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“CALIDAD DEL SERVICIO E INNOVACION TURISTICA: PERCEPCION
DEL TURISTA EN EL BARRIO LAS PENAS, GUAYAQUIL,
ANO 2025”
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TUTORA:
Ing. Maria Gabriela Guevara Loayza, MBA.

RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé en el barrio Las Pefias, destino patrimonial de
la ciudad de Guayaquil. Aunque existen estudios sobre la calidad del servicio, son
limitadas las investigaciones que analizan de manera conjunta la calidad del servicio,
la innovacion turistica y la intencion de retorno de los visitantes. En atencion a ello, el
objetivo de la presente investigacion fue analizar la relacién entre la calidad del
servicio percibida, la innovacién turistica y la intencién de retorno en el barrio Las
Pefias, Guayaquil. El estudio se llevd a cabo bajo un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental, de corte transversal y de alcance correlacional. La
informacidn se recabd mediante un cuestionario estructurado con escala tipo Likert,
integrado por 29 items, basado en las dimensiones del modelo SERVQUAL y en
indicadores de innovacion turistica. La muestra estuvo constituida por 384 turistas,
establecida mediante la formula para poblacién infinita. Los resultados reflejaron
brechas positivas en las dimensiones de seguridad, capacidad de respuesta,
tangibilidad y empatia, mientras que la dimension fiabilidad evidencié una pequefia
brecha negativa. De igual manera, la innovacion turistica obtuvo una ponderacion
moderadamente positiva y el analisis mediante el coeficiente Rho de Spearman mostré
una relacion positiva y estadisticamente (p<.001) sustancial entre la calidad del
servicio, la innovacion turistica y la intencion de retorno de los visitantes.

Palabras clave: calidad del servicio, innovacion turistica, intencién de retorno,
SERVQUAL, percepcion.
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“SERVICE QUALITY AND TOURISM INNOVATION: TOURIST
PERCEPTIONS IN THE LAS PENAS NEIGHBORHOOD, GUAYAQUIL,
2025”

) AUTHOR:
Maria de los Angeles Delgado Luna

ADVISOR:
Ing. Maria Gabriela Guevara Loayza, MBA.

ABSTRACT

This research was conducted in the Las Pefias neighborhood, a heritage destination in
the city of Guayaquil. Although there are studies on service quality, there is limited
research that jointly analyzes service quality, tourism innovation, and visitors’
intention to return. In light of this, the objective of this study was to analyze the
relationship between perceived service quality, tourism innovation, and return intent
in the Las Pefias neighborhood of Guayaquil. The study employed a quantitative
approach, using a non-experimental, cross-sectional design with a correlational scope.
Data were collected using a structured questionnaire with a Likert-type scale,
consisting of 29 items, based on the dimensions of the SERVQUAL model and
indicators of tourism innovation. The sample consisted of 384 tourists, determined
using the formula for an infinite population. The results revealed positive gaps in the
dimensions of safety, responsiveness, tangibility, and empathy, while the reliability
dimension showed a small negative gap. Similarly, tourism innovation received a
moderately positive rating, and analysis using Spearman’s Rho coefficient revealed a
positive and statistically significant (p<.001) relationship between service quality,
tourism innovation, and visitors’ intention to return.

Keywords: service quality, tourism innovation, tourist perception, SERVQUAL,
intention to return.



13

INTRODUCCION

La ciudad de Guayaquil, conocida como “La Perla del Pacifico”, se caracteriza
por su ubicacion estratégica a orillas del rio Guayas, destacAndose por su
infraestructura moderna y su variada oferta turistica, lo que la convierte en un destino
relevante para el desarrollo del sector turistico (Aguilar, 2021). Dentro de su oferta
turistica destaca uno de los sitios mas representativos el barrio Las Pefias, considerado
el primer barrio de la ciudad, con mas de 400 afios de historia y declarado Patrimonio
Cultural del Ecuador en 1982, destacandose por su valor historico, arquitectonico,
cultural e identitario, constituyéndose en un referente de identidad guayaquilefia
(Medina & Luque, 2015).

En el contexto actual, la competitividad de un destino turistico no solo depende
de su atractivo, sino también de su capacidad de proporcionar servicios de alta calidad
e implementar procesos innovadores para satisfacer las expectativas de los visitantes.
De modo que la calidad del servicio se define como la diferencia entre las expectativas
de los clientes y su percepciéon del servicio recibido (Parasuraman et al., 1988), la cual
influye directamente en la satisfaccion, la intencion de retorno y la recomendacion del
destino. Es asi que dentro de este marco la innovacion turistica constituye un elemento
estratégico para mejorar la experiencia de los visitantes y reforzar la competitividad
del destino (OMT, 2019).

Considerando que la gestion efectiva de un destino turistico patrimonial
requiere una comprension precisa y continua de la experiencia del visitante. En este
contexto, comprender de manera integrada la calidad del servicio y la innovacién
turistica resulta fundamental para evaluar la experiencia del visitante y fortalecer la
competitividad del destino. Sin informacion empirica sobre estos aspectos, los actores
locales disponen de menos evidencia para disefiar estrategias de mejora orientadas a

increpar la satisfaccion y la intencion de retorno del turista.
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A nivel mundial, la calidad del servicio y la innovacion turistica se han
convertido en elementos fundamentales para la competitividad y la sostenibilidad de
los destinos turisticos. Multiples estudios indican que la percepcion que tienen los
viajeros de estos factores influye directamente en su experiencia de viaje o visita, su
satisfaccion y comportamiento futuro, en particular en su disposicién a volver a visitar
un destino Morales et al. (2018). En este contexto, los destinos turisticos que no
evallan eficazmente la gestion de la calidad del servicio e impulsan los procesos de
innovacion corren el riesgo de perder progresivamente su ventaja de competitividad

en los mercados turisticos emergentes.

En esta perspectiva dentro de América Latina el sector turistico se enfrenta al
reto de estandarizar la calidad del servicio, de modo que se establezcan nuevos
procesos para satisfacer las expectativas cambiantes de los viajeros actuales.
Considerando que la Organizacion Mundial del Turismo resalta que la falta de estudios
sobre la experiencia del cliente dificulta el desarrollo de estrategias basadas en datos,

lo que restringe la mejora continua de los servicios del visitante (OMT, 2019).

Dentro del &mbito local, el Barrio Las Pefias es considerado como uno de los
atractivos turisticos mas importantes de la ciudad de Guayaquil debido a su patrimonio
historico y cultural, lo que atrae constantemente a un gran nimero de visitantes tanto
nacionales como internacionales. No obstante, aun existe limitada evidencia empirica
sobre la relacion entre calidad percibida, la innovacion y la intencion de retorno de sus
visitantes. La ausencia de informacion dificulta la toma de decisiones estratégicas por

parte de los gestores del destino.
Formulacion de problema

¢Cudl es la relacion entre la calidad del servicio percibida, la innovacion
turistica y la intencién de retorno de los turistas que visitan el barrio Las Pefias de

Guayaquil durante el afio 2025?
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Objetivo general
Analizar la relacion entre la calidad del servicio percibida, la innovacion
turistica y la intencion de retorno de los turistas que visitan el barrio Las Pefas,

Guayaquil durante 2025.

Obijetivos especificos

e Describir la percepcién de los turistas sobre la calidad del servicio en el barrio
Las Pefias, a través del modelo SERVQUAL, considerando las expectativas,
percepciones y brechas en las dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia).

e Examinar la percepcidn de los turistas sobre los elementos de innovacion
turistica en el barrio Las Pefias.

e Determinar la relacion estadistica entre la calidad del servicio y la innovacion
turistica, entre la calidad del servicio y la intencion de retorno, y entre la
innovacion turistica y la intencion de retorno mediante el coeficiente Rho de

Spearman.

Justificacion

En tal sentido, la investigacion se justifica por su contribucion directa a
mejorar los estdndares de la gestion de un destino turistico patrimonial, resulta
relevante para la toma de decisiones informadas por parte de los gestores turisticos y
las autoridades locales, proporcionando datos empiricos sobre la percepcién de los
visitantes respecto a la calidad del servicio y la innovacion en el turismo. La aplicacion
del modelo SERVQUAL facilita datos precisos y oportunos que revelan el proceso de
experiencias turisticas y los metodos de evaluacion aplicados a los servicios prestados
por parte de la comunidad de Las Pefias. Posteriormente facilita identificar las brechas
entre la expectativa y las percepciones reales proporcionando apoyo técnico para el
disefio de estrategias de mejora continua y el impulso de procesos de innovacion

focalizados.

Desde el punto de vista practico los resultados del estudio sirven de base para
la mejora de planes de accion concretos destinados a perfeccionar la competitividad

de los destinos turisticos, respondiendo a las demandas actuales del mercado y de este
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modo optimizar la calidad de la experiencia de los visitantes. De manera que estas
medidas se traduzcan en mayores niveles de satisfaccion las mismas que permitan la

recomendacion e intencidn de volver a visitar el destino.

De esta manera, se promueve el desarrollo sostenible de la industria turistica
local, manteniendo un impacto socioeconémico positivo. La calidad del servicio
genera beneficios directos para los operadores turisticos y la comunidad local,
fortaleciendo la imagen del destino y promoviendo un crecimiento equilibrado y
responsable. Por ello, la investigacion se estructurd en tres capitulos que abordan
diferentes factores, dentro de los cuales el En el Capitulo I se desarroll6 el marco
tedrico, donde se abordaron los conceptos fundamentales de calidad del servicio,
innovacion turistica y percepcion del turista, bajo el modelo SERVQUAL. Para ello,
se incluyeron trabajos de titulacion, articulos cientificos y teorias afines al objeto de

estudio, lo que permitio consolidar la base conceptual de la investigacion.

En el Capitulo Il se definio la metodologia empleada en la investigacion, la
cual incluyé el enfoque, disefio, tipo y alcance del estudio, elementos esenciales que
orientaron el desarrollo del trabajo. Asimismo, se detallé el proceso de calculo de la
poblacion y la muestra, aspectos fundamentales que garantizaron la validez y
representatividad de los resultados. De igual forma, se explico la aplicacion de
encuestas estructuradas dirigidas a los turistas que visitan el barrio Las Pefias en
Guayaquil, con el proposito de recopilar informacion sobre su percepcion en torno a
la calidad del servicio y la innovacion turistica del destino. De igual manera, se
presentaron los instrumentos de recoleccion de datos utilizados, junto con las técnicas
de analisis y procesamiento de la informacion, que permitieron interpretar de manera

objetiva los resultados obtenidos.

En el Capitulo 111 se elabord un analisis detallado de los datos recolectados y
resultados obtenidos mediante la aplicacion de encuestas. Se desarroll6 la discusion
donde se compararon los hallazgos con otras investigaciones los que permitieron la

formulacién de conclusiones y recomendaciones para futuras investigaciones.
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CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.1 Revision de literatura

La competencia entre los destinos turisticos y las cambiantes expectativas de
los visitantes han convertido a la calidad del servicio y a la innovacién turistica en
factores clave para configurar la experiencia del turista. Por consiguiente, resulta
necesario analizar las percepciones de los visitantes para identificar oportunidades de
mejora que incrementen la satisfaccion y la intencion de revisita del destino. En este
sentido, el presente estudio se sustenta en una revision de la literatura en los campos

de la calidad del servicio, la innovacion turistica y la percepcion de los visitantes.

Moran (2023) en su tesis titulada “Analisis del nivel de satisfaccion de los
visitantes de Puerto Santa Ana en la ciudad de Guayaquil para el disefio de estrategias
de mejora” tuvo como objetivo identificar posibles areas de mejora con la finalidad de
proponer estrategias que ayuden a potenciar la experiencia turistica de la zona donde
se aplicaron encuestas a turistas y entrevista a duefios de negocios locales, lo que
permitio capturar diversas percepciones, opiniones sobre el nivel de satisfaccion con
la visita en el Puerto Santa Ana. Con esto se propuso estrategias para mejorar el nivel
de satisfaccion de los turistas, destacando los diversos puntos fuertes como las areas
de mejora.

Esta investigacion resulta de gran relevancia debido a que el estudio referencial
se realiz6 en un entorno urbano con una gestién centralizada y planificada, mientras
que en el barrio Las Pefias existe una dinamica de caracter patrimonial con diversos
actores turisticos. Esta diferencia evidencia la necesidad de aplicar un instrumento de
mayor profundidad técnica, como el modelo SERVQUAL, que permita evaluar con
precision la percepcion del turista sobre la calidad del servicio. No obstante, se
identifica un vacio tedrico en dicho estudio al omitir las dimensiones de innovacién y
la intencion de retorno del visitante, aspectos que la presente investigacion busca

abordar.
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En el ambito nacional, Sampedro (2022) en su investigacion titulada “Estudio
de la calidad y satisfaccion del cliente en el canton Guano, provincia del Chimborazo”,
analizo la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los turistas en
aspectos como la infraestructura, la seguridad y la eficiencia. Los resultados indican
que las valoraciones favorables de la calidad del servicio se correlacionan con una
mayor satisfaccion y fidelidad de los visitantes, lo que mejora la competitividad de los
destinos turisticos.

Este estudio resulta fundamental porque demuestra empiricamente la relacién
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del visitante en el contexto nacional. Su
importancia radica en establecer una base de referencia para las dimensiones
operativas, como la infraestructura, la seguridad y la eficiencia, que un destino debe
garantizar para mantener estandares minimos de calidad. Sin embargo, no incluye un
analisis sobre la innovacion turistica o la intencion de retorno como factores distintivos

del comportamiento del visitante, aspectos fundamentales de la presente investigacion.

Mufiz (2023) en su estudio titulado “Evaluacion de la calidad de los servicios
de alojamientos turisticos en la parroquia Santa Marianita” realiz6 una evaluacion de
calidad en la percepcion y satisfaccion de los visitantes de los servicios de alojamiento,
ademas, mediante una ficha de inventario turistico se logro identificar hoteles que no
constaban en el registro oficial; por otro lado, se realizaron entrevistas a los empleados
para conocer el nivel de estudios que poseian, por lo que se aplicé la ficha del modelo
HOTELQUAL, que permiti6 medir la calidad percibida en las instalaciones, el

personal y la organizacion de los servicios de alojamiento existentes en el lugar.

Por otro lado Ortega et al. (2018) analizaron la percepcion que tienen los
turistas del turismo de naturaleza y su impacto en la sostenibilidad de destino en su
investigacion titulada “La percepcion de turistas y poblacion local sobre el turismo de
naturaleza de la costa de Jalisco” teniendo como resultados que las valoraciones
positivas de los turistas contribuyen de manera significativa a la conservacion del

medio ambiente y a la aceptacion social de las actividades turisticas.

En este contexto resulta relevante para el presente estudio, debido a que
confirma la importancia de tratar a los visitantes como un elemento estratégico en el
desarrollo sostenible y la gestion de los destinos turisticos. Aunque los resultados se

refieren al turismo de naturaleza, confirman la necesidad de evaluar de manera
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sistematica la percepcion del turista en destinos urbanos patrimoniales, como el barrio

Las Pefias, integrando las variables asociadas a la presente investigacion.

La aportacion de Terranova y Bravo (2018) en su estudio “Satisfaccion del
cliente mediante la medicion para mejorar el turismo en los hoteles del canton general
Villamil Playas Provincia del Guayas” analizaron la importancia de la medicion de la
satisfaccion del cliente para fortalecer la calidad de los servicios hoteleros, mediante
el modelo SERVQUAL. Los resultados obtenidos permitieron identificar fortalezas y
debilidades del servicio, asi como formular planes de gestion y marketing orientados
aresponder a las expectativas del cliente y fortalecer la competitividad del destino. En
este contexto se confirma la utilidad del modelo SERVQUAL como herramienta de

diagnostico para la mejora continua de los servicios turisticos.

Monge et al. (2019) analizaron el impacto de dimensiones como la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la garantia y la empatia de la
percepcion de los turistas sobre la calidad del servicio en su articulo titulado “Calidad
del servicio de alojamiento y percepcion del cliente mediante el modelo SERVQUAL
en establecimientos de la cuidad de Puyo” donde los resultados del estudio
evidenciaron que concurre una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, asi como el impacto positivo de la mejora continua en la

competitividad de los establecimientos.

En el analisis bibliografico presentado se evidencia la relevancia de la calidad
del servicio como un factor determinante en la satisfaccion y competitividad de los
destinos turisticos, asi como la utilidad del modelo SERVQUAL como elemento clave
para evaluar la percepcion de turista. No obstante, resulta pertinente profundizar en el
estudio conjunto de la calidad del servicio y la innovacién turistica desde la
perspectiva del turista, especialmente en destinos emblematicos, como el barrio Las

Pefas.
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1.2 Desarrollo de teorias y conceptos

1.2.1 Calidad de servicio

Dentro de la calidad del servicio se establece como variable fundamental y eje
metodologico del presente estudio, puesto que refleja en qué medida los servicios
prestados satisfacen las expectativas y necesidades de los clientes. Desde la
perspectiva de Molina (2014), la calidad del servicio es el grado en el que se cumplen
las expectativas de los usuarios sobre el servicio recibido, mientras que Jemes et al.
(2018) la conceptualiza como el equilibrio entre las expectativas previas y la

satisfaccion percibida.

Desde estas perspectivas, se comprende que la calidad del servicio es un factor
clave que se relaciona directamente en la percepcion del turista y en su experiencia
global. En este contexto Molina (2014) sistematizé este concepto en seis dimensiones
esenciales:

1. Confiabilidad: desempefiar las funciones de manera competente.

2. Accesibilidad: facilitar el contacto con el cliente y prestar un servicio rapido.

3. Respuesta: atender y brindar un servicio rapido.

4. Seguridad: los usuarios deben observar que los servicios que se le prestan
carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las prestaciones.

5. Empatia: comprender la situacién del usuario, ayuda a entender y responder de
manera mas efectiva.

6. Tangibles: certificar que las instalaciones y los equipos se conserven al mas

alto nivel y que la conducta de personal refleje ética profesional.

De manera que la aplicacion de estos pilares resulta esencial para el estudio,
puesto que proporciona un marco multidimensional que permite evaluar
sistematicamente las percepciones dentro de la comunidad del barrio Las Pefas y su

impacto en la experiencia y satisfaccion de los visitantes (Alvarez et al., 2022).
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1.2.2 Modelo SERVQUAL

Cafion y Rubio (2019) sefialan que el modelo SERVQUAL, desarrollado por
Parasuraman y colaboradores en 1988, surge como respuesta a la necesidad de contar
con una escala para medir la calidad del servicio. De manera complementaria, Monge
et al. (2019) lo define como una técnica de investigacion comercial capaz de evaluar
la calidad del servicio en funcion de las expectativas y percepciones de los clientes.

Siendo asi, el modelo SERVQUAL resulta oportuno para la presente
investigacion, ya que permite medir de forma sistematica la percepcion que tienen los
visitantes sobre la calidad del servicio en el barrio Las Pefias, lo que facilita el analisis
de la relacidn entre las percepciones y la innovacién en el sector turistico (Matsumoto
Nishizawa, 2014).

1.2.2.1 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Miranda (2021) sostiene el modelo SERVQUAL a través de sus cinco
dimensiones, puede evaluar la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio e
identificar puntos débiles de la organizacion, proponiendo asi estrategias de mejora

dirigidas a fortalecer la oferta del producto turistico.

o Tangibilidad: hace referencia a la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como
la infraestructura, equipos, materiales, personal.

o Fiabilidad: mide la exactitud y constancia para que el equipo funcione
correctamente de forma fiable y cuidadosa.

o Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de ayudar y brindar un servicio
oportuno.
o Seguridad: ausencia de riesgos brindando garantia y confianza de los

empleados y sus habilidades para inspirar estabilidad y veracidad.

o Empatia: capacidad de comprender ofreciendo la atencion individualizada que
se ofrece a los clientes.

Estas dimensiones constituyen una estructura integral para medir la eficacia
percibida de los servicios prestados. Estas dimensiones resultan fundamentales, ya que

permiten realizar una evaluacion sistematica de la percepcion que tienen los visitantes
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sobre la calidad del servicio en el barrio Las Pefias, contribuyendo al anélisis de su

relacion con la innovacion turistica y la intencion de retorno.

1.2.3 Innovacion

Para la Organizacion Mundial del Turismo (2019) establece la innovacion
turistica como la introduccion de un mecanismo nuevo o perfeccionado, el mismo que
aporte ventajas materiales e inmateriales a los agentes del turismo y a la comunidad
local de manera que mejora el valor de la practica turistica y las competencias clave
del sector turistico.

Partiendo desde la perspectiva tedrica de Schumpeter (1934) la innovacion ha
sido entendida como un proceso de transformacion orientada a producir valor en
productos o modelos de gestion. En el ambito turistico, este concepto resulta relevante
ya que subraya la necesidad que requieren los destinos de mantenerse en constante
innovacion para responder a las cambiantes expectativas del mercado y mantener su

competitividad.

1.2.3.1 Innovacion turistica

Buhalis (2014) destaca que la innovacion mediada por la tecnologia es una
herramienta que mejora la experiencia del turista y la competitividad del destino.
Segun este autor la innovacion turistica permite optimizar procesos, fortalecer la
imagen de destino y la creacion de experiencias personalizadas, que se relaciona

directamente en la percepcion del visitante.

Asimismo, el enfoque de Neuhofer (2016) sostiene que la innovacion en el
turismo debe centrarse en la creacion de experiencias significativas mediante la
cocreacion de valor entre el destino y el turista, lo que implica la participacion activa
del visitante. Este enfoque es de gran relevancia para este estudio, porque permite
analizar como la innovacion percibida se asocia directamente en la experiencia del

turista y en su intencion de retorno al destino.

En este sentido, los aportes mencionados ofrecen una vision integral de la
innovacion turistica como un determinante estratégico de la percepcion de turista y su
conducta postconsumo. Tales enfoques resultan fundamentales y validos para el

desarrollo de la presente investigacion, la cual se sitGa en el contexto del barrio Las
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Pefias en Guayaquil, buscando contrastar como la gestion de la innovacion incide en

la experiencia del turista y en su intencion de retorno a este emblematico sector.

1.2.3.2 Tipos de innovaciones

El manual de Oslo, OCDE Y EUROSTAT (2005) distingue cuatro tipos de

innovaciones, completamente adaptables en el &mbito turistico:

e Innovaciones de producto: creacion u optimizacion significativa de un
producto o servicios para adaptarlos a la necesidad del usuario.

e Innovaciones de proceso: aumentar la productividad implementando nuevos
métodos de produccion para optimizar la calidad de los productos o
distribucion.

¢ Innovaciones de mercadotecnia: ejecucion de nuevas estrategias de marketing
las cuales incluyen mejoras significativas en el disefio de un producto o
embalaje, precio, distribucidén y promocion que generan valor y rentabilidad.

e Innovaciones de organizacion: mejorar la eficiencia operativa a través de la

ejecucion de nuevos metodos organizacionales en el negocio.
1.2.4 Percepcion

La percepcion se centra en como valoran las personas los servicios, es decir,
como los reciben y evallan en una empresa, la cual esta vinculada con las
caracteristicas o dimensiones de la calidad del servicio como la fiabilidad, la
seguridad, la capacidad de respuesta, la empatia y los elementos tangibles (Monge et
al. 2019).

1.2.4.1 Percepcion del turista

Segln Sanchez (2010, como se citd en Mendoza, 2017), sostiene que la
percepcion del turismo es un proceso dinamico e interactivo, donde tanto la sociedad
como el turista ambos en conjunto desempefien un papel activo en la conformacion de

estas percepciones.

La percepcion de los turistas es la valoracion que estos se forman a partir de
los servicios, la infraestructura, la acogida y las experiencias personales que han tenido

durante su estancia en un destino turistico. Esta percepcién surge al comparar las



24

expectativas previas con la experiencia real y, por lo tanto, se convierte en un factor
clave para determinar la calidad de los servicios, la satisfaccion de los turistas y su
disposicion de volver a visitar el destino (Astudillo et al., 2023). La percepcion de los
turistas es, por lo tanto, un elemento clave en el proceso de toma de decisiones, cuyo

objetivo es la mejora continua de la calidad del destino turistico.

1.2.4.2 Percepcion del turista post-COVID-19

En el contexto post-COVID, multiples estudios sefialan que la pandemia ha
generado cambios significativos en las preferencias y percepciones de los turistas,
modificando los criterios con los que los visitantes evalian los destinos.
Investigaciones como la de Gursoy y Chi (2020) muestran que los viajeros
actualmente dan prioridad a factores como la salud y la seguridad, la calidad del
servicio, la confiabilidad y la integracion de elementos innovadores en la experiencia
de viaje. Asimismo, investigaciones desarrolladas en contextos urbanos indican que
factores como las aplicaciones tecnoldgicas y la accesibilidad a la informacion
influyen en la formacion de expectativas y en la valoracion e intencion de retorno al
destino (Neger, 2025).

De esta forma, se entiende que las perspectivas turisticas tras la pandemia
abarcan consideraciones tales como la seguridad, calidad del servicio y elementos
innovadores, son factores que se asocian directamente en la satisfaccion de los
visitantes y en su disposicidn de retorno. En este sentido se destaca que la percepcion
del turista depende no solo de los servicios recibidos, sino también de la capacidad del
destino para adaptarse a las nuevas necesidades del mercado. Para la presente
investigacion, este enfoque resulta fundamental, debido a que permite analizar como
la calidad del servicio y la innovacion turistica evaluadas mediante el modelo
SERVQUAL, influyen en la percepcion que tienen los visitantes del barrio Las Pefias

y en su futuro comportamiento.

1.2.5 Intencidn de retorno

La intencion de retorno es un indicador que mide el comportamiento futuro de
los turistas y se refiere a la probabilidad de que, tras vivir una experiencia turistica,

estos decidan regresar a ese destino. Este indicador se utiliza habitualmente en el
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marketing y en los estudios sobre turismo, ya que refleja el grado de satisfaccion,
confianza y fidelidad que los turistas sienten hacia el destino.

Diversos estudios demuestran que la intencion de volver esta estrechamente
relacionada con la percepcion que tienen los turistas de la calidad del servicio. Cuando
los turistas consideran que el servicio recibido cumple o incluso supera sus
expectativas, es mas probable que vuelvan a visitar ese destino turistico y lo
recomienden a otras personas. Ademas, la incorporacion de elementos innovadores en
el sector turistico puede mejorar la experiencia de los turistas, lo que a su vez aumenta

el valor percibido del destino y fomenta una actitud positiva hacia futuras visitas.

1.3 Fundamentos legales

En el presente trabajo investigativo, se establecen las leyes y normas que
sustentan la investigacion sobre la calidad del servicio e innovacion turistica:

percepcion del turista en el barrio Las Pefias, Guayaquil.

La Constitucion de la Republica del Ecuador

El presente estudio se fundamenta en la novena seccion Art. 52, el cual hace
mencién al derecho a la calidad establece que toda persona tiene derecho a disponer
de bienes y servicios de optima calidad, asi como informacion precisa y no engafiosa
sobre su caracteristicas o contenido. El diagnostico realizado a través del modelo
SERVQUAL es un instrumento técnico el cual permite verificar si el destino se

encuentra cumpliendo con esta norma constitucional.

En el Art. 388, se establece la asignacion de recursos a la investigacion
cientifica, desarrollo de innovaciones y tecnologias como pilares del progreso. La
presente investigacion se encuentra estrechamente vinculada con este articulo ya que
por medio de los resultados se puede evidenciar que areas requieren innovaciones
turisticas y asi generar un analisis real que facilita la intervencion del Estado mediante

proyectos innovadores que contribuyan al desarrollo del barrio Las Pefias.



26

Ley del Turismo

De acuerdo con el Art. 8 de la Ley de Turismo, se requiere que los prestadores
de servicios turisticos acrediten la calidad e idoneidad de los servicios ofrecidos y asi
poder asegurar que las actividades se sujeten de manera rigurosa a las normas técnicas

y de calidad vigentes, asegurando la prestacion de servicios profesionales y seguros.

Por otro lado, en el Art. 45, se establece que existe sancion a quienes anuncien
servicios turisticos de calidad superior a la que realmente ofrecen. Asimismo, a los
que presentan descripciones que no corresponden con la realidad. Mediante el analisis
entre la percepcion y la expectativa dentro de la investigacion, se determina si hay
indicios de publicidad engafiosa dentro del destino turistico (Ley de Turismo, 2018).

Reglamento Turistico de Alimentos y Bebidas

De acuerdo con el Capitulo Il “Derechos y Obligaciones” en el Art 5, se otorga
el derecho a contar con instalaciones en condiciones éptimas y correctamente
mantenidas, sin signos de desgaste. Este reglamento corrobora legalmente la medicion
de las dimensiones de tangibilidad y fiabilidad del modelo SERVQUAL en los

establecimientos del barrio Las Pefias (Ministerio de Turismo, 2018).

Plan de Desarrollo para el nuevo Ecuador 2024-2025

Objetivo 5: busca promover de manera sustentable la produccion y mejora de
los niveles de productividad. Reconociendo que la calidad del servicio y la innovacién
turistica son factores determinantes para fortalecer la competitividad de los destinos,
optimizando la experiencia de los visitantes y promoviendo el desarrollo econémico

local.

Objetivo 4: tiene como propdsito dinamizar la economia mediante el refuerzo
de actividades productivas. En este contexto, evaluar como los turistas perciben la
calidad del servicio, la innovacion turistica y su intencion de retorno al barrio Las
Pefias constituye evidencia empirica relevante para la toma de decisiones orientadas a
consolidar la actividad turistica y contribuir al desarrollo sostenible del destino (Plan
de desarrollo para el nuevo Ecuador, 2024).
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

2.1 Disefio de la investigacion
2.1.1 Enfoque

Se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, considerado el mas pertinente
por su capacidad para medir de manera objetiva y precisa las variables. Este enfoque
se justifica en el proposito de medir de manera objetiva la brecha de calidad mediante
el modelo SERVQUAL vy recopilar informacién numérica, por medio de una escala

Likert, que permitio determinar el grado de asociacion entre las variables.
2.1.2 Disefio

Los disefios no experimentales son los estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que sélo se observan los fenémenos
en su ambiente natural para analizarlos (Hernandez et al., 2014, p. 152). Debido a que
se adoptd un enfoque observacional que permiti6 analizar los fendmenos tal como se
presentan en su entorno real, asimismo no se manipularon intencionalmente las
variables (calidad del servicio, innovacién turistica y satisfaccion del visitante), sino
que se centr6 en la observacion sistematica y se midié con exactitud dentro del

contexto barrio Las Pefias.

El disefio transversal tiene el proposito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado (Hernandez et al., 2014, p. 154).

El presente estudio adopt6 un disefio de corte transversal, ya que los datos se
recolectaron en un Gnico momento (2025), con el propdsito de analizar y describir las
variables en su situacion actual sin realizar seguimiento temporal. Ademas, se
consider0 idoneo, puesto a que facilito la medicion simultanea de las percepciones y
expectativas de los turistas a traves del modelo SERVQUAL. En este sentido, se logré

un diagndstico relevante y preciso de la realidad turistica actual del barrio Las Pefias.
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2.1.3 Alcance

El alcance correlacional se determina con la finalidad de conocer la relacién o
grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias 0 méas de tres
variables en una muestra o contexto en particular (Hernandez et al., 2014, p. 93).

Este alcance resulto pertinente porque permitié dar respuesta al objetivo
principal de la investigacion, al medir el grado y la direccidn de la relacion estadistica
entre las variables calidad percibida e innovacion turistica, consideradas como
variables independientes, y la intencion de volver, como variable dependiente. Por lo

tanto, la validez de estas medidas se verificé empiricamente en el barrio Las Pefias.

2.1.4 Método

Se utiliz6 el método deductivo ya que permitié partir de los fundamentos
teodricos relacionados con la calidad del servicio, el modelo SERVQUAL vy la
innovacion turistica para realizar su aplicacion en el contexto del barrio Las Pefias.
Este método permitié contrastar los planteamientos con la informacion obtenida
durante el trabajo de campo. Ademas, es utilizado para el razonamiento que permite
obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para
Ilegar a generalizaciones que se postulan como leyes, principios o fundamentos de una
teoria (Bernal, 2010, p. 59).

El método inductivo permitié analizar los obtenidos mediante las encuestas
aplicadas y, a partir de esos resultados, fue posible establecer conclusiones generales
sobre la calidad del servicio del destino, la innovacion turistica y la intencion de

retorno de los visitantes.

El método descriptivo se empled con la finalidad de analizar los datos
obtenidos para el perfil sociodemografico de los visitantes, asi como para identificar
y analizar los niveles promedio de calidad, innovacién y satisfaccion, permitiendo

comprender las tendencias actuales del turismo en el barrio Las Pefias.
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2.2 Poblacién y muestra

2.2.1 Poblacién

La poblacion del presente trabajo investigativo se encuentra conformada por
los visitantes del barrio Las Pefias que hicieron uso de los servicios turisticos
ofrecidos, incluyendo a turistas nacionales y extranjeros que visitaron el barrio durante

el periodo de investigacion (2025).

Dado que el barrio Las Pefias es un destino con un constante flujo de personas
y no se dispone de un registro exacto que determine el nimero de visitantes que recibe
durante el periodo de investigacion, la poblacién se clasifica, desde un enfoque
metodoldgico, como infinita o de tamafio desconocido. Para el célculo de la muestra
se aplicé la formula para poblaciones infinitas, que permite estimarla aun cuando su

tamafio es desconocido (Hernandez et al., 2014).

2.2.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la formula estadistica
correspondiente a poblaciones infinitas, ya que la poblacion a la que se aplico la
encuesta de estudio es desconocida.

Z2.p.q
e2

n=

Donde:

Z=1.96 (confianza 95 %).
Probabilidad de ocurrencia (p) =0.5.
Probabilidad de no ocurrencia (q) = 0.5.

Margen de error permitido (e) = 0.05.

(1.96)2.0.5.0.5
~ (0.05)2

~ 384.16

Se determiné que el tamafio minimo de la muestra necesaria para el estudio es
de 384 visitantes. Calculada con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error

del 5 %. No obstante, debido a que se emple6 un muestreo no probabilistico por
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conveniencia, el error muestral te6rico no garantiza la representatividad estadistica de
toda la poblacidn, por lo que los resultados deben interpretarse dentro del contexto del
estudio.

2.2.3 Tipo de muestreo

En el presente estudio, se utilizd un muestreo no probabilistico por
conveniencia, técnica ampliamente utilizada en investigaciones de caracter social y
turistico cuando no se dispone de un marco muestral actualizado (Hernandez et al.,
2014).

La seleccion de los participantes se realizd considerando los criterios
operativos, como la disponibilidad, la accesibilidad, la disposicion y el cumplimiento

del perfil establecido.

La aplicacion de las encuestas se desarrollo durante los meses de noviembre y
diciembre de 2025. La poblacion estuvo conformada por personas de 18 afios hasta
mayores de 65 afios. El levantamiento de informacion se llevo a cabo durante tres dias
por semana, en un horario comprendido entre las 09:00 y las 15:00 horas, lo que
permitié obtener informacion representativa de los turistas que visitaron el barrio Las

Pefias para el desarrollo de la investigacion.

Asimismo, la eleccién de este tipo de muestreo se justificd por la dinamica
variable del flujo turistico, la temporalidad de las visitas y la imposibilidad de
identificar previamente a la totalidad de los turistas que visitan el sector, lo que
dificultd la aplicacion de un muestreo probabilistico. En este caso, se recurrid al
muestreo por conveniencia, el cual consiste en seleccionar a los participantes por su
accesibilidad y disponibilidad, garantizando la viabilidad operativa del proceso de

recoleccion de datos (Bernal, 2010).

De manera que este método de muestreo resulté adecuado para el enfoque
correlacional del presente estudio, puesto que permitié recopilar informacion
suficiente para el anélisis de las relaciones entre las variables, sin la intencion de

realizar inferencias generalizables a toda la poblacion turistica.
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2.2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion empled la encuesta estructurada como técnica principal de
recopilacion de datos, la cual se aplicd mediante un cuestionario como instrumento de
medicién, basado en un conjunto de preguntas orientadas a medir las variables de la
presente investigacion.

La estructura del instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario
estructurado y disefiado mediante una escala Likert de cinco puntos (1= totalmente en
desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo). Estuvo compuesto por 29 items, cuya
distribuidos respondid a las dimensiones de las variables plantadas en la investigacion,
los fundamentos tedricos que sustentan el modelo SERVQUAL y la innovacion
turistica. Los items se organizaron en cuatro secciones: expectativa del turista (11
items), percepcion del turista (9 items), innovacion turistica (7 items) e intencion de
retorno (2 items). Las secciones de expectativa y percepcion permitieron calcular las
brechas de calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL, mientras que las

restantes evaluaron las variables innovacion turistica e intencién de retorno.

2.2.5 Validez y confiabilidad

Con el fin de garantizar que el instrumento pueda medir las variables del

documento de manera precisa y coherente, se aplicaron los siguientes procedimientos:

2.2.5.1 Validez

Segln Hernandez et al. (2014), la validez es el grado en que el instrumento
mide realmente la variable objetivo. Antes de su aplicacion practica, la herramienta se
sometio a la evaluacion de expertos en el campo de la investigacion, para que valoren
la relevancia, claridad, importancia y adecuacion de cada elemento dentro de las
dimensiones medidas.

El proceso de validacion de contenido fue realizado por dos expertos: la tutora
de investigacién y un especialista en el area de turismo y metodologia. Ambos
evaluaron cada uno de los items del cuestionario considerando los criterios de
suficiencia, claridad, coherencia y relevancia. Las observaciones y recomendaciones
emitidas permitieron realizar los ajustes necesarios para mejorar la redaccion y
adecuacion de los items antes de la aplicacion del instrumento, con el proposito de

mejorar la calidad del mismo.



Tabla 1.

Matriz de validez de contenido.
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N®de Criterios Resultado
Variable items Dimension SERVQUAL
el evaluados general
Expectativa  del Tang|_b Hlidad, fiabilidad, gg;:?rf:;:,
turista. 11 capauplad dg respuesta, relevancia, Aprobado.
empatia, seguridad. .
claridad.
Percepcion del Tangibilidad, fiabilidad, Sgg:acrf::i?
. 9 capacidad de respuesta, .| Aprobado.
turista. empatia, seguridad releyanua,
' ' claridad.
Innovacién tecnoldgica, | Suficiencia,
Inqoyacién 7 innov_acié_n en Servicios, coherenc_ia, Aprobado.
turistica. experiencias innovadoras y | relevancia,
sostenibles. claridad.
Suficiencia,
Intencién de 2 Intencion de retorno vy | coherencia,
retorno. recomendacion. relevancia, Aprobado.
claridad.

Nota. Elaborado por la autora.
2.2.5.2 Confiabilidad

Para Herndndez et al. (2014), a confiabilidad es el grado de consistencia y
coherencia en los resultados producidos por el instrumento. Para evaluarla se utilizé
el coeficiente alfa de Cronbach, el cual permite establecer el grado de homogeneidad
entre los items que integran cada dimension. Antes de la aplicacién formal de la
encuesta, se llevo a cabo una prueba piloto con 10 participantes cuyas caracteristicas
eran similares a las de la poblacion objetivo del estudio: visitantes mayores de 18 afios
del barrio Las Pefias. El objetivo de esta prueba piloto fue evaluar la comprension de
las preguntas por parte de los participantes, la claridad del texto y la consistencia
interna del instrumento. Con base en los datos obtenidos, se calculo el alfa de
Cronbach y se realizaron las correcciones necesarias antes de la aplicacion definitiva.
Las respuestas obtenidas durante la prueba piloto no se incluyeron en la muestra final
de 384 participantes. Los resultados permitieron obtener valores por encima del
estandar recomendado de 0,70 en todas las variables, lo que demostrd una adecuada

consistencia interna y permitio su aplicacion en la investigacion.

A continuacién, se presenta la confiabilidad del instrumento mediante el alfa
de Cronbach.
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La variable intencion de retorno se formo por dos items y obtuvo un coeficiente
alfa de Cronbach de 0,78. Cabe sefialar que las escalas con bajo nlimero reactivos
pueden presentar limitaciones en la estimacion de la consistencia interna. No obstante,
el valor obtenido supera el criterio minimo de aceptacion de 0,70, lo que evidencio
una confiabilidad adecuada para medir la variable en cuestion. De forma
complementaria, se calculd la correlacion obteniéndose un valor de 0,537, lo que
indica una relacion positiva moderada entre ambos items. En conjunto, estos
resultados respaldan la consistencia interna y una confiabilidad adecuada para su

inclusion en el presente estudio.

Tabla 2.

Confiabilidad de instrumento.

) N° de Alfa de )
Variable i Interpretacion
items Cronbach
Expectativa del o
) 11 0.89 Alta confiabilidad.
turista.
Percepcion del turista. 9 0.91 Muy alta confiabilidad.
Innovacion turistica. 7 0.84 Buena confiabilidad.
Intencién del retorno. 2 0.78 Aceptable confiabilidad.
Total, del instrumento. 29 0.93 Muy alta confiabilidad.

Nota. Elaborado por la autora.

2.2.6 Hipotesis de la investigacion

2.2.6.1 Hipotesis general

H1: Existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la
calidad del servicio percibida, la innovacion turistica y la intencion de retorno de los

turistas que visitan el barrio Las Pefias de Guayaquil.

HO: No existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la
calidad del servicio percibida, la innovacion turistica y la intencion de retorno de los

turistas que visitan el barrio Las Pefias de Guayaquil.
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2.2.6.2 Hipotesis especificas

H1a: Existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad

del servicio percibida y la innovacion turistica.

HOa: No existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad

del servicio percibida y la innovacion turistica.

H1b: Existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad

del servicio percibida y la intencion de retorno.

HOb: No existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la calidad

del servicio percibida y la intencion de retorno.

Hlc: Existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la

innovacion turistica y la intencion de retorno.

HOc: No existe una asociacion positiva y estadisticamente significativa entre la

innovacion turistica y la intencién de retorno.

2.3 Procesamiento y analisis de datos

El andlisis de datos se inici6 con la digitalizacion, codificacion de respuestas y
limpieza de la base de datos, con la finalidad de garantizar la fiabilidad de la
informacion recolectada. Posteriormente, se aplicé un analisis descriptivo que incluyé
frecuencias, porcentajes, medidas de dispersion y apoyo gréafico para perfilar y
describir el comportamiento de las variables analizadas. En relacion con el analisis
inferencial, y de acuerdo con el alcance correlacional de la investigacion, se empleo
el coeficiente de correlacion rho de Spearman, considerando que las variables fueron
medidas mediante escalas tipo Likert y presentan una relacion monotona, lo que
permite evaluar la intensidad y la direccion de la asociacién sin necesidad de suponer
una distribucion normal. El procesamiento de los datos se realizé mediante Excel para

la tabulacion y Power Bl para la generacion de tableros visuales.

Para la comprobacion de las hipotesis se empled el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman, considerando que tiene un nivel de significancia de o = 0,05. Se
rechazé la hipotesis nula (HO) cuando el valor de (p) sea menor a 0,05 y se obtuvo

evidencia estadistica a favor de la hipdtesis de investigacion (H1).
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El andlisis estadistico se llevo a cabo utilizando el software Jamovi (version
2.6), aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman y con un nivel de
significacion de a = 0,05. La muestra estuvo compuesta por 384 turistas (N = 384).
Las puntuaciones de las variables calidad del servicio, innovacion turistica e intencion
de volver se obtuvieron calculando la media de las respuestas a las preguntas
correspondientes a cada variable. El conjunto de datos se someti6 a una verificacion
previa para comprobar que no contuviera valores perdidos que pudieran afectar al
analisis estadistico. Dado que la escala de expectativas contenia 11 items y la escala
de percepcion 9 items, las brechas del modelo SERVQUAL se obtuvieron mediante

el promedio obtenido en cada dimension.

Tabla 3.
Correspondencia SERVQUAL.

Dimensién SERVQUAL items de items de Meétodo de calculo
expectativa | percepcion
Tangibilidad. 1-2 12-13 Promedio de la dimension.
Fiabilidad. 3-5 14 Promedio de la dimension.
Capacidad de respuesta. 6-7 15 Promedio de la dimension.
Seguridad. 8-9 16 Promedio de la dimension.
Empatia. 10-11 17-20 Promedio de la dimension.

Nota. Elaborado por la autora. Las brechas se alcanzaron restando el promedio de
percepcion al promedio de la expectativa para cada dimension.

2.4 Consideraciones éticas

La presente investigacion se desarrollé bajo principios éticos aplicables a la
investigacion. Previamente a la aplicacion del cuestionario, los participantes fueron
informados sobre el objetivo del estudio y su participacién fue completamente
voluntaria, solicitando su consentimiento informado. Los participantes tuvieron la
libertad de retirarse del estudio en cualquier momento, sin que ello tuviera ninguna
consecuencia. Por ultimo, la informacion recopilada se manejo de manera responsable,
de acuerdo con los principios de honestidad, confidencialidad y proteccion de los datos

personales.
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CAPITULO III
RESULTADOSY DISCUSION

3.1 Andlisis de resultados
3.1.1 Resultados en encuestas aplicadas a turistas
a. Datos generales
v" Género
lustracién 1.

Género de encuestados.

250

200
65%

150

0,
100 35%

50

Femenino Masculino

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Dentro de la caracterizacidn sociodemografica se evidencia un predominio con
el 65% del género femenino, frente al 35% correspondiente al género masculino. Lo
que resulta congruente desde el punto de vista metodoldgico esta asimetria debe ser
considerada al momento de generalizar los hallazgos sobre la percepcion de la calidad
del servicio y la innovacidn turistica.
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b. Preguntas

v ¢Es la primera vez que visita el barrio Las Pefias?

llustracién 2.

Visita por primera vez.

210
200
54%
190
180
170 26%

160

150
No Si

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Se observa que el 54 % de los turistas encuestados visita el destino por primera
vez, mientras que el 46 % ya lo habia visitado anteriormente. Esto evidencia una
mayor presencia de visitantes nuevos en el barrio Las Pefias.
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¢. Motivo de visita

llustracién 3.

Motivo de visita.

200
180
160 \ 50%
140 42%
120
100

80

60

40

o

20

Cultural/Histdrico Ocio/Recreacion Otro

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados evidencian que el principal motivo de visita de los turistas es el
ocio/recreacion con un 50 %, seguido por el interés cultural/histérico con un 42 %. En
una menor proporcién se registran otros motivos con un 8 %. Los resultados muestran
que el barrio Las Pefias combina atractivos culturales y patrimoniales, aunque

predomina ligeramente la visita orientada al esparcimiento.
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3.2 Expectativa del turista
Tangibilidad

v" Pregunta 1: ;Las instalaciones turisticas (senderos, miradores, locales,

sefializacion) se encuentran en buen estado y limpias?

llustracion 4.

Instalaciones turisticas.

140
36%
120
31%
100

80

60 19%

40 12%

20
Pareon 4

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmentede  totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran una percepcién predominantemente positiva dado que
el 50 % de los encuestados que estan de acuerdo o muy de acuerdo que las
instalaciones turisticas se encuentran en buen estado, sin embargo, existe una
valoracion moderada del 36 % que se muestra indiferente, y una menor medida del 13
% no esta de acuerdo, lo que refleja la existencia de opiniones neutrales y
desfavorables respecto al estado de las instalaciones.
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v' Pregunta 2: ;La sefializacién turistica (mapas, letreros) es claray facil

de entender?

llustracién 5. Sefalizacion.

160

140
37%

120 33%
100
80
60

19%
40
11%
20
0
De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de

acuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta indican una opinion publica positiva, con un 37
% de los encuestados que se muestran totalmente de acuerdo y un 19 % que se
muestran de acuerdo, lo que da como resultado una tasa de evaluacién positiva del 56
%. EI 33 % mantuvo una postura neutral, lo que refleja un conocimiento moderado. Por
el contrario, el 11 % se mostr6é en contra, sin que ningln encuestado indicara estar
totalmente desacuerdo, lo que sugiere un nivel relativamente bajo de percepcién
negativa.
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Fiabilidad
v" Pregunta 3: ¢Los negocios y atracciones abren en los horarios
prometidos?
llustracion 6.

Horarios.

200
180
160 48%
140
120
100
80
60 21% 19%

40
10%

; P

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran una percepcion mayoritariamente favorable con
respecto al cumplimiento de horarios, esto se debe a que el 48 % esta totalmente de
acuerdo y el 21 % de acuerdo. Solo un 12 % manifiesta que existe un desacuerdo,
mientras que el 19 % se mantiene indiferente. En consecuencia, se evidencia que las

atracciones y negocios cumplen en gran medida con los horarios establecidos.
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v" Pregunta 4. (El personal o los negocios resuelven los problemas al

primer intento (facturacion, servicios, alimentos)?

llustracién 7.

Solucién de problemas.

120

100
27% 29%

80

20%
60 19%

40

20
5%

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Dentro de los resultados se evidencia una tendencia positiva con el 56 % de

los turistas manifestaron una percepcion favorable puesto que el barrio posee

competencias basicas de atencién al cliente y capacidad resolutiva, sin embargo, casi

la mitad de los encuestados (44 %) muestra un desacuerdo.
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v" Pregunta 5: ¢ Recibi6 el servicio exactamente como se le prometié o se

anuncié?

llustracién 8.

Servicio prometido.

160

140
120 36%
100
27%

80

6 20%

40 14%

20

p p Pum

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de  totalmente en
acuerdo desacuerdo

o

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados evidencian una percepcidon mayoritariamente positiva respecto
al cumplimento del servicio prometido, el 36 % de los encuestados se encuentran
totalmente de acuerdo y el 20 % de acuerdo. Sin embargo, un 27 % se muestra
indiferente, mientras que un 14 % expresa desacuerdo y un 2 % totalmente en
desacuerdo. En general, se evidencia la necesidad de fortalecer la coherencia entre la
oferta y la experiencia real del visitante.
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Capacidad de respuesta

v" Pregunta 6: ¢El personal se comunica con usted de manera clara y

comprensible?

llustracién 9.

Comunicacion del personal.

180

160 45%
140
120
100

80

21%

60

40 15% 14%

20 5% I

0
De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de totalmente en

acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados evidencian una percepcion neutra respecto a la comunicacion
del personal, el 45 % se muestra indiferente. Por otro lado, el 21 % esta de acuerdo y
el 14 % totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 15 % expresa descuerdo y un 5 %
totalmente en desacuerdo. En general, la comunicacion del personal se concluye que
la comunicacion del personal no esté siendo percibida de manera claramente positiva,

lo que refleja una percepcion predominante neutral.
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v" Pregunta 7: ¢ El personal atiende con rapidez sin hacerle esperar?

llustracién 10.

Atencion del personal.

200
180
160
140
120
100

80
0 17% 7% 17%
40
20

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de
acuerdo

48%

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente neutra respecto a
la rapidez en la atencion del personal, el 48 % se muestra indiferente. Por otro lado,
17 % esta de acuerdo y el 17 % totalmente de acuerdo. Sin embargo, un 17 % expresa
desacuerdo.
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Seguridad

v" Pregunta 8: (El personal de los negocios inspiran confianza y

conocimientos de sus servicios?

llustracién 11.

Confianza y conocimientos del personal.

200
180
160 47%
140
120
100
80
60 21% 21%
40
20

11%

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de
acuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Segun los resultados, el 47 % de los encuestados no mostré especial interés en
si el personal de la tienda inspiraba confianza o demostraba conocimientos
especializados sobre el servicio que ofrecia. Del mismo modo, el 32 % de los
encuestados dio una valoracién positiva de los cuales el 11 % respondi6 estar de
acuerdo y el 21 % estar totalmente de acuerdo, mientras que el 21 % dio una valoracion
negativa. En general, estos resultados reflejan una opinion mayoritariamente neutral,
sin embargo, algunos visitantes consideran necesario fortalecer este aspecto del

servicio.
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v" Pregunta 9: ;Se sintié seguro durante el recorrido (guardia de seguridad,

policia, militares)?

llustracién 12.

Seguridad durante el recorrido.

180
160
43%
140
120
100

80
22%

60 20%
40 10%
20 o
P 4 4 ‘
0
De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmentede  totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran que el 43 % de los encuestados se mantuvo en una
posicion neutral respecto a la seguridad durante el recorrido. Por otro lado, el 22 %
indico estar de acuerdo y el 20 % totalmente de acuerdo, lo que muestra una valoracion
positiva moderada. En contraste, el 10 % estuvo en desacuerdo y el 4 % totalmente en
desacuerdo. En general, los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente

neutral con una tendencia favorable hacia la seguridad durante el recorrido.
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Empatia

v Pregunta 10: ¢ El personal ofrece un trato personalizado y amable?

llustracién 13.

Trato del personal.

180
160
140 44%
120
100
27%
80
60
15%

40
12%

” Pam g

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmentede  totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran que la percepcion sobre el trato del personal es
principalmente neutral, el 44 % respondi6 indiferente, siendo la opcién més alta,
seguida de estar de acuerdo con el 27 % y totalmente de acuerdo con el 12 %. Por otra
parte, el 15 % respondi6 en desacuerdo y el 2 % totalmente en desacuerdo. En general,
se evidencia una percepcion aceptable del trato del personal. No obstante, la elevada

neutralidad sugiere la necesidad de afianzar la amabilidad y personalizacion turistica.



49

v" Pregunta 11: ¢ El personal se esfuerza por comprender las necesidades

individuales como turista?

llustracién 14.

Necesidades individuales.

200
180

160 47%
140
120
100
80

22%
60
15%
40
0
De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de  totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran que existe una gran medida neutral. EI 47 % de los
encuestados se mostro indiferente, y el 37 % conjuntamente esta totalmente de acuerdo
y de acuerdo. Por el contrario, el 10 % de los encuestados se mostré en desacuerdo y
el 4 % totalmente en desacuerdo.
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3.3 Percepcion del turista

Tangibilidad

v" Pregunta 12: ¢Las instalaciones y espacios turisticos estaban en buen

estado y limpios?

llustracién 15.

Instalaciones en buen estado.

160
140

40%
120
100
27%
80
20%

60

40 12%

20

De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de
acuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran opiniones mayoritariamente positivas. EI 40 % de los
encuestados se mostré totalmente de acuerdo y el 27 % de acuerdo. Por otro lado, el
20 % se mostro neutral y el 12 % en desacuerdo. En general, se puede decir que la
mayoria de los turistas aceptan que los lugares que visitan estan lo suficientemente
limpios y bien mantenidos, pero aun hay algunos visitantes que no aprecian

plenamente estas cualidades.
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v" Pregunta 13: ¢ Lainfraestructuray el entorno urbano se encontraban bien

conservados y agradables a la vista?
llustracion 16.

Infraestructura y entorno conservados.
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De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de
acuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran que las perspectivas son muy prometedoras. EI 26 %
de los encuestados respondié que esta de acuerdo, el 41 % que esta totalmente de
acuerdo y, en total. Por otra parte, el 16 % respondi6 que indiferente, el 17 % que no

esta de acuerdo y no hubo respuestas de totalmente en desacuerdo.
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Fiabilidad

Pregunta 14: ¢;Los servicios turisticos recibidos coincidieron con lo que se

promocionaba?

llustracién 17.

Servicios turisticos recibidos.
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De acuerdo en desacuerdo indiferente totalmente de
acuerdo

Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran una percepcién mayoritariamente favorable, aunque
una parte significativa de los encuestados se mostrd neutral. El 38 % de los
encuestados respondié totalmente de acuerdo y el 12 % de acuerdo. En cambio, el 36
% de los encuestados se mostré indiferente, el 14 % en desacuerdo, mientras que no
se obtuvo respuestas de totalmente desacuerdo. En general, existe cierta coherencia
entre los materiales promocionales y los servicios realmente utilizados, sin embargo,

es evidente que una parte significativa de los turistas sigue mostrandose escéptica.
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Capacidad de respuesta

Pregunta 15: El personal turistico y los comerciantes atendieron las solicitudes
de manera rapida y eficaz.

llustracioén 18.

Atencion rapida y eficaz.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran un gran nimero de respuestas positivas. EI 40 %
mostro estar totalmente de acuerdo y el 14 % de acuerdo, Por otra parte, el 24 % se
mostrd neutral, el 23 % en desacuerdo, mientras que el nimero de quienes estaban
totalmente en desacuerdo fue cero. En general, podemos decir que, aungue una gran
proporcion de turistas ain no percibia los servicios como rapidos y buenos, mas de la
mitad de ellos les otorgd una buena calificacion.
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Seguridad

v" Pregunta 16: ¢;Se sintié seguro (a) durante su recorrido?

llustracién 19.

Seguridad durante el recorrido.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran un porcentaje positiva. EI 50 % respondi6 totalmente
de acuerdo y el 15 % respondié de acuerdo. Por otra parte, el 21 % se mostrd
indiferente y el 14 % en desacuerdo. En general, aunque algunos visitantes ain no
estan del todo convencidos, se puede decir que la mayoria de los visitantes consideran
que el nivel de seguridad durante el viaje es bueno.
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Empatia
v' Pregunta 17: EIl personal turistico mostré interés genuino por su
satisfaccion.

llustracién 20.

Interés del personal turistico.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran una opinion positiva. EI 54 % respondio totalmente
de acuerdo, mientras que el 14% estaba de acuerdo. Por el contrario, el 12 % se mostro
indiferente, el 21 % no esta de acuerdo y ninguno esté totalmente en desacuerdo.
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v" Pregunta 18: ;Recibié un trato cercano y personalizado durante la

visita?

llustracién 21.

Trato cercano y personalizado.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados evidencian que la valoracion general es bastante positiva. El 44
% de los encuestados indicd que esta totalmente de acuerdo y el 15 % que esta de
acuerdo. Asimismo, el 12 % se mostro indiferente, y el 29 % en desacuerdo. En
general, se puede concluir que la mayoria de los visitantes tiene una actitud positiva
hacia los servicios personalizados. No obstante, el porcentaje de respuestas en
desacuerdo indica que, en algunos aspectos.
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v" Pregunta 19: ;EIl barrio conserva y refleja su identidad cultural en la

experiencia turistica?

llustracién 22.

Identidad cultural en la experiencia turistica.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

El 48 % respondio totalmente de acuerdo y el 22 % de acuerdo. Mientras que
el 24 % se mostro en desacuerdo, el 4 % indiferente y el 2 % en total desacuerdo. En
general, se concluye que el barrio Las Pefias si proyecta y conserva su identidad
cultural en la experiencia turistica. Sin embargo, el nivel de desacuerdo muestra que
esa identidad no se percibe de constante por todos los visitantes.
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v" Pregunta 20: En general, ¢se sintio satisfecho(a) con la calidad del servicio

recibido?

llustracién 23.

Satisfaccion general de la calidad del servicio.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran que el 43 % respondio totalmente de acuerdo y el 17
% de acuerdo. Por otro lado, el 21 % estuvo en desacuerdo, el 10 % totalmente
desacuerdo y el 9 % indiferente. En general la calidad del servicio es valorada
positivamente por la mayor parte de los turistas, pese a que aln persiste un grupo
importante que no siente del todo satisfecho.
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3.4 Innovacion turistica
Tangibilidad
v" Pregunta 21: ;Observo el uso de nuevas tecnologias o elementos modernos
(pantallas, codigos QR, sefialética interactiva) durante la visita?

llustracién 24.

Nuevas tecnologias y elementos modernos.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

En cuanto a la observacion de nuevas tecnologias dentro del barrio las Pefias
se evidencia que el 27 % respondié totalmente de acuerdo y el 26 % de acuerdo, en
cambio el 22 % se mostrd indiferente, el 14 % en desacuerdo y el 11 % totalmente en
desacuerdo. Se evidencia que existe una proporcion importante que no identifica el

uso de nuevas tecnologias.
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Fiabilidad
v" Pregunta 22: ¢Los servicios turisticos innovadores cumplieron con las
expectativas?

llustracién 25.

Expectativas de los servicios innovadores.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados indican que el 35 % se muestra totalmente de acuerdo, seguida
por el de acuerdo con un 28 %. Por su parte, un 21 % de los encuestados manifestd
estar en desacuerdo, un 10 % adopt6 una postura indiferente y Unicamente con un 7 %
se posiciono en la categoria totalmente en desacuerdo.
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Calidad de respuesta

Pregunta 23: ¢Los prestadores turisticos buscan mejorar continuamente sus

servicios?

llustracién 26.

Mejora continua de los servicios.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los hallazgos muestran una percepcion favorable respecto a los procesos de
mejora continua de los servicios turisticos, resaltando que el 68% indica niveles de
acuerdo, sin embargo, la presencia de un 21% de indiferencia y un 11% de en
desacuerdo evidencia que existe ciertas limitaciones en la percepcion de estos

esfuerzos.
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Seguridad

v' Pregunta 24: ;Considera que las innovaciones implementadas (digitales o

estructurales) garantizan un entorno seguro para el visitante?

llustracién 27.

Innovaciones seguras.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Se evidencia una percepcion favorable respecto a la seguridad de las
innovaciones implementadas en el destino, el 74 % de los encuestados muestra niveles
de acuerdo. Asi mismo, se evidencia la existencia de un 15 % de respuestas de
indiferentes y un 12 % valoraciones negativas lo cual pone en manifiesto la necesidad
fortalecer la confianza de dichas innovaciones para garantizar una experiencia

totalmente segura.



Empatia
v' Pregunta 25: ¢Considera que las actividades turisticas
experiencias creativas y diferentes a las tradicionales?

llustracién 28.

Experiencias creativas y diferentes.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion
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ofrecen

Se reflejan valoraciones favorables respecto a la oferta de experiencias

turisticas diferenciadoras y creativas, el 57 % manifiesta conjuntamente niveles de

acuerdo. Por otra parte, el 16 % en desacuerdo pone en evidencia la necesidad de

reforzar la innovacion en las actividades turisticas para asi poder lograr una mayor

diferenciacion.
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v' Pregunta 26: ¢Percibe que las innovaciones turisticas promueven

practicas responsables con el entorno y la comunidad local?

llustracién 29.

Innovaciones responsables con el entorno y comunidad.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran una percepcién positiva. EI 28 % respondié de
acuerdo, mientras que el 27 % totalmente de acuerdo, lo que eleva la proporcién total
de quienes tienen una opinién positiva al 55 %. No obstante, el 29 % se mostrd
indiferente, el 16 % en desacuerdo. De manera que se concluye que, aunque la mayoria
de los turistas aun no ha observado claramente este resultado, existe un reconocimiento
de que la innovacién turistica ayuda al cumplimiento de las responsabilidades sociales

y medioambientales.
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v" Pregunta 27: En general, ;percibe que el barrio Las Pefias incorpora
innovaciones en su oferta turistica, ya sea mediante nuevas tecnologias,
experiencias creativas, mejoras en sefialética o estrategias digitales para
enriquecer la experiencia?

lustracién 30.

Incorporacion de innovacion.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

De acuerdo con la incorporacion de innovacion los resultados muestran que el
41 % respondid totalmente de acuerdo, mientras que el 31 % respondié de acuerdo,
un total del 72 % de respuestas positivas. Por el contrario, el 19 % se mostro en
desacuerdo y el 9 % se mostré indiferente lo que se concluye que, pese el destino se
percibe como un destino que apuesta por la innovacion para mejorar la experiencia de
los visitantes, es posible que algunos turistas no sean plenamente conscientes de estas

innovaciones.
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3.5 Intencion de retorno

v" Pregunta 28: ;Existe intencién de volver a visitar el barrio Las Pefias

debido a la experiencia vivida?

llustracién 31.

Intencion de retorno.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Anélisis e interpretacion

Los resultados muestran una percepcion predominantemente favorable. El 48
% de los encuestados indico estar de acuerdo y el 18 % totalmente de acuerdo,
sumando un 66 % de intencion de retorno positiva. Por otra parte, el 21 % se mostrd
indiferente y el 14 % en desacuerdo, mientras que no se obtuvieron respuestas de
totalmente en desacuerdo.
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v" Pregunta 29: ;Recomendaria visitar el barrio Las Pefias a sus familiares

0 amigos debido a la calidad del servicio y la experiencia vivida?

llustracién 32.

Recomendacion del destino.
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Nota. Elaborado por la autora con base en las encuestas a turistas.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran una alta disposicion a recomendar el destino. EI 48 %
respondié de acuerdo y el 20 % totalmente de acuerdo. Por el contrario, el 20 % se
mostro indiferente y el 13 % en desacuerdo. Esto evidencia que la calidad del servicio
y la experiencia turistica generan una percepcion favorable en la mayoria de los
visitantes, fomentando la intencion de recomendar el destino. Dichos resultados
coinciden con estudios que indican que la satisfaccion del turista y la calidad del

servicio inciden positivamente en la recomendacion del destino.



3.6 Analisis de brechas segun el modelo SERVQUAL

Tabla 4. Dimensiones para el andlisis de brechas.

68

Dimension Items de Items de Método de comparacion

SERVQUAL expectativa percepcion

Tangibilidad. ly?2 12y 13 Promedio por dimension.
Fiabilidad. 34y5 14 Promedio por dimension.
Capacidad de 6y7 15 Promedio por dimension.
respuesta.

Seguridad. 8y9 16 Promedio por dimension.
Empatia. 10y 11 17,18,19y 20 Promedio por dimension.

Nota. Elaborado por la autora.

Dado que el numero de items en la dimension de expectativas difiere del

namero de items en la decision de percepciones, esta diferencia se mide en el modelo
SERVQUAL a partir de los valores promedio de cada dimension, lo que permite una

comparacion directa entre las expectativas y las percepciones de los visitantes.

Tabla 5. Analisis de brechas.

.Vana}t,)le Expectativa “Percepcion Brecha (P- Interpretacion
Dimensién E)
Percepcion
Tangibilidad. 3,75 3,93 +0,18 Ligeramente superior
a la expectativa.
Percepcion levemente
Fiabilidad. 3,78 3,74 -0,04 inferior a la
expectativa.
Capacidad 3.29 3.70 +0,41 Percepcién_ superior a
de respuesta. la expectativa.
Percepcion
Seguridad. 3,38 4,00 +0,62 ampliamente
superior.
Empatia. 3,37 3,82 +0,45 Percepcion superior.
Innovacion turistica Valoracion
3,60 .
(general). moderadamente positiva.
Intencién de retorno 379 Predisposicion favorable
(general). ' a regresar.

Nota. Elaborado por la autora.
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Analisis

Utilizando el modelo SERVQUAL, el andlisis de brechas se lleva a cabo
calculando las puntuaciones medias de los items de cada dimensién de evaluacion.
Dado que el numero de items de la escala de medicidn de expectativas y de la escala
de medicidn de percepciones es diferente, las comparaciones no se realizan a nivel de
item individual, sino que se basan en las puntuaciones medias obtenidas para cada una
de las dimensiones del modelo SERVQUAL.: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Esto permite medir la diferencia entre las expectativas

y las percepciones de los visitantes sobre una base coman.

El analisis comparativo de las dimensiones del modelo SERVQUAL muestra
la mayoria presentan brechas positivas, especialmente en la dimensién seguridad
(+0,62). Esto se debe que a las experiencias reales de los visitantes superaron
significativamente sus expectativas iniciales. Del mismo modo, se observaron
resultados positivos en capacidad de respuesta (+0,41) y empatia (+0,45), lo que
refleja un desempefio satisfactorio del destino en cuanto a calidad del servicio y trato
hacia el turista. Por otro lado, la dimension de fiabilidad (-0,04) presenta una ligera
brecha negativa, lo que pone de relieve la necesidad de reforzar el cumplimiento

sistematico de los compromisos relacionados con los productos turisticos.

En cuanto a la innovacion turistica, se obtuvo una media de 3,74 (DE= 0,868),
lo que corresponde a un nivel de percepcion favorable por parte de los turistas. Estos
resultados evidencian una valoracion positiva las acciones de innovacién
implementadas, sin embargo, la desviacion estandar indica una variabilidad moderada
en las respuestas, reflejando diferencias en la percepcion entre los encuestados.
Finalmente, la intencién de retorno (3,72) confirma una predisposicion favorable a
volver a visitar y recomendar el barrio Las Pefias, este es un resultado que refleja
directamente los atributos positivos demostrados en toda la multifacética area de

servicio.

En conclusién, los resultados reflejan un desempefio favorable; no obstante,
destacan que existen ciertas areas que requieren fortalecimiento, principalmente en lo
referente a la fiabilidad y a la consolidacion de estrategias de innovacion sostenible

para brindar un servicio de calidad bajo la percepcion de los usuarios.
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3.7 Correlacion de Spearman entre las variables del estudio

Tabla 6. Correlacion Spearman.

Variables Rhode | Valor Nivel de .

relacionadas | Spearman p significancia IS EEEE Decision

Cahgle_ld del Correlacién Se acepta Hla

servicio- < .

Innovacién 0,813 0.001 0,05 positiva muy | y se  rechaza
e ' ' ' fuerte. HOa.

turistica.

Cahgz_id del - Se acepta Hilb

servicio- < 0.05 Correlacion se rechaza

Intencion de 0.743 0.001 ' positiva fuerte. I¥|Ob

retorno. '

:3?2 \t/i?:g-on < Correlacion Se acepta Hlc

Intencionde | 0.838 | 0.001 0,05 postiiva.  muy |y se. rechaza

retorno. ' '

Nota. Elaborado por la autora con base en los resultados obtenidos en Jamovi.

Los resultados obtenidos mediante la correlacion de Spearman permitieron
determinar la relacion estadistica entre las variables analizadas. La calidad del servicio
y la innovacién turistica presentan una correlacion positiva muy fuerte (Rho = 0,813;
p < 0,001). Este resultado indica que, en la muestra analizada, una mejor percepcion
de la calidad del servicio se asocia con una valoracion mas favorable de la innovacion
turistica. Estos resultados demuestran que la relacion es estadisticamente positiva al
nivel establecido (a = 0,05). Estos resultados demuestran que la relacion es
estadisticamente positiva. La calidad del servicio y la intencion de retorno evidencian
una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,743; p < 0,001), lo que demuestra que los
visitantes que perciben una mayor calidad del servicio presentan también una mayor
predisposicion a regresar al barrio Las Pefias. El valor estadistico alcanzado (p <
0,001) comprueba que la correlacion obtenida es estadisticamente sélida.

La innovacion turistica y la intencion de retorno registran una correlacion
positiva muy fuerte (Rho =0,838; p < 0,001), siendo la asociacion de mayor magnitud
entre las variables analizadas. Dicho resultado demuestra que una valoracién mas

favorable de la innovacion turistica que se asocia con una mayor intencién de retorno.

En conjunto, los resultados obtenidos dan cumplimiento al tercer objetivo
especifico, mediante el coeficiente de Rho de Spearman se evidencia asociaciones
positivas y estadisticamente significativas entre la calidad del servicio, la innovacion

turistica y la intencién de retorno al barrio Las Pefias.
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DISCUSION

Los resultados evidencian una asociacion estadisticamente significativa entre
la calidad percibida del servicio, la innovacion turistica y la intencion de retorno de
los visitantes del barrio Las Pefias. En este sentido, los coeficientes de correlacion de
Spearman muestran relaciones positivas entre las variables analizadas. Sin embargo,
debido al disefio metodoldgico correlacional y de corte transversal, los hallazgos no
permiten establecer relaciones de causalidad, sino Unicamente asociaciones entre las

variables estudiadas.

En cuanto al objetivo especifico principal, a saber, explicar las percepciones
de los turistas sobre la calidad del servicio utilizando el modelo SERVQUAL, el
estudio reveld gque existe una brecha positiva en cuatro dimensiones: tangibilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que la dimension de fiabilidad
mostré una brecha negativa, indicando que algunos turistas percibieron una diferencia
entre el servicio que esperaban y el que realmente recibieron, especialmente en lo que
respecta al cumplimiento y a la coherencia en la prestacion del servicio. Esto puede
explicarse por diferencias en los horarios de apertura, la disponibilidad de los servicios

o la precision de la informacion facilitada por algunos establecimientos turisticos.

Estos hallazgos coinciden con Monge et al. (2019 quienes sostienen que la
calidad del servicio representa un factor significativo para incrementar la satisfaccién
del visitante y consolidar la competitividad de los destinos turisticos. Asimismo, existe
semejanza con la investigacion de Terranova y Bravo (2018) quienes determinaron
que la atencion personalizada y la seguridad percibida se asocian significativamente

con la valoracion positiva de la experiencia turistica.

El segundo objetivo especifico se referia a la evaluacion de la percepcion de la
innovacion en el sector turistico, y los resultados mostraron que los nuevos productos

turisticos de la zona de Las Pefias recibieron valoraciones positivas.
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Los turistas valoran favorablemente las tecnologias integradas que se utilizan
en la zona, la mejora de los servicios, las experiencias Unicas y las estrategias

destinadas a optimizar su experiencia turistica.

Estos hallazgos coinciden con las conclusiones de Moran (2023) quien
manifestd que fortalecer la innovacion contribuye a mejorar la experiencia del
visitante y la competitividad del destino. En ambos estudios, los turistas valoran
positivamente aspectos relacionados con la atencion recibida, lo que evidencia la

importancia de mantener estandares de calidad en destinos urbanos.

En relacién con el tercer objetivo del estudio, el andlisis realizado mediante el
coeficiente rho de Spearman reveld una relacion positiva entre la calidad del servicio
y la innovacidn turistica (rs = 0,813; p < 0,001), entre la calidad del servicio y la
intencion de volver a visitar el destino (rs = 0,743; p < 0,001), asi como entre la
innovacion turistica y la intencién de volver a visitar el destino (r; = 0,838; p < 0,001).
Estos resultados indican que una mayor calidad percibida del servicio y una mayor
innovacion turistica se asocian con una mayor intencion de volver y una mayor
disposicion a recomendar el destino. Sin embargo, dado que este estudio utilizé un
disefio transversal no experimental, estos resultados se limitan a mostrar las relaciones

entre las variables y no establecen relaciones causales.

Las limitaciones de este estudio son el uso de una muestra de conveniencia no
probabilistica, la realizacion de la encuesta mediante cuestionario durante un periodo
de tiempo concreto y la dependencia de la informacién facilitada por los propios
participantes; por lo tanto, estos resultados deben interpretarse en el contexto del

estudio.
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CONCLUSIONES

En relacion con los resultados, existe una percepcion favorable por parte de los
turistas con respecto a la calidad del servicio dentro del barrio Las Pefias, enfatizando
principalmente las dimensiones de seguridad (+0,62), capacidad de respuesta (+0,41),
empatia (+0,45) y tangibilidad (+0,18), las cuales fueron evaluadas mediante el
modelo SERVQUAL. En contraste, la dimensidn fiabilidad muestra una ligera brecha
negativa (-0,04), lo que evidencia oportunidades de mejora en el cumplimiento
consistente de los horarios, las promesas de servicio y la informacién proporcionada

a los visitantes.

La innovacion turistica obtuvo una media general de 3,60 sobre 5,
correspondiendo a una valoracién positiva por parte de los visitantes. Los resultados
reflejan el reconocimiento de acciones relacionadas con el uso de recursos
tecnoldgicos, estrategias de difusion y experiencias creativas. No obstante, se
evidencia la existencia de oportunidades para fortalecer y ampliar la incorporacion de

estrategias innovadoras gque enriquezcan la experiencia turistica en el barrio Las Pefias.

El anélisis mediante el coeficiente Rho de Spearman evidencid asociaciones
positivas y estadisticamente significativas entre la calidad del servicio y la innovacién
turistica (r; = 0,813; p < 0,001), entre la calidad del servicio y la intencion de retorno
(rs = 0,743; p < 0,001), y entre la innovacidn turistica y la intencidon de retorno (rs =
0,838; p < 0,001). Los resultados indican que, en la muestra estudiada, mejores
valoraciones de la calidad del servicio y la innovacién turistica se asocian con una

mayor disposicion de los visitantes para regresar y recomendar el barrio Las Pefas.

Finalmente, los resultados permitieron identificar asociaciones positivas y
estadisticamente significativas entre las variables analizadas. No obstante, debido al
disefio no experimental de corte transversal y al uso de un muestreo no probabilistico
por conveniencia, los hallazgos describen asociaciones entre las variables, sin que sea
posible determinar relaciones de causalidad o generalizar los resultados a toda la
poblacion de visitantes. Por ende, los resultados deben interpretarse dentro del

contexto y periodo en que se desarrolld la investigacion.



74

RECOMENDACIONES

Se recomienda que los prestadores de servicios, en coordinacion con la
administracion local, implementen un protocolo estandarizado para el cumplimiento
de horarios, la actualizacion permanente de la informacion ofrecida a los visitantes y
la supervision periddica de los servicios promocionados. Asimismo, se sugiere
desarrollar evaluaciones trimestrales de la dimension fiabilidad mediante indicadores

que permitan identificar oportunidades de mejora.

Se recomienda implementar programas de capacitacién semestrales dirigidos
al personal de atencion turistica, enfocados en la capacidad de respuesta, la seguridad,
la empatia y la atencion personalizada. Estas acciones deberian integrarse con
mecanismos de seguimiento mediante indicadores de satisfaccion, tiempos de
respuesta y calidad del servicio, con el proposito de mantener las dimensiones del
modelo SERVQUAL que superaron las expectativas de los visitantes.

Se recomienda que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Guayaquil, los gestores culturales y los operadores turisticos impulsen proyectos
orientados a fortalecer la innovacion turistica mediante la incorporacion de codigos
QR, audioguias, rutas digitales, contenidos interactivos y herramientas tecnoldgicas
que faciliten la interpretacidn del patrimonio histérico y cultural del barrio Las Pefas.
La aplicacién de estas iniciativas deberia evaluarse considerando indicadores de uso,

satisfaccion del visitante, disposicion a recomendar el destino y accesibilidad.

Por consiguiente, se recomienda que futuras investigaciones utilicen
instrumentos con equivalencia entre los items de expectativa y percepcién del modelo
SERVQUAL, amplien los periodos y horarios de recoleccion de informacion v,
cuando se disponga de un marco muestral adecuado, empleen técnicas de muestreo
probabilistico que permitan una mayor representatividad de los resultados. Asimismo,
se sugiere desarrollar estudios longitudinales que posibiliten analizar la evolucion de

las variables a lo largo del tiempo.
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llustracién 33. Encuesta a turista. llustracién 34. Encuesta a turista.

llustracién 36. Barrio Las Pefias llustracién 35. Encuesta a turista.
en la actualidad.



lustracién 37. Inicio de trabajo de
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llustracién 38. Resultados de la matriz

de correlacién en Jamovi.
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llustracion 39. Base de datos en Excel.

lustracién 40. Resultados de cada
variable.
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llustracion 41.

Instrumento.

Encuesta N°

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE

SANTA ELENA CARRERA DE .

LICENCIATURA EN TURISMO

Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario dirigido a turistas del Barrio Las Penas, Guayaquil.

OBJETIVO Analizar la percepcion de los turistas sobre la calidad del servicio
y la innovacioén turistica en el Barrio Las Pefias, para determinar
su influencia en la satisfaccion y la intencion de retorno.

CONFIDENCIALIDAD | Sus respuestas son estrictamente anonimas, confidenciales y seran
utilizadas unicamente con fines académicos.

INSTRUCCIONES Marcar con una (x) la alternativa que considera adecuada se

recomienda responder con mayor sinceridad.

DATOS DEMOGRAFICOS

Género: Masculino ] Femenino[_] Otro []
Edad: Anos
Motivo de su visita: Ocio/Recreacién] ] Cultural/Histérico[ ] Negocio{]
Otro [] _
Es su primera vez: siC]  No O

SECCION A: EXPECTATIVA DEL TURISTA

Escala: 1 = Totalmente en Desacuerdo | 2 = En Desacuerdo | 3 = Indiferente | 4 = De
Acuerdo | 5 = Totalmente de Acuerdo

TANGILIDAD 12 (3|4

h

1. Las instalaciones turisticas (senderos, miradores, locales,
sefializacion) estén en buen estado y limpias

2. La senalizacion turistica (mapas, letreros) es clara y facil de
entender.

FIABILIDAD

3. Los negocios y atracciones abren en los horarios prometidos

4. El personal o los negocios resuelven los problemas al primer
intento (facturacion, servicios, alimentos).

5. Recibi0 el servicio exactamente como se le prometid o se anunciod

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6. El personal se comunica con usted de manera clara y
comprensible.

7. El personal atiende con rapidez sin hacerle esperar.

SEGURIDAD

8. El personal de los negocios inspira confianza y conocimiento de
Sus servicios.

9. Se sinti6 seguro durante el recorrido (guardia de seguridad,
policia, militares).

EMPATIA

10. El personal ofrece un trato personalizado y amable. [ [ | | |
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11. El personal se esfuerza por comprender las necesidades
individuales como turista.

SECCION B: PERCEPCION DEL TURISTA

Escala: 1 = Totalmente en Desacuerdo | 2 = En Desacuerdo | 3 = Indiferente | 4 = De

Acuerdo | 5 = Totalmente de Acuerdo

TANGILIDAD

1

2

3

4

2]

12. Las instalaciones y espacios turisticos estaban en buen estado y
limpios.

13. La infraestructura y el entorno urbano se encontraban bien
conservados y agradables a la vista.

FIABILIDAD

14. Los servicios turisticos recibidos coincidieron con lo que se
promocionaba.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

15. El personal turistico y los comerciantes atendieron las solicitudes
de manera rapida y eficaz.

SEGURIDAD

16. Se sinti6 seguro (a) durante su recorrido

EMPATIA

17. El personal turistico mostro interés genuino por su satisfaccion.

18. Recibi6 un trato cercano y personalizado durante la visita.

19. El barrio conserva y refleja su identidad cultural en la experiencia
turistica.

20. En general, se sintio satisfecho(a) con la calidad del servicio
recibido.

SECCION C: INNOVACION TURISTICA

TANGIBLES

21. Se observo el uso de nuevas tecnologias o elementos modernos
(pantallas, codigos QR, senalética interactiva) durante la visita.

FIABILIDAD

22. Los servicios turisticos innovadores cumplieron con las
expectativas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

23. los prestadores turisticos buscan mejorar continuamente sus
servicios.

SEGURIDAD

24. Considera que las innovaciones implementadas (digitales o
estructurales) garantizan un entorno seguro para el visitante.

EMPATIA

25. Considera que las actividades turisticas ofrecen experiencias
creativas y diferentes a las tradicionales.

26. Percibe que las innovaciones turisticas promueven practicas
responsables con el entorno y la comunidad local.

27. En general, percibe que el Barrio Las Pefias esta incorporando
innovacion para mejorar la experiencia del turista.

INTENCION DE RETORNO

28. Existe intencion de volver a visitar el Barrio Las Pefas debido a la
experiencia vivida.

29. Recomendaria visitar el Barrio Las Pefias a sus familiares o
amigos debido a la calidad del servicio y la experiencia vivida.




lustracién 42.

Autorizacion para realizar la investigacion.

() e

Gauayaguil, 30U de julio de 2026
OFICIO N® DGTY EE-DG-2026-00167

Maria de bos Angeles Delgado Luna
Estudiante de la Unbhersidad Estatal Peminsula de Santa Elena

Cludad.-
De mis consideraciones:

Reciban wa cordial saludo de parte de la Direcclda General de Tertsmeo y Eventos
Especiales del Munideiplo de Guayaguil

Medunte ¢l Sistema de Gestion de Tramites Musicipales (SGTM), bemws recibedo su
soliciiud con of N.* de requerimicnto 012-2026-0046150.

En atencide a su sobiotud, medianse la coal requicre sotorizacion pam la recokeccidn de
mfomaacsa en of Barno Las Pefas, como pame del tabajo de utulacién denonssado
“Calidad del Servicio ¢ lnmnovacion Turistiex: Percepeion del Tarista en o Barrbo Las
Peflas, Geavaqull™, oos permitimos informar que se sutorizs la reslizacikia de dicha
actividad, podiendo llevar a cabo o kevamamicnto de datos en ¢l secior mencicando, de
confomsidad con los fines acodénuicos expucsios en su solicived.

Sabina Gonzdlez.
Téenkco Municipal
Direcclon General de Turismo v Evestos Especiales.
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Matriz de operacionalizacion.
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Variable Definicion Dimension Indicador Item Escala de medicion
se utilizo el modelo Tanaibilidad Aspecto de las instalaciones, los 121213 Likert de 5 puntos (1=Totalmente en
vl 1 | SERVQUAL para g ' equipos y el personal. A desacuerdo, 5=Totalmente de acuerdo)
e comparar las : i
. expectativas y la | Fiabilidad. CapaCI(-iad de pr_es_tgr el servicio 3,4,5,14. Likert de 5 puntos.
Calidad - prometido con precision.
percepcion de los Capacidad _de
turistas. P Brindar atencion de forma eficaz. 6,7,15. Likert de 5 puntos.
del respuesta.
ici Seguridad Conocimiento y ~ amabilidad  que 8,9,16 Likert de 5 puntos
Servicio. g ' garantizan la seguridad. e P '
Empatia. Atencion personalizaday comprension | 1 14 17 15 19,20 | Likert de 5 puntos.
hacia el cliente.
Se evalud las . . :
X Innovacion Uso de tecnologias y herramientas .
V.1.2: PErcepciones de los tecnoldgica. digitales en la experiencia turistica. 2L Likert de 5 puntos.
turistas sobre las
.. | aplicaciones Innovacion  en | Mejora continua y seguridad de las .
Innovacion tecnolégicas,  las | servicios. innovaciones. 22,23,24. Likert de 5 puntos.
turistica mejoras en el Experiencias
servicio -y _Ias innovadoras y Experiencias . creatlv_a/s, practicas 25,26,27. Likert de 5 puntos.
nuevas  practicas tenibles responsables e innovacion general.
introducidas. S0S '
. Esta evaluacion se | Intencion de | Probabilidad de que los visitantes i
VD basa en la intencion | retorno. vuelvan. 28. Likert de 5 puntos.
Intencion Sglvlgfa :/uirsiistisy SZ Disposic:jén | ddelt' visitante  para
p recomendar el destino.
de retorno recomendar  este Recomendacion 29. Likert de 5 puntos.
“|lugar a otras
personas.




llustracién 44.
Matriz de consistencia.
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Titulo de la
propuesta de
Investigacion

Problema de Investigacion

Objetivos

Idea a defender / Producto a
obtener
(si aplica)

¢Cual es la relacién entre la calidad del servicio
percibida, la innovacidn turistica y la intencion
de retorno de los turistas que visitan el barrio Las
Pefias de Guayaquil en el afio 2025?

Objetivo General: Analizar la relacion entre la
calidad del servicio percibida, la innovacion
turistica y la intencion de retorno de los turistas
que visitan el barrio Las Pefias de Guayaquil.

“Calidad del
servicio e
innovacién
turistica:
percepcion del
turista en el barrio
Las Pefas,

Guayaquil, 2025.”

Sistematizacién del problema:

¢Coémo perciben los turistas la calidad del
servicio en el barrio Las Pefias mediante las
dimensiones del modelo SERVQUAL?

¢Coémo perciben los turistas los elementos de
innovacion turistica presentes en el barrio Las
Pefias?

¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio
percibida, la innovacidn turistica y la intencion
de retorno de los turistas que visitan el barrio Las
Pefias?

= Analizar la percepcion de los turistas sobre la
calidad del servicio en el barrio Las Pefias
mediante el modelo SERVQUAL,
considerando las dimensiones de tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

= Examinar la percepcion de los turistas sobre
los elementos de innovacion turistica
presentes en el barrio Las Pefias.

=  Determinar la relacion estadistica entre la
calidad del servicio percibida, la innovacion
turistica y la intencion de retorno mediante el
coeficiente Rho de Spearman.

Alineacion con el
eje de investigacion.

Linea de investigacion: Innovacion de empresas turisticas.

Sublinea de investigacion: Capital humano y turismo.

Fuente de
informacion.

Libros fisicos biblioteca UPSE: 1
Libros digitales biblioteca UPSE 1
Tesis grado: 14
Tesis posgrado: 6
Articulos alto impacto Scopus: 2
Articulos alto impacto WOS: 1




llustracion 45.

Operacidn de las variables.
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Titulo Variahle Definicion dela Dimensién Indicador Metodologia | * oPlaciony | Tecnicase
variable muestra instrumentos
Grado en gue los Cumple lo prometido,
servicios  turisticos | % Fiabilidad coherencia del
cumplen con  las | % Capacidadde | servicio
expectativas del respuesta solucidn efectiva
Calidad del | turista en términos | 4 Seguridad Confianza
Servicio de atencidr, | #+ Tangibilidad
(independiente) | instalaciones, 4+ FEmpatia presentacion de
sequnidad, empatia instalaciones/personal | Enfoque:
“Calidad del ENtre ofros. _ Cuantitativo g
servicio e + Innovacion Uso de apps, cddigos Poblacion: Técnica:
innovacion tecnologica QR _ Alcance: Tun stas que Encuesta
turistica: _ + Innovacionen | Exp EMENCAs NUEVAS | Descriptivo :;1511:_311 el estructurada.
percepcion dd Implementacion  de servicios servicios diferendados | Correlaciona | oot Las
turista en el | Inhovacion ideas, tecnologfas o | 4 Innovacionen | Redes sociales, Pefias. Instrumento:
harrio Las | Turistica pré_n:til::as NUEVAs Que pPromocion. tnarketing distal Disefio: Cyestonario
Peiias, {independiente) | mejoran la| % Gestion Mo Muestra: con escala tipo
Guayg quil, experiencia turistica cr ?tﬁ’a '5_1‘31 Muevas formas de experimental Eelfgues tas Lilcert.
2025, patriumonio mostrar el patrimonio Transversal
Juicio u opinidn que ¢ Satisfaccién Mivel —de  agrato
N .- general. general
Intencion de | formael visttante en | o Cumplimiento | Expectativas —
r ;turnl;i © h _as_eda ladexp er;&:nu:ua de experienciared
endiente vivida durante s .
ep visita al destino. expectativas.




