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RESUMEN

Las Islas Galapagos es uno de los lugares mas iconicos de Ecuador, los turistas se
sienten atraidos por habitats pristinos y la fauna nativa. El turismo en las Islas se da por
dos modalidades: en tierra y a bordo de cruceros. La mayor parte de turistas
internacionales prefieren conocer las Islas Galapagos de la manera tradicional: cruceros
navegables. El desarrollo de esta investigacion se centra en medir el nivel de satisfaccion
de la calidad de servicio en los cruceros de las Islas, comparando las expectativas y
percepcion de turistas nacionales e internacionales por medio de encuestas disefiadas bajo
el modelo SERVQUAL. Las encuestas se realizaron en dos fases: previo al servicio, con
la finalidad de cuantificar las expectativas del turista y posterior a la experiencia a bordo,
para medir la percepcion del cliente. Los resultados mostraron diferencias entre las
expectativas y percepcion real del turista frente a la calidad del servicio abordo.

Palabras claves: turismo, calidad de servicio, cruceros, Galapagos, SERVQUAL



ABSTRACT

The Galapagos Islands is one of the most iconic places in Ecuador, tourists are
attracted to its pristine habitats and native wildlife. Tourism in the Islands is given through
two modalities: on land and on-board cruise ships. Most international tourists prefer to
travel the Galapagos Islands in the traditional way: by using navigable cruises. The
development of this research is focused on measuring the level of satisfaction of the
quality of service on the cruise ships of the Islands, comparing the expectations and
perception of national and international tourists through surveys designed under the
SERVQUAL model. The surveys were carried out in two phases: prior to the service, in
order to quantify the expectations of the tourist and after the experience on board, to
measure customer perception. The results showed differences between the expectations
and real perception of the tourist in reference to the quality of the service on board.

Keywords: tourism, quality of service, cruises, Galapagos, SERVQUAL
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1. INTRODUCCION

La historia de cruceros data de 1845, ofreciendo viajes con fines vacacionales a ciudades
cercanas desde puertos europeos. Sin embargo, este servicio solo se ofrecia a las personas
de la més alta clase social. El desarrollo de este servicio se enfoca en viajes mas extensos
(trasatlanticos) para inicios de los afios 1900, donde la mayoria de los pasajeros eran
migrantes. A partir de 1960, nace el auge de cruceros en América del Norte debido a que
lineas de cruceros ya desarrolladas crean la estrategia de ofrecer los servicios de cruceros
a precios asequibles, dando apertura a la clase media. Para el afio 2000, se registro que

mas de 10 5 millones de personas utilizaron cruceros para viajar (Murias, 2002).

Desde sus inicios, la industria de cruceros ha demostrado gran potencial y se mantiene en
crecimiento. En 2017, contribuy6 directamente a la economia global con $61 mil millones
de dolares, monto que se distribuye entre pasajeros, tripulacion y las propias lineas de
crucero (CLIA, 2018). Como se observa en la Figura 1, para 2019 el sector de cruceros
espera recibir 30 mil millones de pasajeros. Ademas, hay tendencia de crecimiento a lo
largo de la década. EIl desarrollo diferentes lineas de productos de acuerdo con las
necesidades de los pasajeros y la adaptabilidad de estos, presenta una amplia gama de
servicios dentro y fuera del barco con el objetivo de crear experiencias Unicas para el

huésped. Sin duda, una oportunidad de mercado para la industria de la hospitalidad.
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Figura 1 Historial nimero de pasajeros en cruceros global

Fuente: Cruise Lines International Association (CLIA), 2018

Elaboracién Propia

Asi, para el turismo ecuatoriano, la industria de cruceros que se desarrolla en las Islas
Galapagos representa un aporte positivo al crecimiento de la economia y el turismo
nacional. Segun el Parque Nacional Galapagos, en 2018, se registro la entrada de 275 817
turistas: 66% de origen extranjero (28% procedentes de Estados Unidos) y 34% de los
turistas de origen nacional (Observatorio de Turismo de Galdpagos, 2018). Cabe
mencionar, que un estudio realizado en el Archipiélago demostro que el 62% de clientes
que experimentaron el servicio de cruceros en las Islas Galapagos, repiten la experiencia
de viajar en crucero y que el 69% de turistas a nivel mundial prefieren las vacaciones en

crucero gue las vacaciones en tierra (Herrera & Chungandro, 2015).

Los cruceros navegables que operan en las Islas Galapagos no son como otros a nivel
mundial. Estos cruzan por estrictas regulaciones medioambientales, para la preservacion

y proteccion de los habitats por donde navegan. Un requisito indispensable es la Patente
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de Operacion Turistica, la cual se renueva anualmente por motivos de regulacion y
conservacion de las Islas. Las embarcaciones que cuentan con la patente deben adaptarse
a procesos operativos sostenibles, como: sistemas de desalinizacion del agua de mar,
utilizar amenities y productos de limpieza biodegradables, reciclar desperdicios
alimenticios y optimizar el proceso de requisiciones de alimentos para que evitar

desperdicio (Herrera & Chungandro, 2015).

La operacion turistica en las Islas se basa cinco principios: cadena de valor local,
seguridad para el usuario, sostenibilidad, conservacion y calidad de los servicios turisticos
(Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturales Protegidas, 2016). Bajo la
modalidad turistica de tour de crucero navegable, la embarcacion que cuente con el
permiso de operacion debe estar acondicionada para la pernoctacion de pasajeros a bordo.
Ademas, puede desarrollar modalidades de caminata, snorkel, panga ride, kayak y
natacion si cuenta con autorizacion de la Direccidn del Parque Nacional Galapagos. El
permiso de operacion turistica bajo esta modalidad permite maximo 16 pasajeros por
permiso y maximo 64 pasajeros por embarcacion (Reglamento Especial de Turismo en

Areas Naturales Protegidas, 2016).

De igual manera, las actividades que el crucero ofrezca deben ser compatibles con la
Estrategia de Sustentabilidad aprobadas por el Consejo del Instituto Nacional Galapagos
y se le asignara a cada operador turistico una ruta en base a la capacidad de carga y al
sistema de monitoreo de los sitios de visita. Esta prohibido el turismo aéreo, las
actividades deportivas motorizadas, pesca submarina y la operacion de estructura turistica
flotante. Finalmente, existe un nimero de permisos de operacion turistica en la provincia
de Galapagos para cada modalidad: para tour de buceo navegable hay 14 cupos

(Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturales Protegidas, 2016).
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El turismo se puede considerar como una fuente econdémica alterna para Ecuador ya que
este aportd con mas de 2 300 millones a la economia ecuatoriana en 2018 (Ministerio de
Turismo, 2019). Por eso, es muy importante mantener estandares de calidad para que el
cliente sienta que el valor monetario invertido representa el mismo valor que el servicio
que recibié a cambio. Un cliente satisfecho por lo general regresa, comenta a las personas
que lo rodean sobre su buena experiencia y forma parte del rendimiento monetario que se

espera percibir de su parte (Thompson, 2006).

Como aporte a la industria, esta investigacion pretende demostrar las diferencias
existentes entre las expectativas y percepcion de la calidad del servicio a bordo de
cruceros navegables en las Islas Galapagos. Para esto, se cuantifica el nivel de
satisfaccion de los consumidores por medio de encuestas disefiadas bajo el modelo

SERVQUAL, ampliamente utilizado en la industria de servicios.

2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Importancia de la calidad del servicio en hospitalidad.

El servicio al cliente se conforma de la relacion entre el cliente y la organizacion para
lograr la satisfaccion de expectativas. Esto parte de la gestion de calidad del servicio y de
la implementacion de estrategias que mejoren la operacion continuamente (Oliva Duque,
2005). Se resalta la importancia de la calidad dentro de la industria de hospitalidad, puesto
que el area de servicio es un campo que se diferencia de la manufactura en cuestiones de

resultados tangibles y cuantificables.

De esta forma, los servicios tienen cuatro caracteristicas principales que los diferencian
de la industria de manufactura, que determinan el nivel de calidad de los mismos

(Ghobadian, Speller y Jones (1994). Las caracteristicas son:



13

Inseparabilidad de la produccion y el consumo.

Intangibilidad del servicio.

Perecibilidad de los servicios.

Heterogeneidad de servicios.

La importancia de la calidad del servicio en la industria de la hospitalidad es fundamental
para conseguir clientes satisfechos y es un determinante critico de la competitividad ya
que ayuda a diferenciarse de sus pares y obtener una ventaja frente a los mismos, siendo
decisivo en la rentabilidad a largo plazo (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007). Cuando se
ofrece un producto y este se consume de forma simultanea es dificil ocultar errores o
déficits en la entrega de este. Ademas, el consumidor forma parte del proceso de entrega
cuyo comportamiento puede influenciar en la percepcion sobre la calidad del servicio de

otros clientes (Ghobadian et al., 1994).

El objetivo de un negocio, ademas de generar ganancias, es crear valor para los clientes.
De esta forma, se logra producir retencion de clientes y lealtad (Kapiki, 2012). Durante
el proceso, se generan dos comportamientos claves en el consumidor, los cuales son:
lealtad conductual, encargado de crear comportamientos especificos relacionados con la
recompra del servicio, y la lealtad actitudinal que se centra en la probabilidad de un cliente
de recomendar el proveedor del servicio a otros clientes potenciales (Lobo, 2008). Estas
definiciones permiten demostrar lo importante que es brindar un servicio de calidad que
cree recuerdos en la mente del consumidor y permita lograr cierta posicion ante sus

preferencias.

Ahora, existen dos enfoques de calidad del servicio que permiten corroborar que los
consumidores juzgan la calidad en base a la comparacién entre la percepcion del servicio

recibido y las expectativas de lo que deberian recibir por la inversion monetaria realizada.
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e Enfoque dirigido por el consumidor, se basa en la capacidad de la organizacion
para determinar los requisitos de los clientes y luego cumplir con estos requisitos,
ya que se determina el grado de conformidad durante el proceso de transformacién
de servicio (Ghobadian et al., 1994).

e Enfoque de calidad bidimensional, conformada por calidad técnica o de resultado
y calidad funcional o de proceso. La calidad técnica se refiere a lo que se entrega
al cliente; en el caso de los cruceros: la evidencia fisica. Mientras que la calidad
funcional se enfoca en aspectos psicolégicos y de conducta como accesibilidad
del proveedor, competencia de los empleados en sus tareas y su forma de actuar

(Caruana, 2002).

2.2. Métodos de medicion de la calidad del servicio.

Segun lo expuesto, la industria de la hospitalidad se centra en los servicios cuya
intangibilidad caracteristica hace mas compleja la cuantificacion de los resultados. No
obstante, se conoce que medir la calidad del servicio es un punto de partida para investigar

las percepciones de los consumidores sobre la experiencia del servicio.

Para esto, existen varios modelos de medicion, los cuales se explican a continuacién: el
Modelo de Servicio de Calidad Percibida planteada por Gronroos en 1990. Una
herramienta para comprender los factores que afectan la calidad percibida por el cliente
en el servicio; la cual se ve influenciada por los métodos de comercializacion, la imagen,

influencia del “boca en boca" y los requisitos y necesidades del cliente (Kapiki, 2012).

La Técnica de Incidentes Criticos (CRIT por sus siglas en inglés) por Flanagan en 1954

método para comprender lo que sucede en los diversos "momentos de verdad™ y entender
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los problemas de los clientes resolverlos de manera eficiente. Este modelo es

ampliamente utilizado en hoteles, restaurantes y aerolineas (Callan, 1998).

Asimismo, Zeithaml, Berry y Parasuraman en 1996 realizaron estudios mas influyentes
sobre la calidad del servicio, dando como resultado el desarrollo del Método
SERVQUAL. Que se enfoca en 5 dimensiones y 22 items individuales de la escala de
rendimiento. Respaldado tanto por los procedimientos utilizados para desarrollar los

iftems como por su uso posterior (Carman, 1990).

El modelo SERVQUAL ha sido introducido y modificado a entornos especificos de la
industria turistica y hotelera. Algunas alteraciones del modelo principal son los métodos:
LODGSERYV, para la industria del alojamiento, por Knutson, Stevens, Wullaert, Patton y
Yokoyama desarrollado en 1990. DINESERV, para el area de alimentos y bebidas, por
Stevens, Knutson y Patton desarrollado en 1995. Finalmente, ECOSERYV desarrollado
por Khan en 2003 para medir las expectativas en alojamientos de ecoturismo (Yi, Day, &

Cai, 2014).

De acuerdo con Curry y Sinclair (2002), SERVQUAL ha demostrado ser superior en la
eficacia de medicion y es uno de los métodos mas usados y aceptados por el area de la
hospitalidad ya que se adapta en areas especificas, como la industria de cruceros. Lobo
en 2008 utilizé una modificacion de SERVQUAL para examinar el modelo de relacion
de calidad de servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente en el segmento del

mercado de cruceros de lujo.

La férmula del indice de calidad en el servicio SERVQUAL (ICS) es: ICS = Valor de
percepcion - Valor de expectativa (Saraza Toro, Trivifio Velasquez, & Villanueva, 2016).

Esta indica que hay una relacion directa entre el valor que se le asigna a la percepcion,
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con el valor asignado a las expectativas del turista. De esta forma, se logra cuantificar
estos aspectos intangibles que influyen en el comportamiento del turista. La diferencia
entre percepcion y expectativa, conforman las brechas del servicio (Mora Contreras,

2011).

La investigacion de la calidad del servicio es importante ya que, sin conocer las
expectativas de calidad de los pasajeros de cruceros, las iniciativas para entregar
productos y servicios de alta calidad pueden ser entregadas en exceso o por debajo de lo
esperado (Chua, Goh, Huffman, Jai, & Karim, 2016). A medida que los viajes
internacionales contintan creciendo, comprender las necesidades y expectativas de los
turistas internacionales es una necesidad apremiante para la industria de la hospitalidad

(Mok & Armstrong, 1998).

Varios estudios (Lim & Ya, 1997; Mok & Armstrong, 1998; Pizam, Jansen-Verbeke, &
Steel, 1997) han reportado diferencias interculturales en las actitudes y el
comportamiento del consumidor, haciendo que los clientes de diferentes culturas puedan

tener distintas preferencias y expectativas para un mismo servicio.

3. REALIDAD DE CRUCEROS NAVEGABLES EN LAS ISLAS

GALAPAGOS

Esta investigacion cobra relevancia al tratar de comprender el nivel de satisfaccion de los
turistas a bordo de cruceros navegables y conocer las caracteristicas que mas pesan al
momento de determinar la percepcion de la calidad del servicio. Dentro del Parque
Nacional Galapagos se han realizado estudios acerca de la satisfaccion de turistas respecto
a guias e instalaciones(Zander et al., 2016), pero no hay estudios en areas de servicios en

cruceros navegables.
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Los turistas que arriban a las Islas han sido clasificados en cuatro grupos: turistas
categoria 1, conformados por extranjeros mayores con ingresos anuales superiores a los
demas que reservan viajes todo incluido; el 93% de estos viaja en embarcaciones con
capacidad de 40-100 personas y son parte de grupos o tours. Turistas categoria 2, grupo
heterogéneo de turistas con diferentes edades, ingresos anuales por debajo de la categoria
1 que viajan en embarcaciones con capacidad de 10-20 personas. Finalmente, categorias
3y 4, conformadas por turistas que se hospedan en hoteles con ingresos bajos, constituido

por mochileros, estudiantes y turistas nacionales, respectivamente (Epler, 2007).

De acuerdo con el Informe Anual de Visitantes a las Areas Protegidas de Galapagos
realizado por el Observatorio de Turismo de Galapagos (2018), los paises con mayoria
de turistas con hospedaje a bordo provienen de Estados Unidos, Reino Unido, Canada y
Australia. Los viajeros de estos mercados tienden a ser mayores en edad, son retirados,
cuentan con mayor tiempo libre, lo que les permite hacer viajes mas largos (Jong &

Blutstein, 2019).

Por otra parte, la cantidad de dinero que los viajeros estan dispuestos a gastar en los viajes
varia con el valor personal. Sin embargo, el precio es una consideracion central para los
viajeros en general. EI monto dedicado al viaje a las Galapagos representa del 50 al 100%
(y en ocasiones mas) de los ingresos mensuales de los encuestados de las categorias 3 y
4: estos utilizan entonces gran parte de sus ahorros para pagar estas vacaciones (Grenier,

2007).

Las expectativas de los clientes que viajan en crucero se crean a través de la imagen del
destino a través de una combinacion de lo que comunica el destino y lo que entiende el
turista (DiPietro & Peterson, 2017). Las Islas Galapagos son un destino turistico que se

promociona solo, se ha convertido en una locacion anhelada por turistas nacionales e
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internacionales. Por eso, es imprescindible estudiar el comportamiento del consumidor

que viaja a las Islas y conocer sus necesidades para lograr satisfacerlas.

El Archipiélago representa un destino turistico importante y una de las areas protegidas
mas pristinas (Epler, 2007); y por ello los turistas estan dispuestos a pagar un valor
monetario mas alto. Dentro de los tipos de cruceros que pueden navegar en el
archipiélago, ninguno es tan econdmico como una habitacion en tierra. Como se presenta
en la tabla 1, la tarifa por persona dentro de un crucero navegable depende la duracién y
categoria de este. Los cruceros de clase econdmica son los mas pequefios, algunos
cuentan con cabinas y bafios compartidos. Pueden embarcar entre 12 a 16 personas. El
rango de precio para cruceros de 5 dias es $900 a $1 200, y durante 8 dias el precio oscila

entre $1 500 y $1 800 por persona.

Los cruceros de clase media o turista cuentas con cabinas y bafos privados, generalmente
las camas son literas. Cuentan con areas comunes Yy restaurante. Durante 5 dias el precio
de este tipo de crucero va desde $2 000 a $3 000, y durante 8 dias entre $3 500 a $4 500
por persona. En cuanto a cruceros navegables de primera clase, durante 5 dias el precio
por persona varia entre $3 500 a $5 000, y durante 8 dias varia entre $5 000 y $6 000. Los
cruceros de primera clase cuentan con cabinas mas espaciosas, camas tipo twin, amplias

areas comunes, spa, jacuzzi y restaurante acorde a la categoria.

Finalmente, la categoria de cruceros navegables que mas se destaca en las Islas Galapagos
son los de lujo. Dentro de esta categoria operan embarcaciones grandes, de cabinas
amplias, tipos de camas Queen y King, amplios solarios, balcones privados, restaurante
tipo gourmet, entre otros amenities heddnicos y utilitarios para una experiencia completa
y exclusiva. Los precios oscilan entre los $4 000 y $8 000, dependiendo la duracién del

crucero (Nature Galapagos & Ecuador, 2018).
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TARIFA APROXIMADA POR TIPO DE CRUCERO

Tipo de crucero Tarifa ($)*
Duracion 5 dias | Duracion 8 dias
De Lujo $4,000 - $6,000 | $6,000 - $8,000
De Primera Clase $3,500 - $5,000 | $5,000 - $6,000
De Clase Medio o Turista $2,000 - $3,000 | $3,500 - $4,500
De Clase Econdmica $900 - $1,200 $1,500 - $1,800

*Tarifa aproximada por persona
Tabla 1 Tarifa de Cruceros en Galapagos

Fuente: Nature Galapagos & Ecuador, 2018
Elaboracién propia

Los huéspedes estan dispuestos a pagar mas cuando visitan establecimientos que ofrecen
un servicio que cumple o excede sus expectativas de servicio (Kapiki, 2012). Es cierto
que hay una tendencia de mejoramiento en servicios ofertados, pero muchas de las
personas que se desempefian en puestos de trabajos operativos en las Islas, son aun
empiricas. Estas personas no cuentan con suficientes conocimientos para desarrollar
mejores habilidades técnicas, pero si cuentan con habilidades blandas, que les permite
brindar un buen servicio. Sin embargo, se cree que no es suficiente para lograr un servicio

excepcional que exceda las expectativas del huésped.

Segun estadisticas del Observatorio de Turismo de Galapagos (2019), se evidencia que al
menos una denuncia turistica fue recibida por el Ministerio de Turismo de Ecuador en
cada mes del afio 2018. La figura 2 muestra el total de denuncias, 66% de estas tiene que
ver con la calidad ya sea por mal servicio, mal estado del establecimiento o
incumplimiento de servicio. 16% son denuncias por presunta estafa, percepcion de
inseguridad o presunto robo. Finalmente, un 13% son denuncias por informacion erronea

0 cobros excesivos 0 no anunciados.
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Porcentaje de denuncias por tipo y grupo PPo  Denuncias relacionadas a la
calidad y cumplimiento de

Serviclos

Incumplimiento d 34,4%

0 I 73,1%

. Denuncias relacionadas a la
Percepcion 3.1% presuntas

ca mE—7.8% . DSTUTCS; ’e\aqonadasa
gEZ  informacion errénea o
’ inadecuada

e aog Denuncias relacionadas a

Denuncia por contaminacion a
3% Otros

Pérdida de equipaje
Figura 2 Grupos de denuncias turisticas hechas al Mintur

Elaborado por: Observatorio de Turismo de Galapagos (2019)

Las Islas Galapagos representan un sitio turistico diferente a los que se encuentran dentro
del continente ecuatoriano. Siendo una de las areas protegidas mas importantes del pais,
Galapagos debe ser manejado por medio de estrategias de conservacion estrictas y
estandares operacionales especializados en la cadena de valor local. No obstante, los
estandares de calidad en cuanto a servicios turisticos aun no han logrado ser regulados e
impulsados a su mejor fase. Existen pocas garantias para el turista en cuanto a seguridad

y calidad del servicio.

De esta forma, segin los datos expuestos se cree que los turistas nacionales e
internacionales que arriban en las Islas Galapagos encontraran que la calidad del servicio
sera menor a sus expectativas. Por otra parte, se debe considerar que los clientes tienen
diferentes comportamientos de consumo como se ha demostrado en estudios como el de
Pizam et al. (1997) donde se muestran las preferencias dentro del comportamiento de los
consumidores entre diferentes nacionalidades. Dado esto, las expectativas y percepcion

de la calidad del servicio por las diferentes nacionalidades presentes en los resultados
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mostraron diferentes respuestas en cuanto a la apariencia profesional del personal a bordo

y un ambiente seguro.

4. METODOLOGIA

4.1. Modelo de la investigacion.

Para aplicar el método SERVQUAL en la investigacion se utilizd el cuestionario de
Parasuraman et al. (1996). Donde se manejan 5 dimensiones para medir la calidad del

servicio, las cuales son:

Confiabilidad: capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y

precisa.

e Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los clientes y brindar un
servicio rapido.

e Seguridad: conocimiento, cortesia y habilidad de los empleados para inspirar
confianza en los clientes.

e Empatia: atencién individualizada y cuidadosa que la empresa brinda a sus

clientes.

e Bienes tangibles: instalaciones fisicas, equipo y apariencia del personal.

En base a estudios previos que utilizaron SERVQUAL en cruceros (Adebowale, 2016;
Chua et al., 2016; Lobo, 2008), se parafrasearon las preguntas del modelo obteniendo una
encuesta de dos tiempos conformadas por 22 preguntas con la finalidad de conocer las
expectativas y opinion real de las personas que visitan el Archipiélago ecuatoriano. Esta
encuesta se adapta al tipo de cruceros que operan dentro de las Islas Galapagos y se

apegan a las caracteristicas o necesidades del turista promedio que visita el lugar.
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La primera parte busca medir las expectativas de los clientes dentro de una escala de
Likert de cinco niveles de significancia. Siendo 5 totalmente de acuerdo y 1 como
totalmente en desacuerdo. Por medio de las 5 dimensiones anteriormente enumeradas.
Para la segunda parte, se busca medir la percepcion real del servicio recibido por medio
de las mismas dimensiones y dentro de una escala Likert de 5 puntos, donde las respuestas

varian desde 1, nada satisfecho a 5, muy satisfecho con el servicio que recibié abordo.

Se utiliza la escala de 5 puntos ya que es la mas adecuada porque requiere un menor
tiempo de reaccion, reduce el esfuerzo cognitivo de los encuestados y aumenta la facilidad
de respuesta de la encuesta mientras permite a los encuestados expresar sus opiniones,
especialmente cuando los encuestados estan bajo presion de tiempo (Chyung, Roberts,
Swanson, & Hankinson, 2017). Ademas, con la finalidad de aplicar estadistica
exploratoria, se incluyd una seccidn de recoleccion de datos demograficos y de viaje de

los encuestados.

Igualmente, se realizaron calculos de t-test con dos colas, esta herramienta simboliza la
relevancia de los resultados dentro del estudio al comparar las medias de ambos grupos.
Al examinar el valor de p, se observa que si P < 0,01, tendra un mayor valor de
significancia, mientras que si este valor se encuentra entre 0,05-0,01, tendra una
significancia importante estadisticamente (Yale University Department of Statistics and
Data Science, 1997). Por ultimo, se aplic6 una prueba no paramétrica conocida como
Kruskal-Wallis. Esta prueba compara los rangos dentro de una variable de interés. En este
caso, los paises de procedencia de los encuestados para determinar si existe diferencias

entre los grupos que forman parte de la muestra (McKight & Najab, 2010).

4.2. Recoleccion de datos.
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La encuesta fue disefiada bajo el modelo SERVQUAL, utilizado en estudios similares y
realizada en dos tiempos para conseguir las expectativas y percepcion después del
servicio. La encuesta lleva 22 preguntas para cada tiempo, estas se distribuyen entre cinco
dimensiones del método. Los resultados se manejan con la escala de Likert porque como
se menciona anteriormente, es una herramienta que requiere de menor tiempo de reaccion
y menor esfuerzo cognitivo. De esta forma, las encuestas tienen un tiempo estimado entre

3 a 5 minutos de duracion.

Para la distribucion y disefio de las encuestas se utiliza el sistema Qualtrics, aplicacion
que se especializa en el desarrollo de encuestas con un enfoque hacia servicios y
experiencia. El sistema tabula los resultados, muestra informes y graficos de los datos
recolectados por el tiempo que las encuestas se mantengan activas. Para este estudio, la

recoleccion de datos tuvo una duracion de cuatro meses.

El estudio se divide en dos fases. La primera fase, la toma fisica de encuestas para
expectativas de la calidad del servicio, que se llevé a cabo en la ciudad de Quito, en las
salas de espera de vuelos nacionales del Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre. Por via
aérea, solamente se puede llegar a las Islas Galapagos desde el aeropuerto de la ciudad de
Quito (Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre) o desde el aeropuerto de la ciudad de
Guayaquil (Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo). La encuesta fue hecha de
manera aleatoria entre turistas nacionales e internacionales que viajaron a las Islas

Galapagos con el objetivo de experimentar el servicio en cruceros navegables.

La segunda fase, acerca de la percepcion de la calidad del servicio, se realiz6 de forma
digital. Dentro de las preguntas de la primera fase, se pide un correo electrénico para
poder enviar la encuesta de segunda fase, el turista fue informado acerca de la importancia

de recibir su respuesta. Los turistas encuestados por primera vez dentro del aeropuerto
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recibieron un correo electronico posterior al tiempo de duracion del crucero. Se obtuvo
una muestra total de 104 individuos, de los cuales 70 son viables para analisis. Lo que
representa una tasa de respuesta de 67.30%. Los 34 individuos restantes fueron

descartados debido a que no respondieron la segunda fase del estudio.

5. RESULTADOS Y DISCUSION

Se realiz6 un andlisis de correlacion de Pearson entre las dimensiones del SERVQUAL,
los coeficientes de correlacion se utilizan para evaluar la fuerza y la direccion de las
relaciones lineales entre pares de variables (Mukaka, 2012). La relacion (o la correlacion)
entre las dos variables se denota con la letra r y se cuantifica con un nimero, que varia
entre —1 y +1, el signo de r muestra la direccion de la correlacion. Si el signo r=0, no
existe relacion, r=0.10-0.39 la relacion es débil, r=0.40-0.69 la relacion es moderada,
r=0.70-0.99 la relacidn es fuerte y si r=1 es una relacion perfecta (Akoglu, 2018). En la
tabla 2 se observa que la relacion entre las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL

es bastante buena ya que tiene una correlacion positiva moderada.

indice de Correlacién de Pearson

Dimensiones de Capacidad de
Tangibles Confiabilidad Seguridad Empatia
SERVQUAL Respuesta
Tangibles 1.00 0.55 0.36 0.42 0.34
Confiabilidad 1.00 0.68 0.63 0.41
Capacidad de Respuesta 1.00 0.63 0.55
Seguridad 1.00 0.50
Empatia 1.00

Tabla 2 indice de correlacion dimensiones SERVQUAL

Elaboracion propia
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5.1. Estadistica exploratoria de la muestra.

Seccion demografica (Tabla 3): los individuos provienen principalmente de Estados
Unidos (51.43%), Australia (11.43%), Reino Unido (5.71%), Canada (5.71%) y Suiza

(5.71%).

Pais %

Estados Unidos | 51.43%

Australia 11.43%
Reino Unido 5.71%
Canada 5.71%
Suiza 5.71%
Alemania 4.29%
Ecuador 2.86%
Hong Kong 2.86%
Espafia 1.43%
Italia 1.43%
Chile 1.43%

Nueva Zelanda 1.43%

Bélgica 1.43%
Manaco 1.43%
Suecia 1.43%
Gran Total 100%

Tabla 3 Pais de origen de pasajeros de cruceros
Elaboracién propia

A pesar del tamafio de la muestra, la poblacidn es representativa pues se asemeja bastante

a la informacion obtenida por el Informe Anual del Observatorio de Turismo de
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Galédpagos (2018) como se puede observar en la figura 3 y 4. Ambas muestras se asimilan
en cuanto al nimero de turistas por nacionalidad que arriban a las Islas. Siendo Estados
Unidos el pais que registra mayor nimero de personas. 51.43% de la muestra realizada
en el aeropuerto de Quito provienen de este pais frente al 61.83% que el reporte anual del

Observatorio de Turismo de Galapagos (2018).

VIAJEROS CRUCEROS DE LA MUESTRA

Otros; 18.57%

m Estados Unidos

= Australia
Paises Bajos; 0.00%

= Reino Unido \
Espafia; 1.43%

Canadd T
. Argentina; 0.00% \
= Alemania » Estados Unidos;

in. 0,
= Ecuador Francia; 0.00% 51.43%
m Argentina Ecuador; 2.86%
Alemania; 4.29%

® Francia
= Espafia Canada; 5.71%
) . I
= Paises Bajos Reino Unido; 5.71% Australia; 11.43%

Figura 3 Arribos turisticos a Galapagos para viaje en crucero por pais segun la muestra

Elaboracién propia
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VIAJEROS CRUCEROS OBSERVATORIO DE TURISMO DE
GALAPAGOS

Otros; 14.96%

B Estados Unidos Paises Bajos; 1.07%

H Australia Espafia; 0.57%
M Reino Unido Francia; 1.03%

Ecuador; 2.60%
Argentina; 0.16%

Canada

Estados Unidos;

H Alemania ‘
Alemania; 2.57% 61.83%
M Ecuador
Canada; 4.74%
W Argentina
. Reino Unido; 6.39%
M Francia
H Espafia Australia; 4.07%

Figura 4 Arribos turisticos a Galdpagos para viaje en crucero por pais segun el Observatorio de Turismo de

Galapagos

Fuente: Observatorio de Turismo de Galapagos, 2018

Elaboracién propia

Género (Figura 5): 67.14% de los encuestados son mujeres mientras que el 32.86% son

hombres. Es decir, la mayor parte de la muestra forman parte del género femenino.

GENERO

Masculino
33%

Femenino
67%

Figura 5 Género obtenido de la muestra

Elaboracion propia
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Grupo etario (Figura 6): esta pregunta se divide en rangos de 10 para condensar los
resultados. El grupo dominante que viaja en cruceros en las Islas Galapagos es de 56-65
afios con el 35.71%. Seguido del grupo entre 66-75 afios con 20.00% y el de 46-55 afios

con 17,14%.

Entre 26-35 afios con el 11.43%. EIl grupo entre 36-45 afios con el 7.14%, el de 18-25

afios con 5.71% y el grupo de mas de 76 afios con apenas el 2.86%.

Edad

18-25 I 6%
26-35 I 11%
36-45 I 7%
46-55 I 17%
56-65 I 36%
66-75 I 20%
76+ W 3%

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

Figura 6 Rango de edad de la muestra
Elaboracién propia

De acuerdo con el grafico del Observatorio de Turismo de Galapagos (2018) que se
encuentra a continuacién (Figura 7), el rango etario de los visitantes extranjeros a las islas
con mayor cantidad de visitantes es de 21 a 30 afios y de 51 a 70 afios con el 17% y 37%,
respectivamente. Estos resultados coinciden con los encontrados en la muestra

demostrando que es un resultado representativo de la poblacion.
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Nacionales Extranjeros
Edad premedio: Edad promedio:
Rango de edades

_17 R 4%

G0 " 135 EE— 0%

23% 1 1 721330 I 17%

20% E 1 3] 340 TN 140
120, I 4] 350 S 00
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Figura 7 Rango etario de turistas segin nacionales y extranjeros
Elaborado por: Observatorio de Turismo de Galapagos (2018)
Nivel educativo (Figura 8): el 37.14% de los encuestados tiene titulo de maestria, el
27.14% tiene un titulo universitario o equivalente y el 18.57% tienen un titulo de

doctorado. El restante 17.14% se compone de individuos con algun nivel de educacion

universitaria e inferior.

Nivel de Educacion

40% 3%
35%
2 0,
2% 19%
20%
1 0,
2% 9%
10% 6%
5% 3%
SO ]
Algun nivel de Diploma de Algun nivelde  Titulo Titulo de Titulo de
secundaria secundaria o universidad universitario maestria doctorado
equivalente o equivalente

Figura 8 Nivel de Educacion de la muestra

Elaboracion propia
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Estatus de empleo (Figura 9): 45.71%, son empleados a tiempo completo. 38.57% son
retirados y 5.71% se encuentran los empleados a tiempo parcial y estudiantes. Por ultimo,

el 4.29% son empleados autbnomos.

Tipo de Empleo

Auténomos - 4%

Estudiantes - 6%
Retirados | 3o

Empleados tiempo parcial - 6%

Empleados tiempo completo | /5

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 9 Estatus de empleo de la muestra
Elaboracién propia

Experiencia previa (Figura 10): 71.43% de la muestra tiene experiencia previa en cruceros

mientras que el 28.57% no cuenta con experiencia previa en crucero.

Experiencia Previa en Cruceros

No
29%

Si
71%

HSi ®No

Figura 10 Porcentaje de la muestra con experiencia previa en cruceros



31

Elaboracion propia

Viaja acompafado (Figura 11): el 44.29% viajan en pareja, el 35.71% viaja en familia, el

17.14% viaja con un grupo organizado o tour y finalmente, el 2.86% viaja solo.

CON QUIEN VIAJAN LOS TURISTAS DE

CRUCERQOS

50% 44%
40% 36%
30%
20% 17%

0% —

Pareja Familia Grupo organizado Solo
o Tour

Figura 11 Acompafiamiento de los turistas que viajan en crucero en las Islas de la muestra
Elaboracién propia

Duracion del crucero en dias (Figura 12): el 29.41% se queda a bordo por 7 dias mientras
que el 25.00% lo hace por 5 dias, el 20,59% lo hace por 4 dias y el 14.71% lo hace por 8

dias. El restante 10.29% se divide en estadias de 3, 6 y 14 dias.

Duracion de estadia en cruceros

14 dias pEA
8 dias 15%
7 dias 29%
6 dias 7%
5 dias 25%
4 dias 21%

3dias HEA

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

Figura 12 Duracion de estadia en cruceros de la muestra
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5.2. Analisis de calidad de servicio y T test.
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En las siguientes tablas se condensa la media obtenida de la muestra tanto de sus

expectativas (E) como percepcion (P) dentro de la escala de Likert. Siendo 1 el mas bajo

y 5 el mas alto. Junto a cada media se observa la desviacion estdndar (SD) y la diferencia

entre P y E se muestra como la brecha (gap). En esta diferencia se puede interpretar un

valor negativo como incumplimiento de las expectativas del cliente, mientras que un valor

positivo es la superacion de las expectativas del consumidor. Por altimo, el valor de t test

estd expresado en asteriscos, el cual demuestra la significancia de cada parametro

evaluando la diferencia entre percepcion y expectativa.

. . Perception sb Expectation sb P-E Mean
Dimension . .
Mean Perception Mean Expectation (gap)
TANGIBLES
Tener una flota de barcos moderna. 3.94 0.84 4.01 0.67 -0.07
Ambiente y decoracidn visualmente atractiva en los barcos. 4.16 0.75 3.60! 0.80 0.56 ***
Tener empleados con apariencia profesional y pulcra 4.53 0.69 4.19 0.66 0.34 ***
La apariencia fisica de las instalaciones debe ir en consonancia con la categoria del crucero 4.07 0.93 4.13 0.63 -0.06
AVG 0.19
CONFIABILIDAD
Satisfacer las necesidades de los pasajeros correctamente al primer pedido 4.56 0.71 4.29 0.59 0.27 *
Manejar puntualmente las quejas de los pasajeros. 4.30 0.82 4.40 0.55 -0.10
Tener empleados que sean competentes en el desempefio de sus deberes 4.73 0.50 4.67 0.50 0.06
Proveer el servicio ofrecido en el tiempo prometido. 4.66 0.50 4.40 0.62 0.26 ***
El servicio ofrecido deberian ser el prometido desde el inicio. 4.59 0.64 4.41 0.69 0.18
AVG 0.13
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tener empleados que estén siempre dispuestos a ayudar 4.76 0.57 4.24 0.55 0.52 ***
Tener empleados que brinden servicios répidos. 4.67 0.53 4.19 0.54 0.48 ***
Tener empleados que siempre encuentren tiempo para cumplir peticiones de los pasajeros. 4.63 0.59 4.13 0.56 0.50 ***
Tener horas de operacién convenientes para todos los clientes. 4.43 0.71 4.10 0.68 0.33 ***
AVG 0.46
SEGURIDAD
Tener tiempos de llegada / salida convenientes. 4.31 0.84 4.10 0.72 0.21
Provee un ambiente seguro en todo momento. 4.44 0.82 4.69 0.49 -0.25 *
Tener empleados corteses y educados. 4.69 0.55 4.39 0.52 0.30 ***
Los empleados deberian tener apoyo adecuado para hacer bien su trabajo 4.49 0.71 4.49 0.50 0.00
Tener empleados que respeten y aporten a la conservacion del medio ambiente 4.70 0.62 4.76 0.43 -0.06
AVG 0.04
EMPATIA
Tener empleados que presten atencién individualizada a pasajeros. 4.41 0.64 3.96 0.57 0.45 ***
Tener empleados que sean comprensivos y tranquilizadores cuando los pasajeros encuentran problemas 4.33 0.81 4.23 0.56 0.10
Tener empleados que entiendan las necesidades de diferentes nacionalidades. 4.26 0.71 4.11 0.78 0.15
Esperar que los empleados sepan cudles son las necesidades de sus clientes y sepan anticiparse 4.26 0.81 3.90 0.68 0.36 ***
AVG 0.27

Tabla 4 Brecha entre percepciones y expectativa de los turistas en cruceros *significancia importante 0.01<p=

0.05; *** significancia muy importante p= 0.01

5.2.1. Anadlisis de tangibles.



33

. . Perception sb Expectation sb P-E Mean

Dimension . .

Mean Perception Mean Expectation (gap)
TANGIBLES
Tener una flota de barcos moderna. 3.94 0.84 4.01 0.67 -0.07
Ambiente y decoracidn visualmente atractiva en los barcos. 4.16 0.75 3.60 0.80 0.56 ***
Tener empleados con apariencia profesional y pulcra 4.53 0.69 4.19 0.66 0.34 ***
La apariencia fisica de las instalaciones debe ir en consonancia con la categoria del crucero 4.07 0.93 4.13 0.63 -0.06

AVG 0.19

Tabla 5 Medicion de la brecha expectativa—percepcion en la dimensién tangibles

Andlisis de calidad dentro de la dimension de tangibles (Tabla 5): Dos elementos con
brecha negativa, se refieren a la infraestructura de los barcos. De acuerdo con los
encuestados, los barcos no cuentan con estructuras modernas y la apariencia fisica no tiene
relacion con la categoria del crucero.

No obstante, las brechas de servicio dentro de la dimension de tangibles no tienen una
relevancia estadistica como las preguntas que obtuvieron respuestas positivas que son
acerca del ambiente y la apariencia del personal.

La brecha general de tangibles es positiva con 0.19 lo que quiere decir que los clientes

vieron superadas sus expectativas en cuanto a esta dimension.

5.2.2. Andlisis de confiabilidad.

. . Perception sD Expectation SD P-E Mean
Dimension . .
Mean Perception Mean Expectation (gap)
CONFIABILIDAD
Satisfacer las necesidades de los pasajeros correctamente al primer pedido 4.56 0.71 4.29 0.59 0.27 *
Manejar puntualmente las quejas de los pasajeros. 4.30 0.82 4.40 0.55 -0.10
Tener empleados que sean competentes en el desempefio de sus deberes 4.73 0.50 4.67 0.50 0.06
Proveer el servicio ofrecido en el tiempo prometido. 4.66 0.50 4.40 0.62 0.26 ***
El servicio ofrecido deberian ser el prometido desde el inicio. 4.59 0.64 4.41 0.69 0.18
AVG 0.13

Tabla 6 Medicion de la brecha expectativa—percepcion en la dimensién confiabilidad

e Dimensién de confiabilidad (Tabla 6): la brecha general es positiva con 0.13. El
servicio que recibieron los clientes fue el prometido, superando sus expectativas.
e Los aspectos, estadisticamente mas relevantes, demuestran que los consumidores
recibieron el servicio de una manera oportuna (0.26) y se cumplié a cabalidad en

un solo pedido (0.27). Sin embargo, se encuentra una brecha negativa de -0.10 en
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cuanto al manejo de las quejas de los consumidores el cual se debe tomar en

cuenta para el futuro.

5.2.3. Andlisis de capacidad de respuesta.

. . Perception sD Expectation SD P-E Mean

Dimension . .

Mean Perception Mean Expectation (gap)
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tener empleados que estén siempre dispuestos a ayudar 4.76 0.57 4.24 0.55 0.52 ***
Tener empleados que brinden servicios rapidos. 4.67 0.53 4.19 0.54 0.48 ***
Tener empleados que siempre encuentren tiempo para cumplir peticiones de los pasajeros. 4.63 0.59 4.13 0.56 0.50 ***
Tener horas de operacién convenientes para todos los clientes. 4.43 0.71 4.10 0.68 0.33 ***

AVG 0.46

Tabla 7 Medicion de la brecha expectativa—percepcion en la dimensién capacidad de respuesta

e Dimension de capacidad de respuesta (Tabla 7): brecha positiva general de 0.46,
demuestra la superacion de expectativas de manera contundente. Los 4 elementos
que conforman esta dimension son estadisticamente relevantes de acuerdo con el
t test.

e De acuerdo con los encuestados, los cruceros de las Islas cuentan con personal
capacitado que dan servicio rapido, estan dispuestos a ayudar, cumplen con los
requerimientos de los pasajeros y cuentan con horarios de operacion flexibles para
acomodarse a sus necesidades. Las brechas de cada uno son de 0.48, 0.52, 0.50 y

0.33, respectivamente.

5.2.4. Anadlisis de seguridad.

. . Perception sD Expectation sb P-E Mean
Dimension ) )
Mean Perception Mean Expectation (gap)
SEGURIDAD
Tener tiempos de llegada / salida convenientes. 4.31 0.84 4.10 0.72 0.21
Provee un ambiente seguro en todo momento. 4.44 0.82 4.69 0.49 -0.25 *
Tener empleados corteses y educados. 4.69 0.55 4.39 0.52 0.30 ***
Los empleados deberian tener apoyo adecuado para hacer bien su trabajo 4.49 0.71 4.49 0.50 0.00
Tener empleados que respeten y aporten a la conservacion del medio ambiente 4.70 0.62 4.76 0.43 -0.06
AVG 0.04

Tabla 8 Medicion de la brecha expectativa—percepcion en la dimension seguridad

e Dimensidn de seguridad (Tabla 8): brecha positiva de 0.04 en general. El elemento

con mayor significancia tiene que ver con el comportamiento de los empleados.
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De acuerdo con los encuestados, los empleados son educados y corteses (0.30),
tienen apoyo para realizar su trabajo (0.00) y la organizacion de su programa
cuenta con tiempos convenientes de llegada y salida de las diferentes excursiones

(0.21).

Elementos con brecha negativa: La percepcion de los encuestados es que los
empleados no aportan ni buscan la preservacion del medio ambiente (-0.06) y no
se sienten seguros durante el viaje en varias ocasiones (-0.25), la cual tiene una

significancia relevante dentro del t-test.

Los valores negativos presentados en la tabla muestran debilidades dentro del

sistema operativo de los cruceros y se deberian tomar en cuenta para mejorar.

5.2.5. Analisis de empatia.

Dimension

SD
Perception

SD
Expectation

P-E Mean
(gap)

Perception
Mean

Expectation
Mean

EMPATIA

Tener empleados que presten atencidn individualizada a pasajeros. 4.41 0.64 3.96 0.57 0.45 ***

Tener empleados que sean comprensivos y tranquilizadores cuando los pasajeros encuentran problemas 4.33 0.81 4.23 0.56 0.10

Tener empleados que entiendan las necesidades de diferentes nacionalidades. 4.26 0.71 4.11 0.78 0.15

Esperar que los empleados sepan cudles son las necesidades de sus clientes y sepan anticiparse 4.26 0.81 3.90 0.68 0.36 ***

AVG 0.27

Tabla 9 Medicion de la brecha expectativa—percepcion en la dimensién empatia

Analisis de empatia (Tabla 9): brecha general positiva de 0.27. Mayor
significancia estadistica se refiere a la habilidad de los empleados de anticiparse
a las necesidades de sus clientes (0.36) y la atencion personalizada (0.45).
Ademas, tiene una brecha positiva en lo referente al comportamiento de los
empleados en resolucién de problemas (0.10) y adaptacién a las necesidades de
los turistas extranjeros (0.15). Como conclusion, en esta dimension el servicio ha

superado las expectativas.

5.3. Medicion de la brecha expectativa—percepcion general.
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Resultados de Dimensiones SERVQUAL
Dimension Percepcion (P) Expectativa (E) P-E
Tangibles 4.18 3.98 0.19
Confiabilidad 4.57 4.43 0.13
Capacidad de respuesta 4.62 4.17 0.46
Seguridad 4,53 4.49 0.04
Empatia 4.32 4.05 0.27

Tabla 10 Brecha expectativa—percepcion general

Elaboracion propia

Al analizar los datos de manera global presentados en la tabla 10, se observa que el
resultado es positivo en todas las dimensiones estudiadas lo que muestra una fortaleza de
los cruceros navegables, ya que superan las expectativas que tenian los clientes antes de
viajar. Los aspectos con mayor expectativa dentro de los cruceros navegables en las Islas
son los de confiabilidad y seguridad al estar mas cerca de 5, numero maximo de la
calificacion en las encuestas, con 4.57 y 4.53, respectivamente. A pesar de que estos dos
aspectos tienen una brecha positiva, son los que tienen menor puntuacion de diferencia
(gap) entre percepcion y expectativa. Por lo que se debe tomar en cuenta en aspectos a

mejorar.

Por otra parte, la dimension de capacidad de respuesta es la mejor puntuada en la
percepcion de los clientes, con una brecha positiva general de 0.46. Esto quiere decir, que
los clientes estan satisfechos con la relacion que tiene el personal hacia ellos y su nivel
de atencidn dentro de los barcos. Ademas, se registré que los turistas tienen la menor
expectativa respecto al ambiente y la decoracion de los barcos. Por otro lado, el aspecto

del que los turistas mas esperaban es que los empleados respeten y aporten a la



37

conservacion del medio ambiente. Este apartado no es estadisticamente relevante; sin

embargo, tiene una brecha negativa y es una debilidad en el servicio.

Dentro del anélisis de la percepcion de la calidad del servicio, se observa que los turistas
tienen un bajo nivel de percepcion acerca de la flota moderna de barcos, a pesar de tener
un nivel de expectativa bajo dando como resultado una brecha en el servicio.
Afortunadamente, dentro de la capacidad de respuesta del servicio los turistas percibieron

un nivel bastante alto en cuanto a empleados que estan siempre dispuestos a ayudar.

Finalmente, se preguntd a los encuestados su nivel de satisfaccion general con los
cruceros de las Islas Galapagos (figura 13) donde el 61.43% dijo estar extremadamente
satisfecho, el 34.29% dijo estar muy satisfecho, el 2.86% dijo no estar satisfecho o

insatisfecho y el 1.43% dijo estar algo satisfecho.

Ambos resultados demuestran que la primera hipotesis ha sido rechazada ya que el nivel
de calidad percibido en cruceros navegables es bueno y supera las expectativas de los

clientes.

Nivel de Satisfaccion General en Cruceros

extremadamente satisfecho | NN ¢
Muy satisfecno | SN 34%

Neutro I 3%

Algo satisfecho I 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 13 Nivel de satisfaccion general en cruceros de Galapagos
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Elaboracion propia

5.4. Analisis prueba de Kruskal Wallis.

Se realizé el anélisis de la varianza o prueba de Kruskal Wallis a cada pregunta de la
encuesta. El planteamiento para el anélisis se basa en la importancia que los encuestados,
segun su nacionalidad, le dieron a cada aspecto que la pregunta aborda. Para que la

variable sea estadisticamente significativa, el valor de p debe ser menor o igual a 0.05.

De esta forma, se obtuvo los resultados de 22 preguntas de la encuesta acerca de las
expectativas de los turistas respecto a la calidad del servicio en cruceros de las Islas
Galapagos, de las cuales dos son viables para andlisis. Las preguntas restantes fueron

descartadas debido a que no mostraron diferencias estadisticamente significativas.

Acerca de las expectativas sobre la apariencia profesional del personal abordo. Existe
diferencia estadistica significativa ya que para los turistas procedentes de Ecuador la
apariencia profesional del personal es muy importante (Subgrupo B). Los turistas
provenientes de Hong Kong, Espafia, Italia, Suiza, Estados Unidos, Canada, Australia,
Suecia, Bélgica, Chile y Monaco lo consideran importante (Subgrupo Ay B). Por Gltimo,
para los turistas provenientes de Nueva Zelanda, Alemania y Reino Unido este apartado

tiene menor importancia (Subgrupo A).



Prueba de Kruskal Wallis

Variable Pais N Medias D.E. Medianas gl H +]
Apariencia profesicnal del.. Alemania 3 3,00 0,00 3,00 14 20,40 00,0340
Apariencia profesional del.. Auscralia 8 4,50 0,53 4,50
Apariencia profesional del.. Bélgica 1 5,00 0,00 5,00
Apariencia profesional del.. Canada 4 4,25 0,50 4,00
Apariencia profesional del.. Chile 1 5,00 0,00 5,00
Apariencia profesional del.. Ecuador 2 5,00 0,00 5,00
Apariencia profesional del.. Espafia 1 4,00 0,00 4,00
Apariencia profesional del.. Estados Unidos 36 4,19 0,87 4,00
Apariencia profesional del.. Hong Kong 2 4,00 0,00 4,00
Apariencia profesional del.. Italia 1 4,00 0,00 4,00
Apariencia profesional del.. Monaco 1 5,00 0,00 5,00
Apariencia profesional del.. Huewva Zelanda 1 3,00 0,00 3,00
Apariencia profesional del.. Reino Unido 4 3,75 0,50 4,00
Apariencia profesional del.. Suiza 4 4,00 0,00 4,00
Apariencia profesional del.. Sweden 1 5,00 0,00 5,00

Trac. Ranks
Hueva Zelanda 5,50 A
Alemania 5,50 A
Reino Unido 23,13 A
Hong Kong 25,00 A B
Espafia 28,00 A B
Italia 29,00 A B
Suiza 28,004 B
Escados Unidos 35,74 A B
Canadéa 36,50 A B
Australia 44,00 A B
Sweden 52,00 A B
Bélgica 59,00 A B
Chile 59,00 A B
Monaco 59,004 B
Ecuador 559,00 B

Msdias con uma lstra comiin ne son c:gn;f:cas;:-aman:e diferentes P

> 0,05)

Figura 14 Analisis de Kruskal-Wallis en tangibles

Elaboracién propia

Finalmente, la expectativa del turista acerca de que el prestador de servicios provea un
ambiente seguro en todo momento. Existe diferencia estadistica significativa, los turistas
provenientes de paises como Estados Unidos, Chile, Suecia y Ecuador manifestaron que
tener un ambiente seguro es muy importante (Subgrupo B). En cambio, para los viajeros

que provienen de paises como Bélgica, Nueva Zelanda, Espafia, M6naco, Alemania,

Italia, Suiza, Hong Kong, Australia y Canada este apartado no es tan relevante.
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Frueba de Fruskal Wallis

Variable Pais N Medias D.E. Medianas gl H )]
Imbiente seguro Alemania 3 4,00 0,00 4,00 14 19,30 0,0066
Imbiente seguro Australia 8 4,75 0,46 5,00
Imbiente seguro Bélgica 1 3,00 0,00 3,00
Imbiente seguro Canadd 4 4,75 0,50 5,00
Imbiente seguro Chile 1 5,00 0,00 5,00
Imbiente seguro Ecuador 2 5,00 0,00 5,00
Ambiente seguro Espafia 1 4,00 0,00 4,00
Imbiente seguro Estados Unidos 36 4,83 0,38 5,00
Imbiente seguro Hong EKong 2 4,50 0,71 4,50
Imkiente seguro Italia 1 4,00 0,00 4,00
Imkiente seguro Monaco 1 4,00 0,00 4,00
Imbiente seguro Nueva Zelanda 1 4,00 0,00 4,00
Imbiente seguro Reino Unido 4 5,00 0,00 5,00
Imkiente seguro Suiza 4 4,25 0,50 4,00
Lmbiente seguro Sweden 1 5,00 0,00 5,00

Trat. Ranks
Be&lgica 1,00 &
Nueva Zelanda 11,50 &
Espafia 11,50 &
Monaco 11,50 A
Llemania 11,50 A
Italia 11,50 &
Suiza 20,13 &
Hong Kong 28,75 A
hustralia 37,38 4
Canadé 37,38 4
Estados Unidos 40,25 B
Chile 46,00 B
Sweden 46,00 B
Reino Unido 46,00 B
Ecuador 46,00 B

Medizs con una letra comun no son significativamente diferentss (p = 0.05)

Figura 15 Andlisis de Kruskal-Wallis en seguridad

Elaboracién propia

6. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES PARA FUTUROS ESTUDIOS

Y LIMITACIONES

Se sabe que los clientes estan dispuestos a pagar mas en un establecimiento que cumple
0 excede sus expectativas, por lo tanto, las Islas Galapagos se pueden considerar como

un destino turistico para potenciar sus operaciones turisticas.

La percepcion de la calidad de servicio en cruceros de Galapagos superd las expectativas
por lo que la hipotesis planteada se rechazd. Sin embargo, se debe considerar la

complejidad que representa realizar denuncias como las presentadas al Ministerio de
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Turismo para un turista que pernocta a bordo. Se cree que, en caso de suscitarse alguna

situacién de esta clase, la administracion del barco se hace cargo directamente,

informacién que no es de manejo publico.

Se tomara en consideracion las brechas del servicio detectadas en los resultados de las

encuestas como una oportunidad de mejora. Las dimensiones son la base de medicion que

muestran aspectos relevantes dentro de la encuesta general.

Tangibles, los clientes encuentran que la infraestructura de los barcos no es lo que
esperaban respecto al valor monetario y la categoria del crucero. Sin embargo, se
encuentran satisfechos con la apariencia profesional del personal y su disefio.
Confiabilidad, los consumidores esperan que dentro del servicio exista un mejor
manejo de quejas, ademas de mantener la promesa de servicio que los operadores
han empleado satisfactoriamente hasta ahora.

Capacidad de respuesta, la percepcion de la calidad de servicio dentro de esta
dimension excede las expectativas de los turistas.

Seguridad, conforma un aspecto relevante para el turista. Sin embargo, hay
deficiencias en el cumplimiento de las expectativas al proveer un ambiente
seguro. Cabe mencionar que existe cierto nivel de ambiguedad dentro de la
pregunta ya que no especifica el entorno al que se refiere. Asimismo, los turistas
esperan que los empleados tengan mayor conciencia sobre el cuidado del medio
ambiente. No obstante, se sienten satisfechos con la actitud del personal.
Empatia, el enfoque de esta dimension se basa en la proactividad y
comportamiento del personal con los turistas. Si bien las expectativas acerca de
un servicio personalizado y anticipado a las necesidades eran relativamente bajas,

los empleados lograron excederlas.
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Respecto a la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis se puede concluir que no todas
las preguntas son estadisticamente relevantes entre las nacionalidades estudiadas. Los
resultados presentados muestran que los turistas nacionales esperan mas de la apariencia
profesional del personal mientras que para los turistas de Reino Unido, Nueva Zelanda y
Alemania es de menor importancia. De igual manera, la preocupacion por un ambiente
seguro es mas relevante para turistas de Estados Unidos, Reino Unido, Ecuador, Chile y

Suecia que para el resto de las nacionalidades.

Los esfuerzos que se hagan para mejorar los servicios turisticos que se ofrecen en el
Archipielago tendran efectos directos e indirectos; se cree que las mejoras atraeran mas
turistas y por ende generara mas ingresos economicos. Las recomendaciones para lograr
mejorar la percepcion de la calidad del servicio en cruceros de las Islas se deben basar en

infraestructura, seguridad y administracion.

Se recomienda modernizar la flota de barcos o en su defecto, comunicar de manera
transparente la situacion en la que se encuentran los barcos ya que como se describe
anteriormente para que los barcos puedan operar dentro de las Islas, deben cumplir con
varios estandares y controles que son supervisados periddicamente. Dentro de estos

controles se deberia hacer mayores esfuerzos respecto a la seguridad abordo.

En cuanto a la direccién administrativa abordo, se recomienda capacitar a los empleados
para que, por medio de herramientas y procesos operativos, sean empoderados a tomar
decisiones de forma inmediata con el fin de mejorar la satisfaccion de los clientes.
Finalmente, se deberia fomentar las buenas practicas de cuidado del medio ambiente para
concientizar a los empleados respecto a la importancia de los habitats por los que el
crucero navega. Por otra parte, mantener los estandares positivos es clave para que la

calidad del servicio al menos se mantenga.
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La mas grande limitacion del estudio fue la recoleccion de datos ya que los encuestados
tenian poca disposicion para llenar las encuestas debido al corto tiempo en la sala de
espera del aeropuerto de Quito y por la peticion de informacién personal, principalmente
el correo electrénico. Asimismo, el estudio requeria de llenar informacion del servicio
percibido mediante una encuesta a través del correo electronico, la cual no fue respondida
por todos los encuestados o no lleg6 a los destinatarios por un error en la escritura del
correo electronico. Finalmente, la recoleccion de datos se vio interrumpida por la
situacion del pais en las protestas a reformas gubernamentales del 3-11 de octubre de
2019. Lo optimo para obtener estos datos en el futuro es hacerlo dentro de las Islas
Galapagos, especificamente dentro de los barcos, para llegar a un nimero mayor de

muestra de la poblacion.

Con el fin de obtener informacion mas especifica que los resultados obtenidos en este
estudio, se deberia plantear preguntas detalladas, como en la pregunta acerca de un

ambiente seguro para evitar confusiones.

En cuanto a estudios futuros, se podria analizar la calidad del servicio dentro de los
cruceros por categorias diferenciando a los cruceros de lujo, primera clase, clase media y
clase econdmica para conocer si se cumplen con las expectativas de estos clientes y

compararlos con los resultados de este estudio.
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