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Resumen

Las Islas Galapagos son un destino turistico Unico en el mundo, gracias a su
biodiversidad en flora y fauna endémicas. En las ultimas 2 décadas el turismo de
cruceros ha experimentado un incremento acelerado en la industria, convirtiéndose
en una alternativa de viaje a nivel mundial. El archipiélago de las Galapagos ofrece
al turista la oportunidad de vivir nuevas experiencias en las islas a bordo de cruceros
de lujo. La industria de cruceros actualmente presenta importantes innovaciones que
despierta el interés en los turistas extranjeros atraidos por los servicios de lujo que se
ofertan de las islas Galapagos. En el presente trabajo de titulacion se analiza los
niveles de satisfaccion de la estancia de los clientes a bordo del crucero de lujo
Grand Majestic en las islas encantadas, con el fin de conocer sus expectativas y
experiencias del servicio brindado. Por tal razén, es indispensable desarrollar una
propuesta de mejora, a través de encuestas como parte del disefio de estrategia para
una optimizacion continua en el servicio del crucero. Se realizo una investigacion
exploratoria y descriptiva por medio de fuentes secundarias e informacion primaria
generada a través de encuestas y entrevistas para analizar los niveles de satisfaccion,
caracterizar y definir las areas de mejora. Esta propuesta ayudara a la medicion
constante de la satisfaccion de los clientes para la toma de decisiones del crucero
Grand Majestic, mejorando la extraordinaria experiencia a bordo del crucero de lujo.

Palabras Clave: Galapagos, turista, crucero, crucero de lujo, satisfaccion, servicio,
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Abstract

The Galapagos Islands are a unique tourist destination in the world, thanks to its
biodiversity in endemic flora and fauna. In the last 2 decades, cruise tourism has
experienced an accelerated increase in the industry, becoming a travel alternative
worldwide. The Galapagos archipiélago offers tourists the opportunity to live new
experiences on the islands aboard luxury cruise ships. The cruise industry currently
presents important innovations that arouse the interest of foreign tourists attracted by
the luxury services offered by the Galapagos Islands. In the present degree work, the
levels of satisfaction of the clients' stay aboard the Grand Majestic luxury cruise ship
in the enchanted islands are analyzed, in order to know their expectations and
experiences of the service provided. For this reason, it is essential to develop a
proposal for improvement, through surveys as part of the strategy design for
continuous optimization in the cruise service. An exploratory and descriptive
investigation was carried out through secondary sources and primary information
generated through surveys and interviews to analyze the levels of satisfaction,
characterize and define areas for improvement. This proposal will help to constantly
measure customer satisfaction for decision-making on the Grand Majestic cruise,

improving the extraordinary experience aboard the luxury cruise.

Keywords: tourist, satisfaction, quality, cruise, service, Galapagos.
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Introduccion

La satisfaccion es el resultado de la correspondencia entre las expectativas y
la experiencia ante un producto o servicio. La satisfaccion del cliente es evaluada en
diversas disciplinas y con distintos enfoques. Esta mide los niveles de expectativa y
percepcion del cliente. En otras palabras, la satisfaccion del cliente es una respuesta
a un estimulo dado, ya sea al momento del consumo o después de la experiencia ante

el producto o servicio.

Un cliente satisfecho sera méas propenso a promocionar el producto, por otro
lado, un cliente insatisfecho probablemente no generard una buena publicidad.
Afectado de forma directa a la empresa responsable de su experiencia. Los clientes
satisfechos son grandes embajadores de la marca, mientras que los clientes
insatisfechos pueden dafar seriamente la reputacion e imagen de una marca,

producto o servicio.

El servicio turistico es un conjunto de actividades que ofrece un destino el
cual busca satisfacer la demanda del turista. El turismo es un sector econdémico
importante en las islas Galapagos. Es un rubro en crecimiento, en el cual el 75% de
los visitantes a las islas escogen embarcaciones maritimas para su alojamiento y
recorrido por el archipiélago. Los cruceros ofrecen experiencias unicas a los turistas,

atrayendo asi visitantes de todo el mundo convirtiéndolo en un destino dnico.

Los cruceros de lujo son parte de una industria que presenta un crecimiento
paulatino dentro de las islas Galapagos. La mayoria de los turistas de cruceros son
clientes habituales que han tenido una experiencia de crucero satisfactoria y se
vuelven leales a una marca de cruceros especifica. La continua expansion de
pasajeros de cruceros también se debe a la provision de cruceros de alto valor a
traves de los barcos mas nuevos, destinos de clase mundial, instalaciones de barcos

innovadoras y diversas actividades a bordo.

Las lineas de cruceros disefian varios servicios para satisfacer las necesidades
cambiantes de los clientes. Los cruceros de alto valor se refieren a varios servicios
especiales, que incluyen cabafias con excelentes comodidades, restaurantes con
varias opciones gastronémicas, spas y programas de bienestar, deportes y fitness,

salas de reuniones, zonas para nifios y paquetes de bodas.



La innovacion en el servicio de cruceros ha hecho que las vacaciones en
crucero sean mas atractivas y estén disponibles para mas mercados objetivo. Las
lineas de cruceros deben crear una demanda sostenible y clientes leales al diferenciar
la calidad del servicio de la experiencia a bordo. La investigacion de Li y Petrick
(2015) demostré que la retencidn de clientes debe mejorarse brindando una excelente

calidad de servicio y experiencias Unicas.

La investigacion académica en el segmento de crucero presenta un
crecimiento cuantitativo y cualitativo desde 2010. Papatnassis y Bekmann (2016)
mencionan que el turismo de cruceros se ha fragmentado debido a su naturaleza
multidisciplinar y su estado relativamente joven. Ademas, se han realizado estudios
cuantitativos que abarcan la calidad del servicio, los atributos del servicio y el valor
percibido y también se ha adoptado un enfoque cualitativo de estas variables.
Ademas, se ha realizado una investigacion cualitativa de las lineas de cruceros sobre

temas limitados, como marcas, gestion de crisis y sostenibilidad corporativa.

Antecedentes

En la actualidad existen varios cruceros alrededor del mundo que ofrecen este
servicio para cubrir la alta demanda de turistas que desean vivir la experiencia en el
mar. Los cruceros brindan la experiencia de un viaje maritimo con distintas
actividades a bordo, ofreciendo asi al cliente un hotel lleno de atracciones en alta
mar. Segun la revista de expertos del turismo Revfine (2023) se tiene como top seis a

los siguientes cruceros:

Tabla 1
Seis empresas de crucero mas grandes del mundo
Empresa Descripcion Logotipo
Se fundo en el afio de 1972 y se
Carnival conforma por Carnival
Corporation & Corporation, las dos sedes C .
A carnival
PLC principales se encuentran en

Estados Unidos y Reino Unido.

Se fundé en 1968, brinda su
Royal Caribbean  servicio a mas de cinco millones K22 RoyalCaribbean

w INTERNATIONAL

International de pasajeros por afio. Se

caracteriza por tener los barcos




con mayor entretenimiento a bordo
y uno de sus barcos mas populares

es el Symphony of the Seas

La linea de cruceros opera con una

) flota de 17 barcos, con planes de P
MSC Cruises 1@:
X A

aumentar esto a 25 barcos durante CRUILSES

la proxima década.

Fundada en 1996, con sede en

Celebration,  Florida,  Disney ‘{‘!’;

Cruise Line es propiedad de Walt %f‘ér\\fp CRUISE LINE
Disney Company.

Disney Cruise Line

Se establecié en 1966, la compafiia
Norwegian Cruise  ofrece cruceros en islas privadas "INORWEGIAN
Line como Great Stirrup Cay y Harvest = CRUISE LINEY

Caye.

Se fundo en 1993, cuenta con sede

en Hong Kong y en California

Esto le da a la compafiia una flota @ GENTING

de mas de 15 embarcaciones en

Genting Hong
Kong

total.

Adaptado de: Revfine, 2023.

En los ultimos afios se ha tomado en consideracion una alta demanda de este tipo de
vacaciones accesibles, los precios de los cruceros se han ajustado a la oferta de
productos y servicios turisticos terrestres, para complementar experiencias y
satisfacer la creciente demanda de los turistas en cuanto a servicios. Especialmente
después de la pandemia de marzo 2020 donde las preferencias de los turistas han
cambiado, lo que refleja un aumento en el interés historico.

Como resultado, se valoran mucho los destinos con atractivos de fauna y flora Unicos
en el mundo, facilitando la comercializacién de paquetes turisticos o tours
especialmente con conceptos de naturaleza y aventura como en los cruceros de

Galapagos.



En el Ecuador la oferta de cruceros se localiza en las islas Galapagos, donde existen
diferentes empresas navieras ofreciendo este servicio a turistas nacionales vy
extranjeros. En base a lo observado, los precios que se manejan en estos cruceros son

mucho mas elevados de lo que un target medio-alto pueda acceder.

La industria de cruceros de lujo en el archipiélago de Galapagos se ha caracterizado
por presentar importantes innovaciones que despiertan el interés de las grandes
operadoras de este tipo de turismo. Los cruceros de lujo representan una industria de
alta complejidad, por sus altos estandares de calidad que conlleva tener operaciones
optimas en un servicio de lujo. La creciente demanda de servicios turisticos de lujo a
bordo de un crucero en las islas Galapagos genera que las operadoras desarrollen
técnicas de gestion, organizacion y comercializacion. En basqueda de una mejora

continua en el servicio.

Planteamiento del Problema

En el archipiélago de Galapagos existen diversas embarcaciones que prestan
el servicio de turismo, ofreciendo la experiencia de disfrutar excursiones en distintos
puntos turisticos alrededor de las islas. Ademas, se ofrece distintas actividades a
bordo para el disfrute de los turistas nacionales o internacionales que seleccionen

este tipo de paquetes turisticos.

El crucero Grand Majestic realiza sus viajes navieros por parte de la agencia
Royal Galépagos quien es la encargada de la venta de los boletos para los paquetes
turisticos en este medio, aqui se estipulan los dias de estancia de transporte maritimo,
por lo general tiene un rango de duracion de 4 a 8 dias navegando. En estos viajes no
ha existido un analisis de la percepcion de los turistas, durante o después su estadia
en esta embarcacion, por lo que se necesita conocer los niveles de satisfaccion de los
clientes. Para encontrar y corregir posibles falencias en los procesos logisticos y de
servicio que se ofrecen durante su estancia en el crucero y sus operaciones como

excursiones y actividades en alta mar.

El Grand Majestic a pesar de ser uno de los cruceros que brinda unas
experiencias memorables en las islas encantadas, carece de un proceso de medicion
de los niveles de satisfaccion del cliente. Convirtiéndose en una debilidad para el
crucero, al no tener la informacion para analizar y tomar decisiones a través de un

plan de mejora continua e innovador. Esta problemaética esté relacionada con el alto
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porcentaje de los clientes que no regresan al crucero. Grand Majestic debe estar a la

vanguardia y se destacar como una de las mejores navieras del archipiélago.

Considerando que en la actualidad el crucero se enfrenta a una alta
competitividad y precios similares.

Formulacion del problema

¢Cémo afecta al crucero de lujo Grand Majestic no analizar los niveles de
satisfaccion de sus huéspedes y que propuesta se puede plantear como parte de una

estrategia de mejora?
Justificacion

En las Gltimas décadas el turismo ha experimentado un crecimiento continuo,
ofreciendo mas diversificacién y nuevos destinos. Convirtiéndose en uno de los
principales rubros del comercio internacional. Dicho en Ecuador es uno de los
pilares fundamentales para la economia del pais. El sector turistico se encuentra en
una continua innovacion, impulsada por las tendencias, cambio de héabitos y avances
tecnoldgicos. El turismo de lujo se basa en las experiencias que permite al cliente

disfrutar especialmente del confort, seguridad y bienestar. (UNWTO, 2020).

Los cruceros de lujo garantizan una experiencia personalizada y sostenible,
mas aln en un destino considerado santuario marino. Galdpagos oferta al mundo una
extraordinaria experiencia en cruceros de lujo dentro de su archipiélago. Una
experiencia directa con la flora y fauna Unica de las islas, una oferta de turismo
sostenible que cuenta con una biodiversidad de animales, gastronomia exotica y

paisajes Unicos que se catalogan como pequefios paraisos.

Los cruceros ofrecen un servicio especializado demostrando a los turistas
una asistencia de calidad dado que esta direccionado para un nivel socioeconémico
alto en el que es indispensable la higiene, seguridad y disposicion de todos los
utensilios para satisfacer todas las necesidades y expectativas de los clientes, desde

los aperitivos con servicio buffet y platos a la carta (Reyes y Ruiz, 2015).

El crucero de lujo Grand Majestic dispone de accesorios indispensables para
realizar actividades de snorkeling, chalecos salvavidas, escaleras especiales para los

turistas, facilidades a bordo en cada habitacion linea de higiene, amenities.



Grand Majestic es parte de una industria que atrae a turistas con un nivel
socio econdmico alto con alto poder adquisitivo. Por lo tanto, la satisfaccion de las

necesidades del cliente son un factor importante para el éxito comercial.

Este proyecto que analiza una situacion de una embarcacion lujosa, que
necesita validar el grado de satisfaccion de los clientes que adquieren sus servicios
de hospedaje, alimentacion y entretenimiento como parte de su oferta de paquetes
turisticos, para un nivel econémico alto. Ofrecer una atencién que garantice la
seguridad, calidad y conformidad durante su estadia en las islas. Con el estudio, el
crucero Grand Majestic se beneficiaria con la metodologia que permita el analisis
constante y actualizado. Que garantice una oportuna toma de decisiones, que
permitan realizar innovaciones en los procesos, capacitacion constante de su
personal e implementaciéon de nuevas técnicas que ayuden a fidelizar al cliente y a

sus operadores turisticos.
Objetivos

Objetivo General

Analizar los niveles de satisfaccidn del servicio del Grand Majestic para la
elaboracion de una propuesta que permita disefiar un plan de mejora continua del

crucero de lujo.

Objetivos especificos

e Analizar los diferentes conceptos de calidad en los servicios turisticos
mediante la revision de literatura para la fundamentacion teorica de la
propuesta.

e Caracterizar los niveles de satisfaccion del Grand Majestic mediante la
aplicacion de herramientas de recoleccion de datos para el respectivo analisis
de resultados.

e Proponer un conjunto de acciones que permitan disefiar estrategias para

obtener cambios y mejoras en los procesos en el servicio del Gran Majestic.



Capitulo I. Marco Tedrico
1.1.  Marco tedrico

1.1.1. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la evaluacién de un producto o servicio en
funcién de si cumplié o no sus necesidades y expectativas después de su compra o
experiencia. Es el resultado de la correspondencia entre las expectativas del cliente y
su experiencia con el producto o servicio. Esta satisfaccion depende de muchos
factores. Pueden ser concretos como la calidad del producto, tiempo de espera,
comportamiento del vendedor o subjetivos como la sensibilidad, expectativas

variables de un cliente a otro, entre otros (Juarez, et al. 2021).

Medir la satisfaccion del cliente también incluye la insatisfaccion del cliente,
ya que la experiencia puede ser positiva, neutral o negativa. Si se cumplen o superan
las expectativas de los consumidores, la satisfaccion serd positiva; si no, serd

negativo (Juarez, et al. 2021).

Segtn el estudio de Silva, et al. (2021) menciona que “la calidad en el
servicio y su relacion con la satisfaccion y lealtad del cliente es un aspecto muy
importante en la operacion de las Pequefias y Medianas Empresas (PyME)”. La
satisfaccidn del cliente se relaciona con la calidad del servicio, por ende, se deben de
mantener buenas practicas dentro de las empresas para que la experiencia del cliente
con el producto o servicio sea positiva. Aunque de las experiencias negativas

también se aprenden y se obtienen ideas innovadoras para nuevas experiencias.

En el articulo de Arteta y Palacio (2018) mencionan que después de una
recoleccion de informacién exhaustiva se encontraron con 11 dimensiones que
pueden ser consideradas para evaluar la satisfaccion de los clientes de una empresa.
El nivel de satisfaccion de un usuario es un factor que se puede utilizar para
determinar qué tan leal es a una empresa o marca, como lo muestra el siguiente
ejemplo: Un usuario insatisfecho dejara de usar el producto, lo que hara que cambie
de distribuidor de inmediato. Sin embargo, un cliente bien tratado continuara
haciendo negocios con la empresa hasta que encuentre una mejor oferta que vaya
mas alla de lo que la empresa esperaria. A continuacion, se muestra la Figura de

Arteta y Palacio (2018) de los indicadores que miden la satisfaccion del cliente, a



pesar de tener un enfoque médico varias de las preguntas se pueden adaptar a una

experiencia de servicio de un crucero:

Figura l

Dimensiones de satisfaccién del cliente

1. Sociodemograficas

3. Informacidn y
Comunicacidn

4. Afencidn y cortesia

5. Tiempo de espera
percibido

6. Cuidado de las
enfermeras

T. Caracteristicas de la
vigita

B. Admisidn/Facturacion

9. Accesibilidad

10. Confort y limpieza

11. Instalaciones y planta
fisica

Mivel de educacidn

Sexo

Raza

La clase social identificada como estrato o ingresos
El estado civil

Accesibilidad del parsonal del centro de urgencia en
cas0 de inquietudes

La manera en que s& transmitid |a informacidn de
PErEONE 3 persona

Infarmacidn suminisirada a familiares

Cantidad de informacidn suministrada

Cortesla del personal de seguridad

Cortesla del personal de recepcidn

Cortesia del personal encargado de os exdmenes
en urgencia como los tcnicos de rayos x y los
flebotomistas

Tiempao de espera para ver al médico

Tiempo de espera para recibir fratamiento

Tiempo aproximado de espera fue advertido

Cortesla de |as enfermeras

Experticia de las enfermeras

Apoyo de la enfermera frente a solicitudes del paciente

Interés en el paciente como persona, no enfocarse solo
en |a enfermedad

Meticulosidad del cuidado de la enfermera

Cantidad del tiempo de atencidn que |a enfermera gastd
en el paciente

Percepcién del paciente sobre su estado de salud al
ingresar

Momera de tratamientos recibidos con anterioridad, sin
importar el centro de urgencia donde los recibia

Simpatia y disponibilidad del personal de admisidn para
respander inquistudes

Gestidn de la cuenta o factura

UUbicacidn del centro de urgencias

Limpieza general del centro de urgencias
Comedidad del mobiliario

Paz y tranquilidad

Cortesia del personal de servicio de limpieza
Temperatura y ventilacidn

Sefiales dentro de |as instalaciones
Estacionamiento para vehiculos de transporte
Comodidad del drea de espera

Tomado de: Arteta y Palacio (2018), p. 632.

1.1.2. Método SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado por los investigadores A. Parasuraman,
Valarie Zeithaml y Leonard L. Berry en 1985 para medir y gestionar la calidad en el
sector de servicios y venta al por menor. EI modelo SERVQUAL es un marco para

medir la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente a través de cinco



dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, tangible y empatia
(Mohedano, 2023).

Figura 2
Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensiones del Modelo

de Calidad de Servicio

Habilidad para realizar el
®)servicio de modo cuidadoso

\,,9 y fiable.
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materiales de
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@ -
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Tangibles servicio rapido.

Respuesta

2.

Conocimientos y
que dispensa la atencion mostrados
organizacion a' @ por los empleados y

lientes. \_@)sus habilidades para
s clenies ‘ a (v * concitar credibilidad

‘_ Q
@_T
Atencion Empatia Seguridad
personalizada

y confianza.

Tomado de: Instituto Internacional de Ingenieria Industrial, 2023.

Antes de cada lanzamiento de un nuevo servicio, el método Servqual permite
medir la importancia de cada atributo de servicio para el cliente y mejorar su calidad.
Por lo tanto, permite desarrollar una oferta en perfecta armonia con las expectativas
del cliente o medir la brecha entre su oferta y la del principal competidor. Muchas
empresas de servicios utilizan este método, especialmente en salud, banca, finanzas y

educacion (lzquierdo, et al., 2018).

Esto requiere una comprension de como funciona la mente del cliente y qué
impulsa sus decisiones o acciones. EI modelo SERVQUAL ayuda a cerrar la brecha
de percepcion entre lo que la empresa piensa que esta ofreciendo a los clientes y lo
que esos clientes esperan, quieren 0 necesitan durante el servicio al cliente
(Izquierdo, et al., 2018).
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Aunque desarrollado antes de la era digital, el modelo SERVQUAL sigue
siendo relevante hoy en dia. Con los clientes que ahora usan Internet para compartir
sus pensamientos con una audiencia grande y cautiva, la gestion de la percepcién

nunca ha sido mas importante (Mohedano, 2023).

Es necesario realizar el estudio a través de cuestionarios grandes para obtener
toda la informacion y medir las diferentes brechas. La técnica de encuesta es
particularmente efectiva, permite un nimero suficiente de respuestas para permitir
un andlisis confiable. Se requiere objetividad en este analisis para optimizar su
efectividad. Los resultados del estudio deben ser comunicados internamente, con el
fin de permitir que cada departamento participe en la mejora de los puntos criticos y

mantenga los atributos reconocidos y esperados por los clientes (Mohedano, 2023).

1.1.3. Sistema turistico

La buena gestion de un territorio supone que éste sea actor de su orientacion
historica al intervenir en la definicion de proyectos comunes, en la instalacion de
reglas comunes, en la preferencia por determinados cambios o en su capacidad de
innovar para adaptarse a las condiciones econémicas y cambios en la demanda y los
mercados turisticos (Pineda, Sojos y Calle, 2019). El territorio, por tanto, no es fijo y
atemporal; es el resultado de una construccion historica y se puede pensar que los
mas adaptativos son aquellos capaces de desarrollar un sistema de aprendizaje y
colectivamente bien organizado para considerar lo mejor posible de las adaptaciones
necesarias para mantener los equilibrios locales o para modificar sus estrategias de

desarrollo en funcion de los objetivos perseguidos.

En el turismo se ha considerado a uno de los pioneros del desarrollo del
sistema turistico, en este caso Molina, indica en el estudio de Ricaurte (2009):

“... considera al sistema turistico como un sistema abierto que esta
inserto en un entorno social, ambiental, politico y econémico lo que nos
proporciona una base tedrica para la practica de un turismo sostenible,
responsable con la comunidad receptora y dindmico econdmica Yy

politicamente” (p. 14).

11



Figura 3
Sistema turistico segiin Molina

Tomado de: Espin, Flores y Pinos, 2018.

Cada elemento hace referencia a un punto relacionado con la zona o el

destino gue se esté analizando.

e Superestructura: se refiere a entidades publicas y privadas que influyen
dentro del destino en la toma de decisiones.
e Atractivos: pueden ser naturales o culturales.
¢ Infraestructura: todos los medios que eleven la experiencia del turista dentro
del destino, por ejemplo: carreteras, comunicacion, redes, entre mas.
e Equipamiento e instalaciones: los lugares a los cuales puede acceder el
turista, como alojamiento, restaurantes, bares, discotecas.
e Comunidad receptora: los habitantes de la zona que participan dentro
del sistema para el desarrollo del turismo.
e Demanda: los potenciales turistas que visitan la zona y realizan la
actividad turistica (Ricaurte, 2009).

En el estudio se considera el sistema turistico para conocer de manera
concreta lo que ofrece el crucero de lujo Grand Majestic. Se analizara de manera

global el archipiélago de Galdpagos, para conocer a profundidad las entidades que
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pertenecen dentro de este sistema, con el enfoque del recorrido que realiza el

crucero.
1.2. Marco referencial

1.2.1. Andlisis de la Satisfaccion de los Clientes de Cruceros Turisticos y

Propuestas de Mejoras

Los cruceros estdn considerados actualmente como una de las industrias
turisticas con mayor crecimiento 26,6 millones de turistas utilizaron este servicio en
2017, segun el Informe Anual de CLIA (Cruise Line International Association).
Demuestra que el impacto econémico en ese afio fue de 102.000 millones de euros y
1.2% de puestos de trabajo a nivel global (Casales, et al., 2019)

Para mejorar la gestion, el mantenimiento y el disefio de los puertos de
navegacion y las construcciones de cruceros, se estd llevando a cabo una mejora
estructural de la calidad. Con el fin de maximizar la satisfaccion de los pasajeros a
bordo y asegurar la calidad y excelencia de los servicios ofrecidos, estos estan
equipados con todos los avances tecnoldgicos mas recientes. Asi, un servicio
excepcional, profesional e individualizado es una garantia de fidelidad para el
pasajero que quiere y busca que sus expectativas sean satisfechas adecuadamente a
través de la seguridad de la embarcacion, su disefio, decoracion, y sobre todo por los

servicios pagados (Casales, et al., 2019).

Al momento de elegir un crucero, segun el estudio de Casales, et al., (2019)

mencionan que el turista se deja guiar por:

e Emociones
e Costos

e Percepcion de los servicios.

El estudio de Casales, at al. (2019) los cruceros que evaluaron indican un
camino claro para gestionar los servicios a bordo para mejorar y/o reemplazar los
servicios menos valorados, junto con el potencial de mantener las caracteristicas del
servicio mas valoradas por el pasajero. Se llegd a la conclusion que el incluir los
servicios de calidad-precio, excursiones y animaciones, potencia que la industria de

cruceros aumente la satisfaccion de los pasajeros.
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Existiendo margen de mejora y un gran aumento de la satisfaccion, las
navieras deberian centrar una parte importante de sus esfuerzos en mejorar la gestion
de las excursiones. Potenciando los dos servicios anteriores aumentara la satisfaccion
con la calidad y el precio de los cruceros, no incide directamente en la calidad ni en

el precio porque es un factor muy dificil de gestionar (Casales, et al., 2019)

1.2.2. Satisfaccién, calidad y precios en el sector de los cruceros

La principal innovacion de esta investigacion es como integra 4 dimensiones
importantes de la industria: satisfaccion del usuario, precios, evaluacion experta de la
calidad porque no hay un indicador de calidad como el que hay en los hoteles y
atributos de los barcos. El articulo comienza con una revision de la literatura
académica en las areas de estudio que han sido relevantes para la industria de
cruceros, seguida de una descripciéon de las fuentes de datos consideradas y la
metodologia utilizada para llegar a los resultados. Los resultados se presentan y

discuten con el fin de dar cabida a un estudio adicional (Espinet, et al., 2020).

El objetivo principal de la investigacion fue encontrar el vinculo entre la
satisfaccion del cliente y la calidad principal objetivo del estudio. Una comparacion
de los servicios de la industria de cruceros y los costos de los pasajeros basado en el
puerto de Barcelona, un importante puerto europeo. Existe literatura al respecto que
pudo complementar la informacién brindada dentro del estudio (Espinet, et al.,
2020).

Las hipdtesis que se plantearon en el trabajo de Espinet, et al. (2020) fueron:

e Los atributos del barco se relacionan con los cruceros de lujo.
e Los atributos del barco se relacionan con la satisfaccién del cliente.

e Los atributos del barco se relacionan con el precio dado al mercado.

En la parte de resultados se dio a conocer que el estudio presenta un conjunto
de hipotesis, muchas de las cuales estan respaldadas por los analisis que se han
hecho hasta ahora y seran respaldadas por el uso de metodologias precisas. Los
atributos del bugque que se toman en cuenta estan relacionados con la calificacion de
sus clientes, menos espacio por pasajero y menos tripulantes por pasajero, tiene
sentido comercial ya que una mayor aglomeracion suele asociarse con una

percepcion mas baja de calidad. No se prevé que las calificaciones se vean
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influenciadas por afios de experiencia, lo cual tiene sentido dado que las compafiias
navieras reemplazan regularmente sus barcos para mantener altos estandares
(Espinet, et al., 2020).

1.2.3. Propuesta de Mejoramiento en la Atencion y Servicio al Cliente para el

Super Yate de Lujo "Stella Maris”, ubicado en el Sector de Galapagos

En el Archipiélago de Galapagos existe la mayor acogida turistica del pais,
aportando una gran cantidad de ingresos Nacionales, dicho crecimiento se prolonga
afo tras afio, actualmente el 75% de los visitantes a las islas escogen embarcaciones
maritimas para su alojamiento y su recorrido por las islas, existen aproximadamente
90 embarcaciones de cruceros, las cuales poseen su propia categorizacion (Pifieiros,
2019).

Analizando el entorno de yates maritimos existe un super yate de lujo en las
islas encantadas, fue categorizado por el Ministerio del Turismo obteniendo el mas
alto estandar en hospitalidad en Galapagos, el nombre del yate es “Stella Maris",
iniciando sus operaciones en el archipiélago desde el afio de 2014 como un yate
privado (Pifieiros, 2019).

Perteneciendo a la denominacion y al 14% de los yates de lujo en Galapagos,
se ha observado que los turistas no reservan luego de la experiencia a bordo de esta
embarcacion, luego de revisar los comentarios finales, se concluye que los visitantes
no salen completamente satisfechos, se debe disefiar un plan de mejora continua en

el servicio para identificar las brechas (Pifieiros, 2019).

El objetivo principal del estudio fue “disefiar un plan de mejora continua en
la atencion y servicio al cliente para el yate “Stella Maris”, que opera en el
archipiélago de Galapagos” (p. 29).

Uno de los hallazgos fue, que los empleados ejercen sus funciones de manera
empirica, restando tiempo al pasajero y mostrando descuido, es necesario corregir
con disefios estratégicos para brindar servicio personalizado del personal a bordo que
estd en contacto directo con el pasajero (Pifieiros, 2019). No tienen nivel adecuado

de inglés y atencion al cliente.
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Se propone crear estrategias para la mejora de los servicios del barco y su
tripulacion. Ademas, de realizar un seguimiento de los clientes que se hospedaron en

el barco, para conocer su experiencia.

1.2. Marco Conceptual

1.2.1. Archipiélago

En términos de geografia, un archipiélago se define como una coleccién de
islas que suelen ser numerosas y estan ubicadas dentro de una region maritima
relativamente pequefia. En los archipiélagos, ademas de las islas de gran magnitud,
existe otro tipo de islotes, cayos, arrecifes, puntos de pesca y buceo segin la Real
Academia Espariola (2023).

1.2.2. Calidad del servicio

Las dificultades asociadas a la adopcion de una buena calidad de servicio
radican en los factores que la caracterizan. De hecho, la opinién de un cliente sobre
el mismo servicio puede diferir en funcion de las condiciones en las que se le
ofrecid. Al mismo tiempo, dos consumidores pueden tener opiniones opuestas sobre

la calidad de un servicio prestado (Arciniegas y Mejias, 2017).

La calidad de los servicios presenta dificultades relacionadas con su
relatividad. Ademas, entre el consumo y la produccion, hay un caracter de
simultaneidad. De hecho, un servicio se consume cuando termina su produccion. La
calidad de un servicio sera apreciada en su verdadero valor s6lo por los soportes, el
personal en contacto y el equipo de fabricacion (Arciniegas y Mejias, 2017).

1.2.3. Crucero

Emarcaciones fluviales que permiten conocer monumentos imprescindibles
de nuestro planeta y descubrir otras culturas. Son maravillosas vacaciones que dejan

recuerdos imborrables que comienzan con el embarque (Salas, 2018).

Estas residencias flotantes que parten de Niza, Marsella u otras grandes
ciudades europeas ofrecen tantos atractivos como destinos turisticos gracias a las
facilidades a bordo y actividades de entretenimiento para sus huéspedes

ofreciéndoles servicios de restaurantes, bares, discotecas, piscinas, casino, centro de
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bienestar (con spa, piscina, sauna, jacuzzi), campos deportivos, gimnasios, clubes de

fitness, campo de golf, rocodromo, cine y teatro (Salas, 2018).

1.2.4. Estrategias
Segun Contreras (2012) define a la estrategia como:

El afan de obtener el triunfo puede impedir tener la claridad precisa
sobre los objetivos y las estrategias que se van utilizar. La estrategia posible
es hacer pensar al enemigo que se esta debilitado o no se encuentra en buenas
condiciones y cuando ataque, darle la sorpresa. Pero independientemente de
una u otra forma de pensar, lo importante es hacer un buen discernimiento de
las acciones que se van a seguir y en qué momento se van a comenzar a
ejecutar, sopesar las prioridades y contar con un esquema de alternativas
listas para ser puestas en practica y que hayan sido estudiadas y entendidas

por todos los participantes (p. 160).

1.2.5. Lujo

El lujo en economia se refiere al consumo de bienes y servicios cuya calidad
y disefio superan con creces lo necesario para satisfacer una necesidad esencial. El
lujo se caracteriza por su alto precio, calidad y exclusividad. Generalmente es
accesible para consumidores de altos ingresos. Por ejemplo, una cena de langosta en
un restaurante con mas de 4 estrellas Michelin va mas alla de lo necesario para saciar

el hambre, se trata de placer, buscando lo exclusivo (Barriga, 2022).

1.2.6. Naviera

El comercio exterior y la logistica maritima mundial dependen en gran
medida de las empresas navieras. Estas empresas se encargan de utilizar el mar para
transportar los bienes y productos de los importadores y exportadores de todo el
mundo. Eliminando a sus rivales o, en su caso, formando alianzas para fortalecer sus
rutas maritimas, las navieras avanzan. Han reforzado su flota de barcos con el

tiempo, proporcionando mas espacio de carga (Gonzélez, 2021).
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1.3. Marco legal

1.3.1. Ley de Turismo

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto determinar el marco legal que regira
para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico; las potestades del

Estado y las obligaciones y derechos de los prestadores y de los usuarios.

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el
desplazamiento de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin

animo de radicarse permanentemente en ellos.
Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su
contribucién mediante la inversion directa, la generacion de empleo y promocion

nacional e internacional;

b) La participacion de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y

apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacion;

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos bésicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los turistas;

d) La conservacién permanente de los recursos naturales y culturales del pais;

e) La iniciativa y participacion comunitaria indigena, campesina, montubia o
afroecuatoriana, con su cultura y tradiciones preservando su identidad, protegiendo
su ecosistema y participando en la prestacion de servicios turisticos, en los términos

previstos en esta Ley y sus reglamentos.

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual a

una o mas de las siguientes actividades:
a. Alojamiento;
b. Servicio de alimentos y bebidas;

c. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este

proposito;
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d. Operacidn, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa

actividad se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de

eventos congresos y convenciones;

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecénicos) hipédromos y parques de

atracciones estables.

1.4.2. Reglamento de la Actividad Maritima

Art. 2.- La matricula de una nave es un certificado por el cual se acredita que

ha sido inscrita en los Registros de la Capitania de Puerto correspondiente.

Art. 3.- El registro de la matricula tendra caracter permanente pero
anualmente se renovara el respectivo certificado, previo el pago de los derechos
establecidos.

Art. 4.- Las naves pueden cambiar su puerto de registro, para lo cual
previamente se dejara sin vigencia la matricula anterior en la Capitania de Puerto en

la que se hallare inscrita.

Art. 5.- Se suspenderd la obligacion de cancelar los valores anuales por
concepto de matricula de una nave, cuando se hubiere producido la destruccion o
pérdida, total o parcial de la nave, o por su estado, sus armadores la hayan declarado
en abandono. Para el efecto, los armadores solicitardn la baja de la nave
acompafiando la matricula y el certificado de pago anual del afio correspondiente a la

presentacion de la solicitud.

Art. 6.- Toda nave debe volverse a registrar obligatoriamente en los

siguientes casos:
a. Por cambio de armador;
b. Por cambio de nombre de la nave;
c. Por cambio de puerto de registro;
d. Por cambio de sus caracteristicas técnicas.

Art. 7.- Para matricular por primera vez una nave construida en el pais, a la

solicitud respectiva se acompafaran los siguientes documentos:
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a) Titulo de propiedad inscrito en la Capitania de Puerto;

b) Planos de construccion de la nave aprobados por la Direccion General de

la Marina Mercante;
c) Certificado de Arqueo, Avallo y Clasificacion;

d) Nombramiento del representante legal si el armador/propietario es una

persona juridica.

Art. 8.- (Reformado por el Art. 1 del D.E. 1485, R.O. 497, 30-X11-2008).-
Para matricular una nave menor, en lugar de los planos de construccion se presentara
diagramas o catalogos, salvo en aquellos casos en que a criterio de la Direccion
General de la Marina Mercante se requiera la presentacion de aquéllos. Para
matricular por primera vez o renovar las matriculas, los propietarios o armadores de
naves menores que utilicen motores fuera de borda, deber&n presentar los motores en
la Capitania del Puerto respectiva, a fin de instalarles una placa de identificacion, y
de implantarles el sistema de identificacion digital determinado por la Autoridad

Maritima Nacional.

Art. 28.- Las naves nacionales deben obtener obligatoriamente un Certificado

de Arqueo, Avallo y Clasificacion y de Inspeccion de Seguridad.

Art. 29.- Las naves seran arqueadas conforme a las disposiciones contenidas
en los Convenios Internacionales sobre la materia que hayan sido ratificados por el
Ecuador y a las normas técnicas que dicte la Direccion General de la Marina

Mercante.

Art. 30.- El Certificado de Arqueo, Avaluo y Clasificacion de la nave de mas
de diez (10) TRB sera conferido unicamente por la Direccion General de la Marina
Mercante y las de diez (10) TRB o menos lo otorgara la respectiva Capitania de

Puerto.

Art. 31.- El Certificado de Arqueo, Avallo y Clasificacion tendréd vigencia

por cinco afos, pero debera renovarse antes del quinquenio en los siguientes casos:
a) Cuando la nave cambie de nombre;

b) Cuando se hagan alteraciones o modificaciones en su estructura, en su

aparejo o en su propulsion principal;
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¢) Por cambio de uso de la nave.

1.4.3. Ley Orgéanica de Régimen Especial para la Provincia de Galapagos

Art. 1.- AMBITO. La Ley de Régimen Especial para la Conservacion y el
Desarrollo Sustentable de la provincia de Galapagos, establece el régimen juridico
administrativo al que se someten los organismos del régimen seccional dependiente
y del régimen seccional autbnomo, en lo pertinente; los asentamientos humanos y
sus actividades, relacionadas como salud, educacidn, saneamiento y servicios
basicos, entre otros; las actividades de conservacion y desarrollo sustentable de la

provincia de Galapagos y el area que constituye la Reserva Marina de Galapagos.

Art. 2.- NORMAS BASICAS PARA EL ESTABLECIMIENTO DE
POLITICAS Y LA PLANIFICACION DE LA PROVINCIA DE GALAPAGOS Las
actividades de establecimiento de politicas, planificacion y ejecucion de obras
publicas y privadas en la provincia de Galapagos y el area que constituye la Reserva

Marina de Galapagos, se regiran por los siguientes principios:

1. El mantenimiento de los sistemas ecoldgicos y de la biodiversidad de la
provincia de Galapagos, especialmente la nativa y la endémica, permitiendo a la vez
la continuacion de los procesos evolutivos de esos sistemas bajo una minima
interferencia humana, tomando en cuenta, particularmente el aislamiento genético

entre las islas, y entre las islas y el continente;

2. El desarrollo sustentable y controlado en el marco de la capacidad de

soporte de los ecosistemas de la provincia de Galapagos;

3. La participacion privilegiada de la comunidad local en las actividades de
desarrollo y el aprovechamiento econémico sustentable de los ecosistemas de las
islas, a base de la incorporacion de modelos especiales de produccion, educacion,

capacitacion y empleo;

4. La reduccion de los riesgos de introduccion de enfermedades, pestes,

especies de plantas y animales exdgenos a la provincia de Galapagos;

5. La calidad de vida del residente de la provincia de Galadpagos debe

corresponder a las caracteristicas excepcionales del Patrimonio de la Humanidad,;
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6. El reconocimiento de las interacciones existente entre las zonas, habitadas
y las areas protegidas terrestres y marinas y, por lo tanto, la necesidad de su manejo

integrado;

7. El principio precautelatorio en la ejecucion de obras y actividades que

pudieren atentar contra el medio ambiente o los ecosistemas islefios.

Art. 45.- TURISMO Y CONSERVACION EI turismo permitido en la
provincia de Galapagos se basara en el principio de Turismo de Naturaleza y tendra
como destinos el Parque Nacional, la Reserva Marina y los centros poblados de la
provincia de Galapagos. Estara sujeto a modalidades de operacion compatibles con
los principios de conservacion establecidos en esta Ley. Ademas, a las normas
contenidas en la Ley Especial de Desarrollo Turistico, Ley Forestal y de Areas
Naturales y Vida Silvestre, a sus Reglamentos Generales, Reglamento Especial de

Turismo en Areas Naturales Protegidas y a los planes de manejo vigentes.

Art. 47.- AUTORIZACIONES DE OPERACION Los usos turisticos en el
Parque Nacional Galapagos y Reserva Marina de la provincia de Galapagos, estaran
reservados a operadores y armadores que hayan obtenido las autorizaciones
expedidas por el INEFAN, de conformidad con el Reglamento Especial de Turismo
en Areas Naturales Protegidas y los Planes de Manejo. En este Reglamento Especial
se hara constar el sistema unificado de autorizaciones de operacion turistica para la
provincia de Galapagos. Los derechos representados en dichas autorizaciones o
permisos de operacion turistica no podran ser transferidos sino solo a residentes

permanentes.

Art. 48.- FOMENTO DEL TURISMO CON PARTICIPACION DE LA
COMUNIDAD LOCAL Para efectos de asesorar al Parque Nacional Galapagos v al
Ministerio de Turismo, en la planificacion y coordinacion de las actividades
turisticas con participacion de la comunidad local, se conforma la Junta Consultiva
con instituciones pablicas y privadas de la provincia de Galapagos. Su integracion y
funcionamiento se establecera en el Reglamento General de Aplicacion de esta Ley y
en los respectivos Planes de Manejo. Todas las modalidades de operacion turistica
actuales y aquellas que se crearen a futuro seran disefiadas para los residentes
permanentes, a quienes se le otorgara los respectivos derechos de operacion turistica,

siempre y cuando no hayan obtenido patentes o cupos con anterioridad, para lo cual
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deberan ser calificados por el INEFAN y aprobados por el Consejo del INGALA y
podran acogerse a créditos preferenciales disefiados para la actividad turistica. Los
derechos de operacion turistica otorgados por el INEFAN con anterioridad a la
expedicion de esta Ley, serén respetados y mantenidos.

Art. 50.- INGRESO DE NAVES EXTRANJERAS NO COMERCIALES Las
embarcaciones no comerciales que se encontraren en transito, con hasta 10 personas
a bordo podran arribar en cualquiera de los puertos poblados de la provincia con el
fin de reabastecerse. La permanencia en dichos puertos no durard méas de 20 dias,
improrrogables. Estd prohibida la realizacion de actividades turisticas en las
embarcaciones cuyo ingreso ha sido autorizado al amparo de este articulo; las que,
ademas, deberan cumplir los requisitos y regulaciones establecidos en el Reglamento
especial referido y los correspondientes planes de manejo y se sujetaran a las demas

normas del pais que se encontraran vigentes en la materia.
Art. 62.- PROHIBICIONES Queda expresamente prohibido:

1. Depositar basura tdxica infecciosa, radiactiva, nuclear de cualquier

proveniencia;

2. El funcionamiento de las actuales y la instalacién y fomento de nuevas
industrias que emitan contaminantes liquidos, solidos y gaseosos con dificil

tratamiento o eliminacion;

3. La permanencia de chatarra de maquinaria mayor, vehiculos y
embarcaciones en las areas terrestres y las zonas de reserva marina. El reglamento

especificara el tratamiento de estos desechos;

4. La descarga o arrojo a grietas, acuiferos al interior de las Islas, a las aguas
interiores, reserva marina, costas o zonas de playas, residuos de lastre de sentinas,
aguas servidas, basuras o desechos o cualquier otro elemento contaminante del
medio acuético sin que tales elementos hayan sido tratados conforme se establece en

el Reglamento;

5. La introduccidon de organismos exdgenos a las Islas de conformidad con las

normas vigentes;
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6. El transporte, por cualquier medio, de animales, incluyendo los domésticos
del continente a las islas de cualquier especie de fauna, flora y materiales geoldgicos

autoctonos de las islas hacia el continente o hacia el extranjero; y,

7. El transporte entre las islas de los organismos autéctonos o introducidos,

sin las autorizaciones correspondientes.

En tanto se produce la transicién referida en el inciso precedente, se prohibe
el aumento de cupos de operacién o modificaciones en la capacidad de las
embarcaciones que actualmente operan en Galapagos; excepto para aquellas
embarcaciones de armadores residentes permanentes que no han alcanzado el limite

de 16 pasajeros.

24



Capitulo I11. Metodologia de la Investigacion

2.1. Marco Metodolégico

La ciencia necesita métodos, procedimientos y herramientas utilizados
sistematicamente para producir conocimiento. La metodologia es la ciencia que
recoge, estudia, analiza y critica estos métodos. Como investigador, debe adoptar un
plan metodolégico valido y explicar en detalle por qué es adecuado para su
investigacion. Esto no solo contribuye a la legitimidad del trabajo, sino que también
permite que otros investigadores repliquen los métodos (Hurtado, 2020). En el
capitulo actual, se detallara a profundidad los temas relacionados con la

investigacion y metodologia que se siguio para el desarrollo del trabajo de titulacion.

2.2. Tipo de investigacion

En el estudio actual se usa dos tipos de investigacion, la exploratoria y la
descriptiva. ElI concepto de investigacion descriptiva se define como aquella que
describe una realidad, como su nombre lo indica. Por ejemplo, las encuestas de
opinion, encuestas electorales, encuestas de mercado, encuestas gubernamentales son
tipos de encuestas que encajan en esta categoria (Hurtado, 2020). Por lo tanto, este
mismo tipo de investigacion se puede aplicar a los consumidores, con el objetivo de
obtener informacion psicogréafica y geogréafica, identificar comportamientos,
preocupaciones, deseos y necesidades. El uso de este modelo de investigacion aplica
la busqueda de oportunidades para el desarrollo de nuevos productos, cambios en el

posicionamiento y comunicacion de empresas, productos o marcas.

La investigacion exploratoria es uno de los tipos de investigacion cientifica,
cuyo proposito es realizar un estudio para que el investigador se familiarice con el
objeto de investigacion. Este enfoque se emplea con el fin de permitir al investigador
obtener una comprensién profunda del universo relacionado con el objeto de estudio,
proporcionando informacion relevante y orientando la formulacion de hipdtesis de
investigacion (Hurtado, 2020). La investigacion exploratoria es una metodologia que

suele implicar:

e Relevamiento bibliogréfico;
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e Entrevistas con personas que tuvieron experiencias practicas con el
problema investigado;

e Analisis de ejemplos que estimulan la comprension (Hurtado, 2020).

En el caso del estudio actual, la investigacion exploratoria hard que se
indague adecuadamente del problema con el uso de herramientas. Por otro lado, la
investigacion descriptiva ayudard a que se pueda transmitir esa informacién con la

lectura del trabajo. Ambas se consideran relevantes y se aplicaran en el estudio.

2.3. Metodologia de la investigacion

En ciencia, dependiendo del tipo de objetivo o situacion a investigar, se
utilizan diferentes métodos para llegar a una conclusién. Los métodos cientificos
estan constituidos por un conjunto de reglas que son aplicadas por cientificos e
investigadores, por ejemplo. Entre los métodos se encuentra el método deductivo
(Hurtado, 2020). Utiliza la deduccion y el razonamiento l6gico, las etapas del
proceso, llegar a una conclusion veraz, el método parte de premisas verdaderas, ideas

verdaderas estructuradas de forma ldgica y racional.

El método deductivo busca analizar la hipotesis que han sido probadas
previamente, llamadas axiomas; llegar a teorias, llamadas teoremas. A este tipo de
método también se le denomina hipotético-deductivo. Es el que se aplica dentro del
estudio de titulacion para determinar los niveles de satisfaccion de los pasajeros del

crucero de lujo (Grand Majestic) en el archipiélago de Galapagos.

2.4. Herramientas de recoleccion de datos

Como parte del disefio metodoldgico se necesita determinar los métodos de
recoleccion de datos y tipos de técnicas que se usan como variables y objetivos,

determinando una buena técnica de la calidad de informacion en gran medida

Son herramientas con las que el investigador cuenta para documentar la

informacién recabada de la realidad.

Son registros de la observacion de las variables de la investigacion.

2.4.1. Entrevista
Este procedimiento se basa en el didlogo entre el investigador y el

entrevistado. Es necesario dedicarse a la idealizacion y formulacion de preguntas. La
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entrevista puede sufrir variaciones durante el proceso, ya que la conversacion,
aunque esté basada en un guion, puede llevar al investigador a desarrollar otras
preguntas (Hurtado, 2020).

La entrevista se la realizaré a las agencias que realizan la intermediacion del
servicio del crucero Grand Majestic. Son agencias que tienen 7 afios trabajando con
la embarcacion. Con los resultados conoceremos los niveles de satisfaccion de los
pasajeros que eligen Grand Majestic.

En el anexo Ay B se encuentran las entrevistas a dos agencias importantes en
el rubro:

¢ Royal Galapagos con la cual operan todo el afio calendario.

e Exclusive Ecuador con esta agencia operan viajes tipo charter.

2.4.2. Encuesta

La forma en que se desarrollara esta herramienta de investigacion depende de
la persona que recopila los datos, ademas de la forma en que se aplica, se puede
realizar en persona o a través de Internet. Los cuestionarios pueden estar compuestos
por preguntas abiertas que generalmente generan mas discusion, preguntas cerradas
que son mas directas 0 mixtas cuando hay preguntas abiertas y cerradas (Hurtado,
2020).

La encuesta se aplicara y realizara al finalizar cada excursion a los clientes de
manera personalizada enfocada exclusivamente a la experiencia Obtenida a bordo
del Grand Majestic en el periodo de julio hasta diciembre 2022. Los formularios se
compartieron por medio de link de Google para los clientes que prefieran hacerlo
desde la comodidad de su hogar. La encuesta se tradujo al idioma inglés porque en la

mayoria de los visitantes son extranjeros.

2.5. Poblacion

En la investigacion cientifica social, una poblacién es el grupo de personas,
eventos, cosas u otros fendbmenos que mas le interesan; a menudo es el quién o qué
sobre el que desea poder decir algo al final de un estudio o investigacion (Hurtado,
2020). En el caso de este proyecto, la poblacion serd de 672 turistas que es lo que al

afio aproximadamente recibe el crucero en turistas. Segun el informe del Grand
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Majestic se considera que 14 pasajeros por semana reciben el crucero, lo cual se
multiplica por las 48 semanas que el crucero se encontré en funcionamiento del afio
2022.

2.6. Muestra

Es el grupo de personas o eventos, por ejemplo, de los cuales se recopilara
datos. Algunas estrategias de muestreo permiten a los investigadores hacer
afirmaciones sobre poblaciones que son mucho méas grandes que su muestra real con
bastante confianza (Hurtado, 2020). Otras estrategias de muestreo estan disefiadas
para permitir que los investigadores hagan contribuciones teoricas en lugar de hacer

afirmaciones radicales sobre poblaciones grandes.

En la investigacion actual, se toma la poblacién anterior, y usando la
calculadora de muestras en linea para tener un resultado mas exacto, resultado de

245 personas o pasajeros que han visitado el crucero durante el afio 2022.

Figura 4
Calculadora de muestra

Calculadora de Muestras

Margen de error.
10% v
Nivel de confianza:

Asesoria Economica & Marketing Tamafio de Poblacion:
Copyright 2009 672

Calcular \

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 672

Tamaiio de muestra: 245

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales
N= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado
z*2(p*q) p=F dela conla
n= e+ (z°2(p’q)) deseada (exito)
N Q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

2.7. Andlisis de resultados de entrevista

Las entrevistas se realizaron a dos agencias de viajes que venden los servicios
del crucero Grand Majestic a los turistas nacionales como extranjeros. Las

entrevistas fueron realizadas con canales online, mediante correos electronicos. Se
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les consulté a los agentes si evaltan la satisfaccion del cliente una vez tomado el

servicio y de que maneras ofrecen el servicio del crucero a los turistas.

Andrea Zapata y Jorge Villalobos representantes de las agencias entrevistadas
mencionan que miden la satisfaccion de los clientes con escala de Likert y en
definitiva, las respuestas a estas han sido positivas cada vez que los clientes viven la
experiencia y servicio del crucero. Los servicios de la embarcacién van mas alla de
solo transportar al turista, los empleados a bordo se encuentran capacitados para dar
servicio de calidad, ademéas que hablan mas de un idioma, espafiol e inglés. Lo que
les gusta a las agencias de viajes de contratar o mandar al crucero a sus clientes es
porque tienen la certeza que van a recibir buenos comentarios, Respetan la cadena de
venta, el crucero no interfiere con los clientes de la intermediacion lo cual es un

punto muy importante para la fidelizacion de los clientes.

Comentan que los turistas eligen el crucero por los servicios que se
ofertan a bordo, las excursiones que se promueven y las diferentes islas que
se recorren a diferencia de las patentes de otras navieras de la competencia
directa. Los precios de Grand Majestic son competitivos y accesibles para
personas de target medio alto, destacando la calidad de servicio que brinda en
cada excursion, convirtiéndolos en los preferidos de la industria de cruceros

de lujo.

Las agencias de viajes se encuentran satisfechas con el servicio que brinda el
crucero, la entrevista permitié conocer dicha variable, conversando via llamada
telefonica, las agencias mencionan que lo Unico negativo que tienen de decir del
crucero es la falta de disponibilidad en temporada alta, por lo que el servicio se

encuentra en alta demanda todo el afo.

2.8. Andlisis de resultados de encuesta

En total se realizaron 245 encuestas a las personas que visitaron el crucero
Grand Majestic desde junio 2022 hasta diciembre del mismo afio. Las encuestas las
realice durante ese periodo ya que me encontraba laborando en esta naviera durante

los Gltimos 5 afios. Realizando la encuesta en idioma inglés a los turistas extranjeros.

A continuacion, se muestran los resultados de cada pregunta.
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Figura 5
Edad

M 15 - 25 afos
m 26 — 36 afios
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En la primera pregunta, el 77% de los encuestados fue de un rango de edad

Elaborado por: autora, 2023.

entre 37 a 47 afos. El 12% se ubica dentro del rango de 15 a 25 afios, un 7% de 26 a

36 afios, mientras que el 4% tienen mas de 48 afios.

Figura 6
Género

m Masaulino

m Femenino

kL F

En la segunda pregunta, el 60% de los encuestados pertenece al género

Elaborado por: autora, 2023.

masculino. Mientras que el 40% de los turistas son de genero femenino.
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Figura 7
Residencia
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m Nacional
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En la tercera pregunta, el 82% de los encuestados son provenientes del

Elaborado por: autora, 2023.

extranjero, y el 18% pertenece al grupo de los nacionales que ha visitado el crucero
Grand Majestic.

Figura 8
Ingreso
r%'

$2001 - $3001 $3002 — $4002
Elaborado por: autora, 2023.
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En la cuarta pregunta, el 49% de los encuestados mencion6 que tiene un
ingreso de méas de $4003, el 35% de los turistas tiene un ingreso de $3002 - $4002,
un 10% de $2001 a $3001 y un 6% de $1000 - $2000.

Figura 9
Con quien viaja

FAMILIA AMIGOS PAREJA

Elaborado por: autora, 2023.
En la quinta pregunta, el 58% de los encuestados viaja con su familia, el 23%
con sus amigos y el 19% con la pareja.

Figura 10
Alimentacion

MUY SATISFECHO  SATISFECHO NEUTRAL INSATISFECHO NADA
SATISFECHO

Elaborado por: autora, 2023.
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En la sexta pregunta, el 79% de los encuestados mencioné que con la
alimentacion dentro del crucero se sienten satisfechos. Un 4% se encuentra muy
satisfecho. Un 6% concordd con que es neutral y nada satisfecho. Un 5% se sinti6
insatisfecho.

Figura 11
Actividades

MUY SATISFECHO  SATISFECHO NEUTRAL INSATISFECHO NADA
SATISFECHO

Elaborado por: autora, 2023.

En la séptima pregunta, el 45% de los encuestados menciond que se
encuentra muy satisfecho con las actividades que se realizaron en las excursiones por
las islas visitadas del crucero, mientras el 38% se sinti¢ satisfecho. EI 7% se sintio

nada satisfecho, el 6% percibio neutral y el 4% insatisfecho.

Figura 12
Capacidad de respuesta
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MUY SATISFECHO  SATISFECHO NEUTRAL INSATISFECHO NADA
SATISFECHO

Elaborado por: autora, 2023.

En la octava pregunta, el 55% de los encuestados mencion6 que se encontrd
muy satisfecho con la capacidad de respuesta del personal del servicio le brind6 en
su visita. Mientras el 3% se sintid satisfecho. El 5% se sinti6 nada satisfecho, el 6%

percibid neutral y el 4% insatisfecho.

Figura 13
Experiencia
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Elaborado por: autora, 2023.

En la novena pregunta, el 81% se encontré muy satisfecho con la experiencia
que se vivio dentro del crucero en todo el recorrido. Mientras el 15% se sintio
satisfecho. El 1% se sinti0 nada satisfecho, el 2% percibié neutral y el 2%

insatisfecho.
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Figura 14
Instalaciones
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Elaborado por: autora, 2023.

En la décima pregunta, el 86% de los encuestados se encuentra muy
satisfechos con las instalaciones del lugar. Mientras el 2% se sintio satisfecho. El 5%

se sinti6 nada satisfecho, el 2% percibio6 neutral y el 4% insatisfecho.

Figura 15
Limpieza
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Elaborado por: autora, 2023.

En la décima primera pregunta, el 81% de los encuestados menciond que se
encontraron muy satisfecho con la limpieza de las zonas comunes. Mientras el 15%
se sinti¢ satisfecho. El 1% se sintio nada satisfecho, el 2% percibid neutral y el 2%
insatisfecho.
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Figura 16
Otros servicios

MUSICA EN VIVO
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SERVICIO PERSONALIZADO
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Elaborado por: autora, 2023.

En la décima segunda pregunta, el 40% mencioné que les gustaria tener
entretenimiento, un 26% de los encuestados les gustaria que existan recorridos en las
islas diferentes de las habituales. EI 18% de los encuestados mencion6 que les
gustaria comida gourmet. ElI 9% indicé también que les gustaria musica en vivo.

Mientras que el 6% indico que les gustaria servicio personalizado dentro del crucero.
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Capitulo I11. Nivel de Satisfaccion

Una vez recolectada toda la informacidn para el presente andlisis del crucero
Grand Majestic, conoceremos los distintos niveles de satisfaccion de los clientes y
los factores que lo conforman. Se analizar el resultado de las encuestas para conocer
las caracteristicas a profundidad. Ademas, se procedera en base a ello, a dar una
respuesta a la problematica planteada con anterioridad. Se desarrollard una breve

propuesta dependiendo de los resultados.

4.1. Andlisis situacional

El crucero Grand Majestic empez06 su construccion y funcionamiento en el
2018. Se considera una de las embarcaciones mas modernas con la méaxima
capacidad de navegacion en el archipiélago para el recorrido de las islas. El yate
cuenta con siete cabinas y una master suite. En la cubierta inferior se encuentran seis
cabinas, cada una con sus bafios e instalaciones perfectamente adecuadas. En la
cubierta principal se encuentra la cabina master y una suite adicional, la cual es
delegada para los guias naturalistas. En esta cubierta encontramos la cocina, el
comedor, bar, sala de entretenimiento. Finalmente en el solario o sun deck estan los
atractivos como el jacuzzi y otra area usada como comedor o sala de estar en caso

que el cliente sugiera tener actividades al aire libre disfrutando de los bellos paisajes.

Figura 17
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El crucero tiene una capacidad de hasta 14 pasajeros, con recorridos de ocho,
cinco y cuatro dias, ademas de ofrecer de servicio charter. Los precios dependeran de
la habitacion que se tome, si es cabina o suite y de la cantidad de dias que sea el
recorrido. En la siguiente tabla se muestran los precios del 2023 que se mantienen en
la pagina de Royal Galapagos.

Tabla 2

Precios Grand Majestic 2023
Tarifa charter 8 dias 5 dias 4 dias
Charter privado $101.450 $67.450 $44.450

Tarifa por persona

Master suite $9.045 $5.945 $3.945

Cabina estandar $6.845 $4.545 $3.045

Tomado de: Royal Galapagos, 2023

Existen cuatro diferentes recorridos, y cada uno cuenta con una particularidad
diferente. Cada uno visitan islas diferentes, ademas de realizar actividades

dependiendo de la zona en la que visiten.

Figura 18
Primer itinerario
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Tomado de: Royal Galapagos, 2023

Las islas que se visitan en este recorrido son:

Figura 19

San Cristdbal
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Esparfiola
Santa Cruz
Genovesa
Rabida
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Tomado de: Royal Galapagos, 2023

Las islas que se visitan en este recorrido son:

San Cristobal
North Seymour
Bartholomew
Santiago
Fernandina

Isabela
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e Santa Cruz

e Santiago

Figura 20
Tercer itinerario
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Tomado de: Royal Galapagos, 2023

Las islas que se visitan en este recorrido son:
e San Cristobal
e Floreana
e Espariola

e Santa Cruz
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Figura 21
Cuarto itinerario
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Tomado de: Royal Galapagos, 2023

Las islas que se visitan en este recorrido son:

e Santa Cruz
e (Genovesa
e Rabida

e San Cristébal

En todos los recorridos se incluyen varios servicios, como otros no, para

tener claro, se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 3
Servicios del crucero
Incluye No Incluye
Todas las comidas durante el crucero Vuelos desde y hacia Galapagos
Traslados en las islas Bebidas alcohdlicas
Todas las excursiones Entrada al Parque Nacional (US$100)
Guia Bilingue del Parque Nacional Tarjeta de Control de Transito (US$20)
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Asistencia y traslados en aeropuertos® Seguro Médico / de Viajes
Kayaks Propinas
Trajes de neopreno Gastos personales
Equipo de snorkeling (mascara, aletas)
Céamaras subacuaticas
Bastones
Binoculares (solo en Suite)
Caja de seguridad
Secador de cabello
Batas de bafio

TV
Tomado de: Royal Galapagos, 2023

4.2. Analisis PEST

PEST es una herramienta simple y ampliamente utilizada que lo ayuda a
analizar los cambios politicos, econdmicos, socioculturales y tecnoldgicos dentro de
un entorno empresarial. Para que pueda obtener una mejor comprension de las
fuerzas de cambio del panorama general a las que esta expuesto y, a partir de esto,
aprovechar las oportunidades que presentan. En el estudio actual, se usa el PEST

para conocer el entorno de la actividad turistica del crucero Grand Majestic.

4.2.1. Politico

Las islas Galapagos se componen de varias islas e islotes, el principal medio
de comunicacion y transporte son las embarcaciones marinas. Los entes que regulan
esta actividad en el 97% del archipiélago es el Parque Nacional Galapagos y la
Reserva Marina de Galapagos desde 1959 (Wright, 2020). Ambas entidades cuentan
con normas donde establecen las categorias de los barcos, actividades que pueden

realizar, embarcaciones que si pueden navegar, entre otros puntos.

42



El Ministerio de Turismo en el 2020 estableci6 el Reglamento
Embarcaciones Transporte Turistico Maritimo en Galapagos, el cual se centra solo
en las embarcaciones de tipo turistico dentro del archipiélago. Se indican los
derechos del turista, deberes y obligaciones de las embarcaciones y el tipo de
servicio de pueden brindar. Estos son unos de los requisitos que la naviera debe de

contar para el funcionamiento turistico.

Figura 22
Requisitos de navieras en Galapagos
Turismo
Cupos turisticos Servicios de operacion Autorizaciones de ingreso a
Otorgamiento de cupos de Certificado de inspeccion Galapagos
operacion turistica técnica ambiental Naves extranjeras y nacionales
Cesion de derechos del cupo  Cambio de itinerario privadas
Patentes de operacion Asociaciones entre Autorizacion de ingreso de
turistica operadores turisticos embarcaciones privadas
L Contratos de fletamento de  Embarcaciones de hasta 500
Emision de patente . .
naves pasajeros a Puerto Baquerizo

Renovacion de |a patente
Renovacion  Licencia Gufa
Naturalista Autorizacion para Operacion
de Kayak

Reemplazo de embarcacidn  Moreno (isla San
Cristobal)Autorizacion de Agencias
de Viaje

Duplicado de licencia de Guia

. Autorizacién para Acampar
Naturalista P P

Tomado de: Ministerio de Turismo, 2023.

“Las Islas Galapagos estan protegidas por un sistema legal sustentado en la
Constitucion Politica del Ecuador, existiendo mas de 10 cuerpos legales vigentes,
cuyo fin es cuidar la biodiversidad del archipiélago (Ministerio de Turismo, 2023).
Estas politicas quedan en el olvido cuando la pesca ilegal y transportacion de
sustancias ilicitas rodea los archipiélagos de la provincia insular. Es una
problematica existente en la cual se debe enfatizar el control y la seguridad, evitando

extinguir especies en peligro de extincion y unicas del mundo.

4.2.2. Econbmico

La principal actividad economica de la gente de Galapagos es el turismo, hay
una serie de negocios alrededor de la industria y la pandemia provoco un bajo
rendimiento econémico en la industria de manera global. Sin embargo, algunas
organizaciones o paises estan interesados en el desarrollo del pais, sobre todo por la

reactivacion que se ha dado en las islas Galapagos.
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Economicamente, el estudio de la Espol (2021) reveld que la industria de
cruceros, que recibe solo 28.000 turistas a Galapagos, genera 75.000 ingresos totales
por turismo para las islas. Ademas, las ventas de cruceros en Galapagos generan
ingresos en moneda extranjera por viajes a Ecuador por un total de alrededor de

$ 399 millones, lo que representa un total de 17,1 en moneda extranjera para

viajes entrantes.

Desarrollando  la  inclusion  sociocultural ~ generando  empleos,
aproximadamente el 45% de los empleos directos en turismo en Galapagos (5,900
empleos totales) son generados por las rutas turisticas. Cada cabina en los barcos
crea 1,25 puestos de trabajo, mientras que cada habitacion en tierra crea 0,20 puestos
de trabajo. El area emplea a 1.407 residentes permanentes y 779 residentes

temporales (Espol, 2021).

El estudio de Espol (2021) menciona que los turistas que navegan dentro de
los cruceros desplazan la economia local al gastar en sus visitas, principalmente en la
compra de souvenirs, dejando un estimado de $4.1 millones, realizando operaciones
Esto se convierte en un puente entre los turistas con fuerte poder adquisitivo hacia
Galédpagos, y la comunidad que tiene la oportunidad de ofrecer sus productos y

servicios.

Si se incluye el pago que hicieron en la entrada al Parque Nacional Galapagos

(PNG), su costo total, sin incluir cruceros, seria de $11,7 millones.

4.2.3. Social

El Censo y Vivienda de Galdpagos del 2015 registr6 un total de 25.244
habitantes en la provincia, mientras que la Isla Santa Cruz tiene la mayor poblacion,
actualmente con 15.701, correspondiente al mayor crecimiento poblacional de la
provincia. Un minimo de residentes no tiene educacion bésica, con un total de 231
actualmente analfabetos en la provincia y 165 en Santa Cruz, muchos casos superan
los 65 afios (Cevallos, 2018).

A lo largo de los afios, mejorar los servicios basicos ha sido un tema poco
desarrollado. Actualmente, el 89,9% del area de la provincia se abastece con agua de
la red puablica, aunque la provincia no cuenta con agua potable. En cuanto a la

electricidad, el 99,7% de la poblacion tiene acceso a la electricidad publica. El

44



servicio de tratamiento de basura brindado por el método de camion recolector cubre
el 98,1% del area de la provincia. En la Isla Santa Cruz, la recoleccién de residuos
cuenta con un sistema eficiente que adopta contenedores segregados establecidos por
el Gobierno Descentralizado Municipal de Santa Cruz y colocados en cada domicilio
(Cevallos, 2018).

La salud, es un derecho de todos, se encuentra en los centros de salud las
irregularidades e incluso problemas de desfalco. Durante la pandemia colapsé todo el
sistema de salud, fallecieron muchas personas y existio falta de insumos médicos,
como se sabe, el principal problema se debi6 a diferentes insumos y alimentos
provenientes del continente, pues asi se puede decir que Galapagos pasa a ser un area
dependiente (Cevallos, 2018).

4.2.4. Tecnoldgico

Datos del INEC (2010) muestran que el 92,1% de la poblacién de Galapagos
posee un teléfono celular. Por otro lado, el 46,4% de las personas en la isla cuentan
con computadora, podemos inferir que esto se debe principalmente a que alli se
manejan negocios de altas magnitudes. Si bien el 18,3% tiene acceso a internet, esto
se considera un tema controvertido ya que en los ultimos afios se han creado cables
submarinos de fibra dptica para superar la limitacion de internet, pero han fallado

segun los comentarios que siguen haciendo los turistas.

En Galapagos, la cobertura movil es 2G/3G, sin embargo, en el continente
hay 4G e incluso 5G. La cobertura entre islas se complicé e Isabela tenia la peor
sefial. Sin embargo, la falta de mejora se debe a la tecnologia satelital limitada y
costosa. En gobiernos pasados y presentes han prometido solucionar el problema,
pero la comunidad sigue esperando.
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Tabla 4
Resumen PEST

Variable

Descripcion

Politico

Los entes que regulan esta actividad en
el archipiélago es el Parque Nacional
Galédpagos y la Reserva Marina de
Galapagos desde 1959.

Ministerio de Turismo en el 2020
establecio el Reglamento Embarcaciones
Transporte Turistico Maritimo en

Galapagos.

Econdmico

Social

La industria de cruceros, que recibe solo
28.000 turistas a Galapagos, genera
75.000 ingresos totales por turismo para

las islas.

La comunidad que tiene la oportunidad

de ofrecer sus productos y servicios.

El Censo y Vivienda de Galapagos del
2015 registro un total de 25.244

habitantes en la provincia.

Servicios basicos a disposicién de la

poblacion y turistas.

Tecnoldgico

Red de Internet deficiente en la
actualidad por ende varios turistas se

quejan de ello.

Elaborado por: autora, 2023.
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4.3. Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios

Se analiz6 el crucero en cuanto a instalaciones y precios, finalmente, de
manera externa se conoce ambitos que afecten a esta actividad. A continuacion, se

analiza uno a uno.

¢Las agencias de viajes destacaron que el crucero brinda un servicio de
calidad, ellos se encargan de consultar con los clientes después de obtener el servicio
coémo fue su experiencia? durante su estadia y como estuvo la atencién brindada?
dentro de la embarcacion. El crucero deja satisfecho a los usuarios y recomiendan el
servicio, creando un buen historial para que otras agencias puedan brindar los
itinerarios del crucero a los turistas que buscan exclusividad e instalaciones de juloy

confort.

Los turistas que tomaron el servicio mencionaron que los servicios del Grand
Majestic estan a la altura de lo que pagan, se encuentran totalmente satisfechos con
el servicio. Las actividades y excursiones son diferentes a los servicios que se
ofrecen comunmente, Se recorren islas poco comunes ofreciéndole a sus viajes ese
toque de exclusividad que la embarcacion ofrece en cada navegacién. Mencionaron
que les gustaria encontrar otros servicios para complementar la visita y la

experiencia, como por ejemplo entretenimiento de mdsica en vivo.

El crucero, cuenta con instalaciones modernas, cabinas sencillas, que se
consideraran una mini suite porque vienen totalmente equipadas y cuentan con la
suite principal que es todo un especticulo. Sus instalaciones de manera general se
encuentran en buen estado conservadas y periodicamente se realizan limpiezas
rigurosas. El servicio que se brinda a bordo con profesionales que han sido
previamente capacitados, hablan espafiol, inglés por la cantidad de turistas

extranjeros.

En el ambito externo, el crucero cuenta con los permisos necesarios para el
funcionamiento legal de turismo en el archipiélago, ademas de constantemente
manteniéndose al dia con los permisos que concede el Parque Nacional Galapagos.
Econémicamente el crucero genera fuentes de empleo para la gente local de todo el
archipiélago, incentivando a comprar las artesanias locales y visitando restaurantes
de la comunidad para generar ingresos. Grand Majestic realiza un aporte importante

dentro de la provincia y el pais.
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Se reconocen los niveles de satisfaccion del turista porque recomiendan el
servicio, las instalaciones y la capacidad de respuesta que se tiene ante las diferentes

dificultades incrementando el nivel de satisfaccion que puede tener el huésped.

Las agencias de viajes siempre se encuentren preguntando por disponibilidad
y siguen vendiendo el crucero todo el afio es otra manera de conocer la satisfaccion.
Grand Majestic debera disefiar herramientas para medir y conocer los niveles de

satisfaccion antes, durante y después de haber tomado el servicio.

4.4. Desarrollo de la propuesta

Es importante comprender las experiencias de los turistas de cruceros, su
satisfaccion y las intenciones de comportamiento resultantes del viaje en cruceros de
lujo. En este estudio, el modelo de investigacion propuesto que examind la relacion
entre estas variables fue probado por un estudio de campo. Los resultados muestran
la estructura general de los turistas de cruceros que han estado en el Grand Majestic.
El creciente nUmero de investigaciones sobre el turismo de cruceros como un tipo de
turismo en desarrollo contribuird a la utilizacion de la riqueza del archipiélago en
diferentes variedades de turismo y mantenimiento de su competitividad en el sector

turistico mundial.

La herramienta que Grand Majestic aplicara en el futuro para medir los
niveles de satisfaccion de los turistas, se usaré la metodologia SERVQUAL. Con los
elementos que se mencionan en la herramienta se disefiard un cuestionario de
preguntas para evaluar constantemente el nivel de satisfaccién de los turistas que
tomen el crucero y tener control de los puntos en los cuales se podrd mejorar el

servicio y enfocarse mas para los proximos turistas.

Se realizara la encuesta en cinco diferentes dimensiones, las cuales son
conformadas por el modelo SERVQUAL. El crucero empezara a generar su propia
base de datos para tener acceso facil, rapido de los resultados fiables para mejorar los

servicios o instalaciones del crucero.

La primera dimension es la fiabilidad, se basa en la habilidad con la que
cuenta el personal para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable ante el turista
que esta a bordo de la embarcacion. Mediante esta dimension se conocera varios
aspectos relacionados con la tripulacién ante las respuestas rapidas que proporcionan

a los turistas dentro su viaje. Es importante conocer el servicio que se brindo si fue
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como lo esperaba o como se lo vendieron las agencias de viajes con las cuales

eligieron Grand Majestic y sus servicios.

Tabla b
Dimension de fiabilidad

Escala de Likert

Dimensién Afirmacion

Nada satisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho
Muy satisfecho

El servicio brindado se
relaciona cubre las

expectativas deseadas.

La tripulacion cumple con el
tiempo establecido de solucion
a los problemas de manera

inmediata

La tripulacion demuestra

FIABILIDAD

interés ante sus problemas

La tripulacion realiza de
manera correcta el servicio

desde la primera impresion

La tripulacion demuestra estar

capacitada ante los problemas

Elaborado por: autora, 2023.
La segunda dimension son los elementos tangibles, los cuales se basan en la

experiencia que se tuvo con las instalaciones fisicas, equipos, material de

comunicacion. Las instalaciones del barco se encuentran en perfectas condiciones,
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los equipos de snorkel se encuentran en condiciones adecuadas y sobre todo se

realiza limpiezas profundas despueés de cada recorrido terminado.

Tabla 6
Dimensidn elementos tangibles

Escala de Likert

Dimensién Afirmacion

Nada satisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho
Muy satisfecho

N
N
w
N
ol

La tripulacion cuenta con buena
presencia (vestimenta, peinado,

Iéxico)

Los folletos del barco son
atractivos y visuales para

entender las instrucciones

Existe material suficiente para
todas las personas dentro del

crucero

Las instalaciones fisicas se ven

ELEMENTOS TANGIBLES

atractivas, bien cuidadas, y

aptas para un buen servicio

Los equipos de snorkel o kayak
se encuentran en buenas
condiciones y son seguros para

SuU uSso.

Elaborado por: autora, 2023.
La tercera dimension mide la satisfaccién en relacion a la capacidad de
respuesta que tiene la tripulacion para ayudar a los usuarios y proporcionar

soluciones adecuadas en relacion con los problemas que se presenten.
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Tabla 7
Dimensién capacidad de respuesta

Escala de Likert

_8 o
S e o S
(= [5} = = Hq—')
. ., . ., 2 2 s D 2]
Dimension Afirmacién o 2 2 G ks
< 3 z ks >
kS £ » =]
z =
1 2 3 4 5

Tiempo de espera para obtener
el servicio que solicit6 dentro

de la embarcacion

Tripulacion pendiente de sus
requerimientos para atenderlos
de manera individual y

personalizada

Las dudas o requerimientos se

atendieron en tiempo moderado

Personal demuestra capacidad
para resolver los

requerimientos, consultas,

CAPACIDAD DE RESPUESTA

dudas.

La tripulacion se encontro
dispuesta a ayudar de manera
inmediata sus solicitudes
dentro y fuera de la
embarcacion durante la

duracioén del servicio.

Elaborado por: autora, 2023.

La cuarta dimension se relaciona con la seguridad, la credibilidad de la
tripulacion ante los temas relacionados del crucero Grand Majestic para brindar un

servicio de calidad.
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Tabla 8
Dimensién seguridad

Escala de Likert

_8 o
S e o S
(= [5} = = Hq—')
. ., . ., 2 2 s 3 2]
Dimension Afirmacién o 2 2 G ks
< 3 z ks >
kS £ » =]
z =
1 2 3 4 5

La tripulacion le inspira
confianza y seguridad dentro de

la embarcacion

La tripulacion maneja y tiene
conocimiento completo para las

dudas que tuvo

La tripulacion demuestra ser
profesional en los &mbitos del

servicio brindado

SEGURIDAD

La tripulacion demuestra
igualdad para todos los turistas

dentro de la embarcacion

Los equipos que se
proporcionan son seguros para
el uso en las actividades de
agua y expedicion que se

desarrollen.

Elaborado por: autora, 2023.

La quinta dimension se relaciona con la empatia, la atencion personalizada

que brinda el crucero a sus clientes, sean extranjeros o nacionales.
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Tabla 9
Dimensién empatia

Dimensién Afirmacion

Escala de Likert

Nada satisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

La tripulacion se muestra

interesado en sus problemas

La tripulacion entendid las
necesidades especificas del

cliente

El servicio se encuentra a

EMPATIA

disposicién 24/7 dentro de la

embarcacion

Se respetd el tiempo de
desarrollo de las actividades
dentro de cada puerto

Se brinda servicio
personalizado para una mejor

experiencia.
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Conclusiones

Existe un alto nivel de satisfaccion de los clientes que eligen la embarcacion
Grand Majestic para navegar en el archipiélago encantado, como resultado final de
los hallazgos y metodologias de investigacion aplicadas en el siguiente estudio se
analizo, midio y observo los niveles de satisfaccion de los pasajeros del crucero en
un periodo de estudio e investigacion de julio del 2022 hasta diciembre del mismo

afno.

Se caracterizo como parametros de medicion de los niveles de satisfaccion
del crucero Grand Majestic los siguientes servicios como; alimentacion; actividades
de excursion; capacidad de respuesta personalizada; experiencia; instalaciones y

limpieza.

El crucero de lujo Grand Majestic al carecer de una herramienta que les permita el
analisis y toma de deciones oportunas se aplica el modelo de encuesta para medir el
nivel de satisfaccion de los clientes que visiten el Grand Majestic, permitird que la
embarcacion cuente con un mayor control y conocimiento, analizando las opiniones
y recomendaciones que tengan los clientes al momento de abandonar el crucero, de

esta manera conoceremos los aspectos que se debe mejorar o cambiar.

La aplicacion de la encuesta como una herramienta para medir los niveles de
satisfaccion, se realizara a cada huésped al finalizar su viaje a bordo de la
embarcacion de manera personalizada por la gerente hotelera. La cual debe entregar
informes semanales acerca de esta metodologia implementada para mejorar los

estandares de servicio.

La propuesta mantendra optimizado detalladamente la evolucion de los niveles de

satisfaccion de los clientes

La implementacion del modelo de encuesta como parte de un nuevo disefio de
estrategia, ayudara al crucero de lujo a contar con un proceso de mejora continua y

sostenible en sus procesos.
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Recomendaciones

Se recomienda que el crucero adopte un disefio de estrategias de mejora
continua a partir de la implementacion de la encuesta como propuesta. De esta
manera el crucero manejaria la informacion directa y conoceria los puntos en los

cuales debe de mejorar para los siguientes pasajeros.

La embarcacion Grand Majestic debe contar con un Gerente Hotelero a bordo
que cumpla con todas las competencias ajustadas a las necesidades de la

embarcacion.

Reuniones técnicas conformadas por el capitan, gerente hotelero, personal de

hoteleria disefiando estrategias de servicio de lujo.
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Apéndice A. Primera entrevista

Asistencia de operaciones
Andrea Zapata
Agencia Royal Galapagos
1. ¢De qué manera determina su empresa los niveles de satisfaccion de sus
clientes?
Se lo determina en niveles del 1 al 5 siendo 1 muy malo y 5 excelente.
2. ¢Desde su experiencia cuales han sido los niveles de satisfaccion de sus
clientes en el Grand Majestic?
Ha sido un nivel muy bueno y excelente logrando cumplir las expectativas de los
clientes en cuanto a producto y servicio.
3. ¢Por qué sus clientes eligen el crucero de lujo Grand Majestic en el
archipiélago?

Lo eligen por precio, servicio y recomendaciones de otros clientes.
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Apéndice B. Segunda entrevista

Jorge Villalobos
Agencia Exclusive Ecuador
1. ¢;De qué manera determina su empresa los niveles de satisfaccion de sus
clientes?
100% satisfechos.
2. ¢Desde su experiencia cuales han sido los niveles de satisfaccion de sus
clientes en el Grand Majestic?
Creo que también se responde con la pregunta uno. Realmente hemos tenido Buenos
comentarios en cuanto a servicio, alimentacion, excursiones y comodidad del barco.
3. ¢Por qué sus clientes eligen el crucero de lujo Grand Majestic en el
archipiélago?
Nosotros les presentamos la embarcacion dependiendo de la disponibilidad que el

cliente ha manifestado. Entonces depende mas de nosotros.
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Anexo C. Encuestas

Encuesta UCSG

Objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios que han visita el Grand Majestic

- @&

£% Nocompartido

*Indica que la pregunta es obligatoria

Edad *

(O 15-25afios
O 26-36afos
O 37-47afos

(O Masde 48 afios

Género *

O Masculino

(O Femenino

Lugar de residencia *

(O Nacional

O Extranjero

Ingreso econémico *

(O $1000 - $2000
O $2001 - $3001
(O $3002 - $4002

(O Maés de 54003

Cuando viaja lo hace con... *

(O Familia
O Amigos

O Pareja
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Escoja la opcion mas conveniente segln su criterio. Considerando gue en una
escala del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho.

i5e sintid
satisfecho con
la alimemacion
brindada
dentro del
crucero?

iSe sintid
satisfecho con
las actividades
que s
realizaron en
las
excursiones
por las islas
visitadas del
crucero?

iSe sintid
satisfecho con
la capacidad
de respuesta
del personal
del servicio le
brindd en su
vigita?

iSe sintid
satisfecho con
|a experiencia
que s& Vivid
dentro del
CIUCErD e
todo &l
recoarido?

iSe sintid
satisfecho con
las
instalaciones
del lugar?

i 5e sintio
satisfecho con
la limpieza de
las zonas
comunes?

1 Nada
satisfecho

O

2 Insatisfecho 3 Neutral

O

O
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4 Satisfecho

O

5 Muy
satisfecho

O

&



£ Qué otros servicios le gustarian encontrar en el crucero? *

Servicio personalizado

Recorridos a islas diferemtes de las habituales en el archipiglago
Comida gourmet

Entretenimiento (show)

Miisica en vivo

O 0000 O0

Otro:

Enviar Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.
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Anexo D. Fotos del Grand Majestic

66



67



A
‘ Presidencia Plan Nacional @

G s enpNcs /* Procain yemes e—SENESCYT

del Ecuador
° ) Secretaria Nackonal de Educacién Superor,
Ciencia. Tecnoiogia e innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Pico Castillo, Andrea Victoria, con C.C: # 1719569632 autora del trabajo de
titulacion: Analisis del nivel de satisfaccion de los pasajeros del crucero Grand
Majestic en las islas Galapagos, para el disefio de estrategias de mejora, previo a
la obtencion del titulo de LICENCIADO/A EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS en la Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacién de la Educacion Superior del Ecuador para su difusién publica

respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion, con
el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las
politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, a los 6 dias del mes de septiembre del afio 2023

Nombre: Pico Castillo, Andrea Victoria

C.C: 1719569632



¢
| presidencia Plan Nacional 2

e Dpnsen * moimysiss $—SENESCYT

tarie Macional de Educacién Superior
c encia 1 ecnciogia ¢ Inmovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

Anélisis del nivel de satisfaccion de los pasajeros del crucero Grand
TEMA'Y SUBTEMA: Majestic en las islas Galdpagos, para el disefio de estrategias de
mejora
AUTOR(ES) Pico Castillo, Andrea Victoria
REVISOR(ES)/TUTOR(ES) | Ing. José Alberto Medina Crespo, Ph.D.
INSTITUCION: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil
FACULTAD: Facultad de Economia y Empresa
CARRERA: Carrera de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras
TITULO OBTENIDO: Licenciado/a en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras
ELEJEEQ:REION: 6 de septiembre del 2023 EXGDIEAS: 66 paginas
AREAS TEMATICAS: Calidad de vida, microeconomia y bienestar general
PRSI GLAY S Turista, satisfaccion, calidad, crucero, servicio, Galpagos
KEYWORDS: ’ ’ ’ ’ ’ '

RESUMEN/ABSTRACT

En trabajo de titulacidon presente busca poder determinar los niveles de satisfaccion de clientes que
visitan el crucero Grand Majestic en las islas encantadas. En el primer capitulo se desarrollan las
teorias relacionadas con la satisfaccion al cliente y métodos que seran usados para evaluar el entorno
del crucero. En el segundo capitulo, se basa en la metodologia de la investigacion, la cual ayudara a
usar herramientas adecuadas de recoleccion para informacion relevante del estudio. Las encuestas se
desarrollaran a turistas nacionales y extranjeros que visiten las islas Galapagos para conocer como les
gustaria que se haga un seguimiento de si se encuentran satisfechos con el servicio brindado. En el
capitulo final, se desarrollard la propuesta para el crucero, la cual deberan de ser herramientas o
metodologias que les ayuden a determinar los niveles de satisfaccion de los pasajeros que visiten el
crucero. Sin embargo, las opciones de propuestas se conoceran una vez que se tenga la informacion
recolectada y sea pertinente o relevante con el estudio que se realice. Finalmente, se conoceran las
conclusiones y recomendaciones del trabajo.

ADJUNTO PDF: & si L1 NO

e CTIAC S Teléfono +593- E-mail: andreapicocastillo@gmail.com
AUTOR/ES: 988074678 ' '
CONTACTO CON LA Nombre: Knezevich Pilay Teresa Susana

INSTITUCION Teléfono: +593-4-2206950 ext. 5049

E-mail: teresa.knezevich@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):




