lugar deberian ser visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 ¢ 7
El establecimiento deberia tener habitaciones confortables y limpias. 1 2 3 4 5 6 7
Ell establecimiento deberia proveer acceso a internet. 1 2 3 4 5 6 7
Los empleados deberian tener buena apariencia. 1 2 3 4 5 6 7
La apariencia fisica del establecimiento deberia ir acorde al tipo de 1 2 3 4 5 6 7

servicio ofrecido.
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B. PERCEPCIONES
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En esta seccién se evalia la percepcion que Usted sobre el servicio en el establecimiento
donde estuvo alojado en San Cristébal. Califique sus percepciones de acuerdo a la siguiente

escala:
Nada Totalmente
de acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5 6 7
Expectativas sobre Confiabilidad
El servicio ofrecido es el prometido desde un inicio. 1 3 4 5
El establecimiento cumple los tiempos de espera ofrecidos. 1 3 4 §
Los empleados son serios al resolver imprevistos. 1 3 4 5
El establecimiento informa a los huéspedes sobre el progreso de los 1 2 3 4 5 6 7
servicios solicitados.
Expectativas sobre Respuestas a Problemas
Los empleados ofrecen un servicio rapido a los huéspedes. 1 3
Los empleados estian siempre dispuestos a ayudar a huéspedes. 1 3
Los horarios de atencion son convenientes para los huéspedes. 1 2 3 5 6 7
Los empleados estan siempre listos para responder las preguntas de 1 2 3 4 5 6 7
los huéspedes.
El establecimiento provee servicios eficientes paraelregistroysalida. 1 2 3 4 5 6 7
Expectativas sobre Seguridad
Los empleados transmiten confianza a los huéspedes. 1 2 3 4 5 ¢ 7
Los empleados son siempre corteses y amigables. 1 2 3 4 5 6 7
El establecimiento provee un ambiente seguro. 1 2 3 4 5 6 7
Los empleados tienen el conocimiento necesario para responder a las
. . 12 3 4 5 6 7

necesidades de los huéspedes.
Expectativas sobre Empatia
Los empleados ofrecen atencién personalizada. 1 3 4 5
Los empleados entienden las necesidades de los huéspedes. 1 2 3 5 6 7
El establecimiento se preocupa genuinamente por los intereses de los

. 1 2 3 4 5 6 7
huéspedes.
Expectativas sobre Bienes Tangibles
El establecimiento tiene equipos modernos. 1 2 3 4 5 6 7
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
El establecimiento tiene habitaciones confortables y limpias. 1 2 3 4 5 6 7
El establecimiento provee acceso a internet. 1 2 3 4 5 6 7
Los empleados tienen buena apariencia. 1 2 3 4 5 6 7
La apariencia fisica del establecimiento va acorde al tipo de servicio 1 2 3 4 5 6 7

ofrecido.

C.NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

C.1. ;Qué tan satisfecho esta Usted en forma general con el servicio de alojamiento que tuvo en

la isla San Cristobal?

Nada
Satisfecho

1 2 3 4 5

Totalmente
Satisfecho

7



D. INFORMACION SOBRE SU VIAJE

D.1 Visité Usted otras islas ademas de San Cristébal? Qsi dNo
Sirespuesta es afirmativa, cudl? O Santa Cruz O Isabela U Floreana U Crucero a bordo

D.2 Cuéntas noches estuvo alojado en la isla San Cristébal? noches
D.3 Cudl es el nombre del establecimiento donde Usted se alojé en San Cristébal?
D.4 Cudntas personas, incluido Usted, fueron parte de su grupo en este establecimiento?

D.5 Através de qué medio encontro este establecimiento de hospedaje?
O Internet [ Agencia de viajes O Recomendacion personal O Otro:

D.6 Su visita a Galapagos la realiz6é como parte de un paquete turistico? dSi U No

D.7 Cual fue su principal motivacién para visitar San Cristébal?

E. INFORMACION SOBRE USTED

E.1 Género UMasculino UFemenino

E.2 Afio de nacimiento 19

E.3 Es miembro de una organizacién ambiental? [SI aNo
E.4 Pais de nacionalidad Pais de residencia

E.5 Cual es el nivel de estudios mas alto que ha completado:

O  Algin nivel de secundaria O Diploma de 2 afios de universidad
O Diploma de secundaria o equivalente O Titulo de 4 afios de universidad
O  Algin nivel de universidad O Titulo de post-grado

E.6 Cual de las siguientes alternativas describe mejor su estado de empleo:

U Empleado tiempo completo QO Estudiante

U Empleado tiempo parcial Q Jubilado

U Trabajador doméstico no remunerado U Actualmente desempleado
Q Oftro:

E.7 ;Cuadl es su ingreso anual aproximado (antes de impuestos) en délares americanos?
Tome en cuenta que esta encuesta es ANONIMA.

O  Menos de $10,000 O $40,000a$49,999 O $100,000 a $124,999
O  $10,000a$19,999 O $50,000a%$59,999 O $125,000 a $149,999
O  $20,000a$29,999 O $60,000a%$79,999 O $150,000 a $199,999
O  $30,000a$39,999 O $80,000a%$99,999 O $200,000 o més

Sisuingreso no es en délares americanos, por favor indique su respuesta en otra moneda.

Ingreso anual del hogar Moneda usada

Muchas gracias por su tiempo e informaciéon proporcionada




