LOS ATRIBUTOS DE CALIDAD PERCIBIDA POR EXCURSIONISTAS: CASO
ISLA SANTAY - ECUADOR

Resumen

El presente articulo describe la percepcion de los excursionistas guayaquilefios acerca de
la calidad de servicio turistico que ofrece la comunidad de la Isla Santay, y mide los atributos
que representan dicha calidad. La investigacion desarrollada tiene un enfoque cuantitativo
con un nivel de andlisis descriptivo en atributos de calidad clasificados en: patrimonio
natural, atractivos turisticos, actividades ofertadas, y servicio de la comuna. De acuerdo a los
resultados obtenidos se establece que el servicio turistico en la Isla Santay es percibido de
buena calidad, resaltando los atributos de patrimonio natural y servicio de la comuna, siendo

los que mayor compromiso representan para los excursionistas de Guayaquil.
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Abstract

The article describes the perception of Guayaquil hikers about the quality of tourist service
offered by the community of Isla Santay, and it measures the attributes that represent such
quality. The research was carried out with a quantitative approach, having a descriptive
analysis on the quality attributes which are classified in: natural heritage, tourist attractions,
activities offered, and commune service. According to the research results, the tourist service
in Santay Island is perceived as good quality, highlighting the attributes of natural heritage

and commune service, representing a significant commitment for Guayaquil hikers.
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Introduccion

A nivel internacional, una de las principales industrias econdmicas mas estudiadas en
ciencias sociales es el turismo (Orgaz Aglera, 2013). En Ecuador, el turismo, la
globalizacion y la tecnologia han facilitado a las comunidades a desarrollar sus
potencialidades naturales y culturales, valorando sus etnias y estableciendo comparaciones

con comunidades rurales de América del Sur (Cadena & Cabrera, 2012). La variable étnica es



importante al analizar las préacticas turisticas ya que el turismo es una actividad que conecta a
culturas diferentes (Gomez Aragon, 2013) como en el caso de Ecuador, que es un pais muy
rico en etnias que mantienen vivo su modus vivendi dentro de nuestro territorio (Cadena &
Cabrera, 2012).

Actualmente en América Latina se encuentran paises con practicas de turismo
comunitario, siendo particularmente Ecuador uno de ellos; dicha practica es fuente de
desarrollo para las comunidades indigenas, afro ecuatorianas y campesinas, ya que busca una
mejor calidad de vida dejando de lado las practicas agricolas que han aportado negativamente
a la naturaleza, y desarrollando una fuerte identidad asociada a su territorio y recursos
turisticos (Cadena & Cabrera, 2012). Los humedales son los principalmente amenazados por
la expansion agricola y ganadera, el incremento de poblacion y por ende de agua; esto es
debido a la presion sobre los recursos naturales y su mal uso (Lopez-Lanus & Blanco, 2005).
El turismo comunitario se refiere al turismo que procura reducir impactos negativos y
potenciar impactos positivos en la naturaleza basandose en la comunidad local (Casas Jurado,
Soler Domingo, & Jaime Pastor, 2012) siendo una “oportunidad de puente entre la
rentabilidad econdmica, la conservacion del medio ambiente y el respeto sociocultural” (Cruz
Blasco, 2012, p.131) e implementando nuevas formas de gestion para lograr un turismo

sostenible (Gomez Aragon, 2013).

Dentro de Ecuador se encuentra la Isla Santay, cuya comuna practica el turismo
comunitario siendo escogida especificamente para ser investigada en el presente documento.
Se realizd una investigacion de la Isla que describe la calidad de servicio percibida por los
turistas nacionales y extranjeros que visitan la Isla, arrojando que se encuentran
medianamente satisfechos con el mismo (Mosquera Carriel, 2016). Sin embargo, no hay
investigaciones descriptivas o mediciones de los atributos de calidad percibidos por el
excursionista guayaquilefio acerca del servicio turistico comunitario que ofrece la Isla Santay,

siendo visitantes que se encuentran cerca de la misma.

La importancia de este estudio recae en que la calidad de servicio tiene repercusiones en la
fidelizacion y lealtad del consumidor (Bernal Garcia, 2014); al encontrar dichos atributos de
calidad que percibe el visitante, se podria plantear en el futuro de qué forma se lograria atraer
a mas excursionistas guayaquilefios y contribuir de esta manera a la mejora de la comuna. El
numero de visitas al afio tiene un impacto directo en la economia y bienestar de la Isla

Santay, por lo que el presente estudio se enfoca en el excursionista guayaquilefio ya que la



ciudad es la mas poblada del pais con 2°291,158 habitantes (Instituto Nacional de Estadistica

y Censos, 2010) que podrian visitar la Isla regularmente debido a su cercania.

Dentro de la categoria de turistas que visitan la Isla Santay, se encuentran los
excursionistas guayaquilefios, siendo el excursionismo determinado como “viaje de dia ...
por la ausencia de pernoctacion en el lugar de destino” (Esteban Talaya, Lorenzo Romero,
Andrés Martinez, & Alarcén del Amo, 2011, p.534). Dichos excursionistas son el objeto de
estudio en la presente investigacion, cuyo objetivo general es medir los atributos de la calidad
percibida por el excursionista guayaquilefio del servicio turistico comunitario en la Isla
Santay, determinando como objetivos especificos el nivel de calidad percibido de varios
aspectos de la visita: patrimonio natural, atractivos turisticos, actividades ofertadas, y servicio

de la comuna.

Revision de literatura

El término calidad abarca varias aplicaciones existiendo definiciones trascendentes,
definiciones basadas en el producto, definiciones basadas en el usuario, definiciones basadas
en la produccion, y definiciones basadas en el valor (Sangiliesa Sdnchez, Mateo Duefias, &
llzarbe lzquierdo, 2006). Para el presente estudio, se analizar la calidad basada en el usuario,
para cuya definicidn se debera fundamentar en la percepcion del mismo. Poseer calidad
significa tener estandares que llevan a una ventaja competitiva, es saber administrar el
ambiente, las instalaciones, y la seguridad en los atractivos turisticos para lograr un rapido
crecimiento; muchas empresas involucradas en el turismo han reconocido que la calidad es
clave para mantenerse o desarrollar una posicion sostenible y competitiva dentro de la
industria (Chen, Ng, Huang, & Fang, 2017). Por tanto, la calidad consiste en la capacidad de
satisfacer a los consumidores, es decir, se mide dependiendo del grado de satisfaccion de las
necesidades o deseos del usuario; mientras la calidad de desempefio y los niveles de
satisfaccion sean altos, por consecuencia se incrementara la lealtad y la visita futura,

existiendo una mejora en la reputacion (Baker & Crompton, 2000).

La calidad de la experiencia que percibe el consumidor al recibir un servicio, ha venido
evolucionando progresivamente y ha marcado un rol distinto en muchas empresas
convirtiéndose en foco importante del negocio; esta evolucion crea una nueva era donde la
calidad de la oferta y un servicio tan persuasivo es el mejor medio de generar demanda
(Machado Chaviano & Hernandez Aro, 2008), brindando comodidad ante las cambiantes

exigencias de los consumidores (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2013).



En cuanto a la calidad de servicio turistico, los consumidores son cada vez mas cultos y
demandantes debido a que se estan informando constantemente, esto los lleva a exigir
experiencias turisticas de calidad y auténticas, los visitantes desean encontrarse con entornos
naturales y culturales que sean Unicos por tanto el destino turistico debe identificar productos
turisticos sostenibles y trabajar en diferenciarlos enfatizando en los elementos distintivos
(Machado Chaviano & Hernandez Aro, 2008). El fuerte crecimiento del turismo produce
globalizacién en los mercados y un entorno de intensa competitividad, causando que la
calidad de servicio sea una estrategia determinante en el éxito de las organizaciones (Marifio

Romero, Sanchez Franco, Martin Velicia, & Hernandez Mogollén, 2013).

El turismo comunitario por otro lado, ha ganado importancia en los Ultimos afios en los
paises en via de desarrollo (Barco Quiroga, 2010); la calidad de servicio del mismo puede
lograr que mejore el nivel de vida de la poblacion local ya que su desarrollo esta vinculado
con las actividades turisticas sin sustituir las actividades tradicionales (Casas Jurado et al.,
2012). La sostenibilidad de esta clase de turismo esta ligada a la obtencion de beneficios para
los stakeholders locales intentando paralelamente no generar impactos negativos en el medio
ambiente (Orgaz Agliera, 2013).

En el desarrollo de la actividad turistica convergen ciertos factores que al integrarse y
complementarse son interpretados positivamente por el espectador, es decir, se percibe una
calidad de servicio satisfactoria; tales como medioambiente, preservacion del patrimonio
natural, recreacidn, actividades culturales, legislacion, urbanismo, entre otros (Machado
Chaviano & Hernandez Aro, 2008). Se demostrd que los turistas visitan estas areas por varias
razones, pueden ser tanto necesidades 0 motivaciones intrinsecas para relajarse o escapar,
como también pueden verse atraidos por motivaciones externas como lo son los atributos

naturales y culturales (Farmaki, 2012).

Respecto a las motivaciones externas, el medio ambiente y conservacion del patrimonio
cultural es un claro ejemplo, cada vez la gente estd mejor informada y consciente del impacto
de las acciones hacia la naturaleza, por tanto prefieren estar en lugares donde el medio
ambiente brinde una experiencia auténtica (Barco Quiroga, 2010) dotados de atractivos
culturales, vida silvestre y belleza paisajistica, ya sea en areas comunales como la Isla Santay
0 en areas turisticas publicas (Maldonado, 2007). El futuro de la conservacion del patrimonio
cultural o natural estd muy relacionado con el impulso de la experimentacion e innovacion, el
cual debe ser con un entorno positivo en todos los aspectos que afectan al patrimonio (Egido

Rodriguez, 2010). El acondicionamiento del entorno y mejora de infraestructuras influyen



tanto en la satisfaccion de las necesidades de la comuna como en la mejora de la percepcion
que tiene el visitante sobre la oferta turistica, haciéndolo compatible con la experiencia del
sector (Zibaoui, 2011) ya que las infraestructuras y equipamientos no solo dan soporte a las
actividades turisticas sino que incluso podrian actuar como atractivos turisticos por si mismos
(Kuper & Bertoncello, 2008).

Respecto a las motivaciones intrinsecas, se puede resaltar que las personas se sienten
motivadas por el deseo de pasar cdmodamente en un lugar limpio y tranquilo para tener
diversas experiencias en el lugar como actividades culturales o recreacion, tales como salir a
excursiones, adquirir nuevos conocimientos, observar aves y animales, tomar fotografias,
aventurarse a las actividades ofrecidas, etc. (Minciu, Padurean, Popescu, & Hornoiu, 2012).
El turista busca experiencias distintas a su realidad cotidiana escapando de la rutina, siente un
deseo por vivir lo cotidiano de otra persona, de esta forma el destino turistico se vuelve
inimitable y agrega valor a la percepcion del visitante debido a la autenticidad del mismo
(Gomez Aragon, 2011). La accesibilidad a la informacion debe estar presente en todo
momento de la experiencia, debe existir una comunicacion acertada y clara para que se pueda
influenciar en las elecciones del turista (Rodrigues Soares, Macedo Castro, & Sanchez
Fernandez, 2017). Asimismo, es importante conocer que de igual modo existen factores
intrinsecos que pueden desmotivar al visitante, como la percepcién del riesgo en el lugar ya
que no hay destinos cien por ciento seguros; sin embargo se puede mejorar la calidad de
estancia de las personas teniendo un plan de seguridad comunicado al publico con el fin de no

afectar la imagen del destino (Korstanje, 2016).

El comportamiento de los consumidores es variado y cambiante en el sector turistico
debido a la globalizacion econémica que trae consigo la busqueda de ventajas competitivas y
el uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion (Maldonado, 2007), asimismo
varian las dimensiones o atributos que los consumidores usan para evaluar la calidad de
servicio (Schembri & Sandberg, 2011). Por lo tanto, la innovacion en el servicio ofrecido
tanto para experiencias virtuales como para experiencias presenciales con el uso de
tecnologia, podria potencializar el servicio turistico, incrementar la cantidad de visitas e
incluso podria ayudar a cubrir las necesidades de un perfil de visitante mas exigente (Avila

Gutierrez & Ferndndez Santana, 2015).

Los atributos de calidad de servicio adquieren significado dependiendo de la expectativa
comparado con la experiencia real del visitante, la evaluacion de cada persona depende del

lugar y sus caracteristicas especificas por lo que hay que identificar y describir el servicio de



calidad para establecer el punto de inicio para mejorar (Schembri & Sandberg, 2011). Una
forma de mejora, son las capacitaciones para el personal del destino turistico ya que colabora
en la calidad, aumenta la competitividad, y facilita la adaptacion a los cambios; de igual
forma para el visitante representa una mejora en la calidad percibida del servicio y la imagen

social del destino turistico (Tejada Fernandez & Ferrandez Lafuente, 2012).

Descripcion del area geografica

La Isla Santay esta ubicada en el rio Guayas, cerca del perimetro urbano de la ciudad de
Guayaquil, cuya elevacion maxima alcanza los 10 msnm siendo de frecuentes inundaciones
de hasta el 60% de su superficie en época de invierno (Lopez-Lanus & Blanco, 2005). Cuenta
con una extension de 4,705 hectareas y forma parte del 86% de areas protegidas del
Subsistema de Patrimonio de Areas Naturales del Estado (Molina, 2012). Es un area natural
protegida donde se practica el turismo comunitario, en ella habita una gran diversidad de
especies vegetales y animales, y una comunidad que maneja la conservacion y creacion de
recursos para generar efectos positivos en el turismo (Diaz-Christiansen, Lépez-Guzman,

Pérez-Gélvez, & Mufioz Fernandez, 2016).

A nivel mundial hay 1,970 sitios Ramsar declarados, de los cuales en Ecuador se
encuentran 14 siendo designado como uno de ellos la Isla Santay, lo que significa que es un
humedal representativo o Unico, de importancia internacional al sustentar y preservar la vida
de varias especies tanto de flora como de fauna vulnerables como lo son las aves (Molina,
2012). La Isla Santay cuenta con guardaparques, indispensables para la educacion ambiental
y el cuidado del sitio; con servicio de guianza, formando parte del 79% de los sitios Ramsar
que lo poseen de manera permanente; con centros de interpretacion para brindar informacion
determinada del territorio, siendo parte del 71% de humedales que cuentan con uno; con
alojamiento y servicios de alimentacion para comodidad de los turistas; con 12 atractivos
turisticos como caminatas, camping y avistamiento de aves, siendo uno de los tres sitios
Ramsar con mayor cantidad de atractivos turisticos de un total de 80 registrados en el pais
(Molina, 2012).

El 2013, la Isla Santay tuvo 22,309 visitas y en junio del 2014, se inaugurd un puente que
conecta la Isla Santay con la ciudad de Guayaquil, la ciudad méas poblada del Ecuador,
produciendo un incremento del 3,118% con 717,818 visitas. A pesar de este remarcado
despunte de inauguracion, para el 2015 las visitas disminuyeron a 491,715 con un -31%

(Diaz-Christiansen, Lopez-Guzman, & Pérez-Galvez, 2016).



Metodologia

La metodologia de la presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo con un nivel de
andlisis descriptivo; esto se debe a la medicion numérica y busqueda de informacién objetiva
del servicio turistico comunitario, tomando en cuenta aspectos que se encuentran durante la
visita. La recopilacion de datos se realizo a través de una encuesta a una muestra
representativa de visitantes del area nacional de recreacion Isla Santay basada en el numero
total de personas que acudieron y fueron registradas en el 2016, siendo estos 343,979
visitantes (Ministerio del Ambiente, 2016), considerando esa cantidad el error muestral para un
nivel de confianza del 95% seria del + 2,9%. La investigacion cuenta con 1080 encuestas. Los
encuestadores eligieron aleatoriamente a las personas a encuestar, de lunes a domingo en
horarios y lugares diferentes de Agosto a Octubre del 2017, incluyendo el puente peatonal

que une a la Isla Santay con la ciudad de Guayaquil.

La encuesta permite dar respuesta a los objetivos especificos de la investigacion mediante
el uso de variables en las escalas de Likert utilizadas en el cuestionario. Se pidio calificar del
1 al 5, siendo 1 muy malo y 5 muy bueno, la calidad percibida de 17 atractivos que ofrece la
Isla Santay, unicamente enfocados en motivaciones externas, detallados en la Tabla 1.

Tabla 1
Atributos de calidad (Isla Santay).

No. Atributos de calidad

1 La belleza paisajistica

2 Juegos infantiles- mini canopy

3 La conservacién del patrimonio natural

4 Atencién y variedad del restaurante

5 Infraestructuras: puentes, pasarelas

6 Puntos de informacion turistica

7 Kioskos de bebidas y refrigerios

8 Paseo en bote

9 Atencién de los guias turisticos

10 Servicio de transporte fluvial

11 Compras de interés: artesanias, productos tradicionales de la zona, etc.
12 Alquiler/mantenimiento de bicicletas

13 Seguridad ciudadana

14 Cuidado y limpieza de los lugares visitados
15 Hospitalidad de los residentes

16 Centro de interpretacion

17 Cocodrilera

Fuente: Elaboracion propia.



Ademas de la pregunta 10 del cuestionario, se tomo en cuenta variables adicionales debido
a su relevancia para la investigacion. Se escogieron los puntos 1y 6 de la Pregunta 5 y la
Pregunta 15 del cuestionario, siendo estos: si repetiria la visita, si recomendaria
positivamente el lugar, y nivel de formacion respectivamente. Se los eligio para encontrar la

relacion de dependencia que poseen con los atributos de calidad.

Los participantes llenaron las encuestas con total independencia y de forma anonima; los
encuestadores, de igual forma, siempre estuvieron pendientes para atender cualquier
inquietud. Previamente se realizaron 25 encuestas como pre — testeo para poder detectar
posibles errores y desviaciones. Finalmente, los datos han sido recolectados, organizados,

tabulados y analizados con el programa SPSS 22.0 para Windows.
Resultados y discusiones

Tabla 2

Calidad de servicio percibida (Isla Santay).

Atributos de calidad Ranking # Respuestas  Media Zﬁgﬁg;orn
La conservacion del patrimonio natural 1 100,0% 4,37 0,894
Hospitalidad de los residentes 2 99,9% 4,36 0,907
Belleza paisajistica 3 100,0% 4,36 0,941
Seguridad ciudadana 4 100,0% 4,23 1,013
Cocodrilera 5 99,9% 4,2 1,051
Centro de interpretacién 6 98,2% 4,19 0,987
Atencién de los guias turisticos 7 99,8% 4,17 1,079
Paseo en bote 8 93,7% 4,1 1,137
Puntos de informacion turistica 9 99,9% 4,07 1,093
Kioskos de bebidas y refrigerios 10 100,0% 4,06 1,015
Servicio de transporte fluvial 11 93,8% 4,05 1,148
Cuidado y limpieza de los lugares visitados 12 99,7% 4,02 1,215
Alquiler/mantenimiento de bicicletas 13 93,7% 3,88 1,211
Atencion y variedad del restaurante 14 98,2% 3,65 1,194
Infraestructura: puentes, pasarelas, etc 15 100,0% 3,44 1,305
Compras de interés: artesania 16 96,4% 3,43 1,377
Juegos infantiles-mini canopy 17 96,3% 3,19 1,416

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la Tabla 2, los tres atributos que poseen las mejores puntuaciones de calidad
percibida en la Isla Santay son: conservacion del patrimonio natural, la hospitalidad de los

residentes y la belleza paisajistica. Estos tres tienen una media entre 4,36 y 4,37 siendo



ademas los tres que poseen la desviacion estandar de menor valor, es decir, son los atributos
donde los encuestados coinciden mas en sus respuestas. El atributo de menor calidad
percibida fue el mini canopy (juego infantil) con una media de 3,19 que a pesar de ser el de
menor valor obtiene una puntuacién mayor a 3 (normal). Por otro lado al observar el nimero
de respuestas por atributo, el paseo en bote y el alquiler/mantenimiento de bicicletas son los
atributos que menos respuestas obtuvieron, siendo asi los que menos se perciben en la Isla

Santay.

Tabla 3

Frecuencia de la calidad de servicio por atributo.

Muy Muy

Atributos de calidad Ranking malo Malo Normal Bueno bueno Total
La conservacion del patrimonio natural 1 1,8% 2,6% 99% 28,1% 57,6% 100%
Hospitalidad de los residentes 2 15% 3,1% 115% 25,8% 58,2% 100%
Belleza paisajistica 3 20% 3,8% 92%  26,3% 58,7% 100%
Seguridad ciudadana 4 35% 3.2% 11,8% 30,2% 51,3% 100%
Cocodrilera 5 29% 5,9% 12,0% 26,4% 52,7% 100%
Centro de interpretacién 6 23%  4,0% 15,6% 29,2% 48,9% 100%
Atencidn de los guias turisticos 7 36% 57% 125% 26,8% 51,4% 100%
Paseo en bote 8 51% 5,3% 13,3% 27,0% 49,2% 100%
Puntos de informacion turistica 9 3,6% 6,5% 153% 28,5% 46,2% 100%
Kioskos de bebidas y refrigerios 10 2,3% 55% 185% 31,7% 42,0% 100%
Servicio de transporte fluvial 11 53% 55% 149% 27,3% 46,9% 100%
Cuidado y limpieza de los lugares visitados 12 6,8% 6,8% 118% 26,9% 47,7% 100%
Alquiler/mantenimiento de bicicletas 13 6,2% 8,1% 18,6% 26,1% 41,0% 100%
Atencidn y variedad del restaurante 14 59% 12,0% 23,6% 28,5% 30,1% 100%
Infraestructura: puentes, pasarelas, etc 15 9,1% 16,5% 244% 21,1% 29,0% 100%
Compras de interés: artesania 16 13,0% 13,8% 20,1% 23,3% 29,8% 100%
Juegos infantiles-mini canopy 17 182% 151% 19.4% 244% 22,9% 100%

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 3, se observa que los tres atributos de calidad que obtuvieron el mayor
porcentaje de respuesta en “Muy bueno”, fue coherente con lo dicho por Machado Chaviano
& Hernandez Aro (2008), quienes acotaron que ciertos factores, entre ellos el
medioambiente, la conservacion del patrimonio natural y las actividades culturales, al

complementarse hacen que el espectador perciba una calidad de servicio satisfactoria.

Por el contrario, la infraestructura es uno de los ultimos tres atributos en el ranking
realizado coincidiendo con lo indicado por Zibaoui (2011), quien afirmé que la mejora de
infraestructuras influye en la satisfaccion y percepcién del visitante, siendo en este caso



acertado ya que en las visitas realizadas se pudieron observar huecos y tablas flojas en las

10

camineras teniendo como consecuencia una baja evaluacion en el nivel de calidad del mismo.

En la Tabla 4 se clasifican los atributos de calidad de servicio en cuatro tipos, siendo estos

el servicio de la comuna, el patrimonio natural, los atractivos turisticos, y las actividades

ofertadas. Se realiza la clasificacion para poder visualizar y analizar las medias en orden

descendente de dichos grupos.

Tabla 4

Clasificacion de atributos de calidad de servicio (Isla Santay).

Clasificacion  Atributos de calidad Ranking  # Respuestas Media
Patrimonio  La conservacion del patrimonio natural 1 100,0% 4,37
natural Belleza paisajistica 3 100,0% 4,36
Promedio 4,37
Hospitalidad de los residentes 2 99,9% 4,36
Seguridad ciudadana 4 100,0% 4,23
Atencién de los guias turisticos 7 99,8% 4,17
Servicio de la Puntos de informacion turistica 9 99,9% 4,07
comuna Kioskos de bebidas y refrigerios 10 100,0% 4,06
Cuidado y limpieza de los lugares visitados 12 99,7% 4,02
Atencién y variedad del restaurante 14 98,2% 3,65
Compras de interés: artesania 16 96,4% 3,43
Promedio 4,00
Cocodrilera 99,9% 4,2
) Centro de interpretacién 98,2% 4,19
'i‘;:?;tig)oss Paseo en bote 93,7% 4,1
Alquiler/mantenimiento de bicicletas 13 93,7% 3,88
Infraestructura: puentes, pasarelas, etc 15 100,0% 3,44
Promedio 3,96
Actividades  Servicio de transporte fluvial 11 93,8% 4,05
ofertadas  Juegos infantiles-mini canopy 17 96,3% 3,19
Promedio 3,62

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 4, ademas se puede observar en la columna de respuestas que el patrimonio

natural es la Unica agrupacion que mantiene la cantidad de respuestas completas en todos sus

atributos, esto significa que el patrimonio natural es la clasificacion que mas se percibe

dentro de la Isla Santay.
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En cuanto a la relacion que puede existir entre las variables escogidas (nivel de formacion,

fidelizacién y reputacion), y la calidad de servicio, a continuacién se analizaran los resultados

junto a varias teorias sefialadas en la literatura.

En la Tabla 5 se realiz6 la prueba de Chi-cuadrado de Pearson donde se puede ver cuales

son los atributos de calidad que estan relacionados con el nivel de formacion de los

encuestados; se colocd en orden ascendente la significacion asint6tica para una mejor

visualizacion, mientras el ranking se mantiene en base al puntaje de calidad.

Tablab

Relacion entre atributos de calidad y nivel de formacion.

Nivel de formacién

Chi-

Grados

Atributos de calidad Ranking cuadrado de _ de asir?tlgfica
Pearson libertad
Cuidado y limpieza de los lugares visitados 12 75,022a 16 ,000
Puntos de informacidn turistica 9 56,896a 16 ,000
Cocodrilera 5 49,682a 16 ,000
Centro de interpretacién 6 46,143a 16 ,000
La conservacién del patrimonio natural 1 40,982a 16 ,001
Hospitalidad de los residentes 2 39,270a 16 ,001
Belleza paisajistica 3 38,475a 16 ,001
Juegos infantiles-mini canopy 17 38,202a 16 ,001
Atencion de los guias turisticos 7 35,426a 16 ,003
Atencidn y variedad del restaurante 14 34,546a 16 ,005
Seguridad ciudadana 4 31,274a 16 ,012
Kioskos de bebidas y refrigerios 10 28,971a 16 ,024
Infraestructura: puentes, pasarelas, etc 15 26,437a 16 ,048
Servicio de transporte fluvial 11 25,384a 16 ,063
Alquiler/mantenimiento de bicicletas 13 22,754a 16 ,120
Paseo en bote 8 20,712a 16 ,190
Compras de interés: artesania 16 20,559 16 ,196

Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 5 muestra que 13 de 17 atributos de calidad estan relacionados con el nivel de

formacion (77% del total) debido a que tienen una significancia asintética menor a 0,05. Los

cuatro atributos que no se relacionan son el servicio de transporte fluvial, el

alquiler/mantenimiento de bicicletas, el paseo en bote, y las compras de interés.
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Al analizar la relacién entre calidad y formacion, también se logra ver que los atributos
con una significacion asintdtica ain menor entre 0,000 y 0,001 son los mas cercanos al
entorno natural y cultural. Esto coincide con la acotacion de Machado Chaviano &
Hernandez Aro (2008), que indicaron que los consumidores al ser mas instruidos y al estar en
constante aprendizaje, los lleva a desear experiencias turisticas de calidad y a encontrarse con
entornos naturales y culturales. Siendo pertinente con Barco Quiroga (2010), que menciond
que la gente al estar mejor informada, prefiere lugares donde el medio ambiente ofrezca una

experiencia auténtica.

En cuanto a la variable de fidelizacidn, es decir, si el excursionista de Guayaquil repetiria
la visita a la Isla Santay, se realizo la prueba de Chi-cuadrado de Pearson y dié como
resultado que el 100% de los atributos de calidad guardan una relacion significativa con
formar un vinculo de fidelizacién con la Isla, teniendo todos los atributos un grado de libertad
de 16 y una significancia asintotica entre 0,000 y 0,005. El resultado reflejado concuerda con
Bernal Garcia (2014), quien indico gue la calidad de servicio influye directamente en la

fidelizacion y lealtad del consumidor.

Respecto a la variable de reputacién de la Isla Santay, es decir, si el excursionista
recomendaria positivamente el lugar, al realizar la prueba de Chi-cuadrado de Pearson los
resultados tuvieron similitud con los de la variable de fidelizacion. ElI 100% de los atributos
de calidad obtuvieron un grado de libertad de 16 y una significancia asintética entre 0,000 y
0,001 guardando asi relacion significativa entre las variables. En otros términos, la reputacion
de la Isla Santay, ya sea positiva 0 negativa, depende de la calidad de servicio que perciba el
excursionista guayaquilefio. Tal como dijo Gomez Aragon (2011), al vivir experiencias
distintas en un destino turistico, este se vuelve inimitable y agrega valor a la percepcion del
visitante gracias a la autenticidad brindada; complementando a este autor, Chen et al. (2017),
indican que tener calidad es lo que lleva a una posicion sostenible y competitiva dentro de la

industria.

En la Tabla 6 se muestra la frecuencia de las dos variables analizadas: la fidelizacion del
excursionista y la reputacion de la Isla Santay. Cada encuestado debia escoger una sola
opcidn por lo que el porcentaje indica la cantidad de respuestas obtenidas en cada item; los

resultados se muestran en forma ascendente.

Tabla 6

Frecuencia de la fidelizacion y reputacion en la Isla Santay.
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Recomendaria
positivamente el lugar
(Reputacion)

Repetiria la visita
(Fidelizacion)

item a contestar Porcentaje valido Porcentaje valido
Muy poco de acuerdo 4,00% 1,70%

En desacuerdo 3,00% 3,00%
Normal 10,20% 10,00%

De acuerdo 23,70% 25,60%
Totalmente de acuerdo 59,20% 59,70%
Total 100,00% 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

La Tabla 6 refleja resultados semejantes entre ambas variables. De los 1080 excursionistas
encuestados, el 59,2% esta totalmente de acuerdo en repetir la visita y el 59,7% esta
totalmente de acuerdo en recomendar positivamente el lugar. De igual manera el 23,7% y
25,6% estan de acuerdo a realizarlo respectivamente; sumando un 82,9% del total en tener un
grado de satisfaccion alto en cuanto a fidelizacion y un 85,4% del total en cuanto a brindar
reputacion positiva del lugar. El analisis de los resultados de la Tabla 6 concuerda con la
teoria detallada por Baker & Crompton (2000), donde sefialan que la calidad consiste en la
capacidad de satisfacer a los consumidores, es decir, mientras la calidad y nivel de
satisfaccion sean altos, la lealtad y visita futura incrementard, existiendo de igual forma una

mejora en la reputacion del destino.

Conclusiones y recomendaciones

La investigacion realizada ha logrado medir los niveles de calidad de servicio percibido en
la Isla Santay por parte de los excursionistas. Concluyendo que los 17 atractivos turisticos
tuvieron una media mayor a 3,19 evidenciando que la calidad de servicio percibida por el
excursionista guayaquilefio en la Isla Santay es entre “normal” y “muy buena”. Se
visualizaron 12 atributos en un rango entre “buena” y “muy buena”, y unicamente se
obtuvieron cinco atributos con una media menor a cuatro pero mayor a tres logrando

mantenerse de igual forma en el rango entre “normal” y “buena”.

Los tres atributos con mayor puntuacion son: la conservacion del patrimonio natural, la
hospitalidad de los residentes, y la belleza paisajistica; mientras que los tres de menor
puntuacion son: infraestructura, compras de interés: artesania, y juegos infantiles-mini
canopy. Como interpretacion de estos resultados, se puede resaltar el compromiso del

excursionista guayaquilefio con la conservacion del entorno y la comunidad a su alrededor.
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En cuanto a los objetivos especificos, la investigacion buscé medir el nivel de calidad
percibido de varios aspectos de la visita como son el patrimonio natural, atractivos turisticos,
actividades ofertadas, y servicio de la comuna; concluyendo que los cuatro grupos mantienen
su puntuacion entre “normal” y “muy bueno”. El orden en cuanto al puntaje general del nivel
de calidad de servicio quedd de la siguiente manera: el patrimonio natural en primer lugar,
seguido por el servicio de la comuna, luego los atractivos turisticos, y finalmente las
actividades ofertadas. Los dos primeros se encuentran en el rango de “bueno” a “muy bueno”
y los dos tltimos se encuentran en el rango de “normal” a “bueno”. Lo que significa que el
interés del excursionista guayaquilefio hacia la Isla Santay esta mas motivado por el
patrimonio natural y el servicio de la comuna coincidiendo con la conclusion del objetivo

general.

Finalmente, se determina que la Isla Santay es un destino turistico que si posee calidad de
servicio percibida por los excursionistas guayaquilefios y estos pueden verse influenciados
por dicha calidad de servicio a repetir la visita o recomendar positivamente el lugar; es
importante reconocer igualmente que la constante formacion en la educacion influye en como
las personas perciben la calidad del servicio turistico. Como recomendacién para mejorar la
calidad de servicio en todos los atributos presentados, se sugiere la implementacion de un
sistema interno manejado por la comuna; y un sistema externo de control y supervision
liderado por el Ministerio de Ambiente. Ambos sistemas podrian regular todas las
actividades, a través de evaluaciones de desempefio periddicas para identificar oportunidades
de mejora, 0 a través de visitas de inspeccién del lugar, para mantener a la Isla en correcto
estado. Ademas, se podrian generar otras experiencias de consumo, para involucrar al
excursionista en actividades memorables que generan un mayor engagement con el sitio y su

comunidad.
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