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Abstract

In Panama, large economic investments depend on Tourism, therefore, the quality of the attention
given to these services is of great importance, in order to assure the sustainability of this sector. This
descriptive and transversal study included a survey (based on the SERVQUAL model) designed to
assess perception on quality and infrastructure for customer service in Panama, over a sample made
of 1664 analyzed tourists. From the applied survey, two factors were marked with lower scores: level
of interest on rendering a good service and level of understanding about the needs of the clients. Low
training for provision of customer service, as well as low level of English language proficiency by the
customer service providers where associated to an overall unfavorable perception from those who
were analyzed. This study demonstrates the need for decisive actions, designed to improve the quality
of customer service in Panama.
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Resumen

Grandes inversiones econémicas dependen del sector turismo, por lo que la calidad de atencién a
estos servicios es de gran importancia para garantizar la sostenibilidad de este sector. El presente
estudio, descriptivo transversal, incluyé una encuesta —basada en el modelo SERVQUAL— para
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evaluar la percepcion de una muestra de 1664 turistas sobre calidad e infraestructuras para el servicio
al cliente en Panamad. Los factores que muestran calificaciones mas bajas fueron el interés por la pres-
taciéon de un buen servicio y el entendimiento de las necesidades de los clientes. Poca capacitacion
para servicio al cliente y un bajo dominio del idioma inglés por parte de los prestadores de servicio
estuvieron asociados a la percepcion no favorable por parte de los encuestados. El estudio evidencia
la necesidad de actuar para mejorar la calidad de servicio al cliente en Panama.

Palabras clave: Servicio al cliente, calidad de setvicio, turismo, cultura, Panama.

Introduccion

Mediante este trabajo de investigacion realizado en la Ciudad de Panama se aplicé una encuesta a un
total de 1,664 turisticas que visitaban el pafs, durante el mes de diciembre del 2013. El objetivo es
medir la percepcion de los turistas sobre la calidad de la atencién y del servicio al cliente; se pretende
reunir en un documento la informacioén necesaria para realizar un diagnoéstico de la calidad del servicio

y a su vez, presentar recomendaciones y propuestas para la problematica existente.

La realizaciéon de este proyecto es de suma importancia tanto para los empresarios como para las
personas que laboran en el sector turistico, el gobierno y las empresas relacionadas con el sector ser-
vicio, ya que todos se benefician de manera positiva. Si se logra que mas turistas quieran venir a visi-
tarnos, serfa una realidad si el gobierno, y todos los involucrados atnen esfuerzos para mejorar el
servicio al cliente.

El turismo es, actualmente, una de las actividades econdémicas, sociales y culturales mas importantes
con las que puede contar un pafs o una regiéon. Entendemos por turismo a todas aquellas actividades
que tengan que ver con conocer o disfrutar de regiones o espacios en los que uno no vive de manera

permanente.

Las cifras turisticas del afio 2013, del Departamento de Estadisticas de la Autoridad de Turismo y la
Contralorfa General muestran que 2.201,854 millones de visitantes entraron a Panama por los distintos
puertos. El crecimiento de 5.6 % es considerado como muy satisfactorio. Se ha tenido el mayor gasto
turistico de la region. Las divisas muestran un aporte a nuestra economia de $3.3 billones. El creci-
miento porcentual del dinero desembolsado por los turistas es del 7.9 % con un incremento real de §
241.8 con respecto al 2012. El cuadro estadistico que compara el nimero de visitantes del afio 2009
al 2013 senala que en el periodo de 5 afios hubo un crecimiento del 40.9 %.

Como consecuencia de los antecedentes presentados, el equipo de profesores, estudiantes y personal
directivo de la Facultad de Negocios realiza esta investigacion que aportara recomendaciones de utili-
dad para el crecimiento y desarrollo del sector turistico en Panama.

1. Antecedentes

La importancia de brindar un buen servicio al cliente radica en los siguientes aspectos:
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e Jacompetencia es cada vez mayor, cada vez aumenta mas el nimero y la variedad de produc-
tos ofertados en el mercado, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.

e Ta competencia es cada vez mas dura, los productos se van equiparando en calidad y precio,
port lo que se hace necesario buscar una diferenciacion.

e Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan calidad y precio, sino también una
buena atencién, un ambiente agradable, una rapida atencion, un trato personalizado.

e Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién recibida es muy probable que
hable mal de nosotros y cuente su mala experiencia a otros consumidores.

e Siun cliente recibe un buen servicio o atencién es muy probable que vuelva a adquirir nuestros
productos o vuelva a visitarnos.

e Si un cliente recibe un buen servicio o atencién es muy probable que nos recomiende con

otros consumidores.
Por todas estas razones, hoy en dfa, es casi una obligacién brindar un servicio excelente al cliente.

El servicio excelente al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio en donde haya
alguna interaccion con el ser humano. Debe ir desde el saludo del personal encargado de la seguridad

del negocio, hasta los altos niveles jerarquicos de la organizacion.

Para ello, se debe capacitar a todo el personal, quienes deben estar motivados en brindar una excelente

atencion al cliente.

La USMA, a través de la Facultad de Negocios, en coordinacién con People 1st desarrollé una inves-
tigacion sobre la percepcion del turista sobre la calidad del servicio al cliente. People 1st es una orga-
nizacion britanica de capacitacion para el sector de hotelerfa, transporte de pasajeros, viajes y turismo.
Trabaja en forma conjunta con los empleadores, el gobierno y los institutos educativos para garantizar
el desarrollo de especializaciones de maximo nivel en todos estos sectores mediante el desarrollo de
programas de formacion, capacitacion, informacion, asesoramiento y orientacion. Y para asegurar el
aprovechamiento de la inversion publica y privada para apoyar programas que son tan necesarios
como reconocidos por empleadores y empleados.

Es necesario sefialar que la calidad de servicio es definida como la percepcion que tiene el cliente sobre
el servicio recibido (Zeithaml y Bitner, 2000). Esta percepcion se obtiene de la discrepancia producida
entre las expectativas que tenfa el cliente antes de recibir el servicio y el desempefio actual. Sin em-
bargo, los clientes no perciben la calidad de servicio como un concepto unidimensional, si no que
separan la informacion en diferentes dimensiones (Zeithaml y Bitner, 2000).

2. Formulacién del problema

2.1. Problema general

Podemos formular el problema de la siguiente manera:
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¢Qué percepciones tienen los turistas sobre la calidad de servicio al cliente en la Ciudad de Panama?

2.2. Subproblemas

a. ¢Qué opinan los turistas sobre las infraestructuras locales para la prestacioén del servicio al
cliente?

b. ¢Cémo es el perfil sociodemografico de los turistas que visitan el pafs?

c. ¢Qué opinan los turistas sobre sus experiencias con las personas que le han brindado un ser-
vicio?

d. ¢Cuando se puede brindar capacitacion en servicio excelente al cliente?
¢Quiénes cuentan con la capacidad cientifica y experiencia para brindar esta capacitaciéon?

f.  ¢Cual serfa el lugar mas apropiado para ofrecer esta capacitacion?

3. Objetivos

El objetivo general del estudio es medir las percepciones que tienen los turistas sobre la calidad de
servicio al cliente en la Ciudad de Panama.

Para el logro de este objetivo, se establecieron los siguientes objetivos especificos:

a. Explicar el perfil sociodemografico de los turistas que visitan el pafs.
b. Describir qué opinan los turistas sobre las infraestructuras locales para la prestacion del servi-
cio al cliente.

c. Describir qué opinan los turistas sobre la calidad de servicio al cliente.

4. Tustificacién

Una investigacion sobre el servicio al cliente es de gran importancia para que los turistas quieran viajar
a Panama. El crecimiento de la actividad turistica ha incrementado las llegadas, los viajes y los flujos
econémicos por concepto de servicios turisticos. Sin embargo, se observa la necesidad de brindar una
mejor imagen del pafs a través del servicio excelente a los turistas.

Panama cuenta con infraestructura suficiente para la prestacion de los servicios al turista.; Sin embargo,
el tema de la violencia ha venido afectando al sector turistico de tal manera que la participaciéon de
cada uno de los actores (hoteleros, agentes de viajes, restaurantes, guias, policia de turismo, transpor-
tadores, etc.) no se limita a la practica del servicio que ofrece, sino que debe contribuir al mejoramiento
de la imagen del destino, de la regién y del pais, especialmente hacia el exterior.

Por ello, una investigacién de este tipo, brindara luces sobre las opiniones de los turistas para que a
b b
partir de alli, tomar acciones para mejorar la prestacion de los servicios en el sector turismo.

5. Hipotesis

La hipétesis nula de estudio es la siguiente:
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Las actitudes de los turistas hacia la calidad del servicio no son percibidas de forma positiva.
La hipétesis de investigacion es la siguiente:

Las actitudes de los turistas hacia la calidad del servicio son percibidas de forma positiva.

6. Lugar del estudio

Esta investigacion se realizé en el area metropolitana de la Republica de Panama, a continuacién se
presenta algunos datos del pais.

Localizacion: 1a Republica de Panamd estd ubicada entre las siguientes coordenadas: los 7°12°07" y
9°38’46" de Latitud Norte y los 77°09°24"y 83°03°07" de Longitud Oeste. Limita al Norte con el Mar
Caribe, al Este con la Republica de Colombia, al Sur con el Océano Pacifico y al Oeste con la Republica
de Costa Rica.

Organizacion del Estado Panamerio: 1.a Nacion Panamefa esta organizada en Estado Soberano e Indepen-
diente, cuya denominacién es Republica de Panama; su gobierno es unitario, republicano, democratico
y representativo.

El Poder Puablico sélo emana del pueblo, lo ejerce el Estado conforme la Constituciéon lo establece,
pot medio de los ()rganos Legislativo, Ejecutivo y Judicial, los cuales actian limitada y separadamente,
pero en armoénica colaboracion.

El territorio de la Republica de Panama comprende la superficie terrestre, el mar territorial, la plata-
forma continental submarina, el subsuelo y el espacio aéreo entre Colombia y Costa Rica, de acuerdo
con los tratados de limites celebrados por Panama con esos Estados.

El espafiol es el idioma oficial de la Republica.

Moneda: El balboa es la unidad monetaria del pais; se subdivide en 100 centésimos y es equivalente al
dolar de los Estados Unidos de América.

Divisioén Politica-Administrativa: Comprende 9 provincias, 75 distritos o municipios, 3 comarcas in-
digenas (Kuna Yala, Embera, Ngobe Buglé), que tienen nivel de provincia, ya que cuentan con un
gobernador comarcal; 2 comarcas (Kuna de Madugandi y Kuna de Wargandi) con nivel de corregi-
miento, con los cuales completan un total de 621 corregimientos en todo el pais (2).

Superficie: Total de la Republica: 75,517km?2. Regién Metropolitana: 16,777.5 km2 y Resto del Pais:
58,739.5 km2. (3)

Mar Territorial: Se extiende a una zona de 12 millas marinas de ancho sobre la cual la Republica de
Panama ejerce su soberanfa, al igual que en el lecho, subsuelo y sobre su espacio aéreo, cuya superficie
es de 319,823.9 km2., la cual supera a su territorio continental e insular.
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Longitud del Litoral: Panama tiene una considerable longitud de costas, que suman en total, 2,988.3
kilémetros, de los cuales 1,700.6 corresponden al litoral Pacifico; y 1,287.7 al Caribe.

7. Marco tedrico

Para desarrollar el proyecto de investigacién se debe tener en cuenta los siguientes conceptos:

Servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto
del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta
que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben
seguir ciertas politicas institucionales.

Servicio al cliente es "Un concepto de trabajo" y "una forma de hacer las cosas" que compete a toda
la organizacién, tanto en la forma de atender a los Clientes (que nos compran y nos permiten ser
viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.

ORIENTACION: Conjunto de actividades destinadas a lograr con beneficio la satisfaccién del con-
sumidor mediante un producto o servicio dirigido a un mercado con poder adquisitivo, y dispuesto a

pagar el precio establecido.

SERVICIO AL CLIENTE

Muchos diccionarios, inclusive el de la Academia Espafiola de la Lengua definen servicio como una
ACTITUD de ayuda de prestacion de beneficios, de asistencia, de miramiento, de auxilio, de atencion,
de complacencia, de cortesia, de cuidado, de consideracion, de esmero, de obsequio, de cumplido.

Se puede ver, que existen muchas acepciones a la palabra SERVICIO (dirfamos sin6nimos) que hacen

que ella sea muy amplia.
El servicio cambia la forma de “VER” y “PENSAR” en una organizacion.

Para hablar de servicio debemos también hablar de calidad; todo lo que implique ésta palabra se debe
definir como actitud hacia los demas con servicio, que mejora el encuentro de dos campos sean ellos
de cualquier definicion.

¢Por qué servir?

Vimos anteriormente que servicio representa una ACTITUD, definida de muchas formas.

SERVIR es brindar a “LLA OTRA PERSONA” un cumulo de comodidades para que su transcurrir

S€éa mejofr.

Servir entonces es interactuar con otra () persona (s) y generar actitudes positivas que mejoren un
transcurrir del momento.
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De servir se ha hablado en La Sagrada Biblia, en textos de todas las religiones, existen muchos pasajes
en donde el servicio ha abierto puertas, ha generado un mejor vivir, ha satisfecho a la otra persona, ha
dejado una paz en el alma, ha dejado ese buen sabor de ayudar.

Servir es una actitud de amabilidad, de empatia de decirle a la otra persona “Como te puedo ayudar a
mejorar lo que estas haciendo”, es conocer las necesidades del otro, es decitle quiero que me tengas
en cuenta para que tu desarrollo sea cada vez mejor al igual que el mio.

Primero que no es una actitud sofiadora, la de definir el servir de esta forma, es la tinica manera para
lograr desarrollar sistemas que integren a todo los que “tocamos” en nuestro diario trajinar.

En muchas profesiones el servir esta implicito, pero ese servir no lo podemos dejar a ellos solamente,
en estas épocas el servir, el generar servicio, la siguiente revolucion

Reconocimiento de la necesidad de servir

Es necesario servir la globalizacion, el convertirse la tierra en una aldea la desarrolla, nuevas tendencias,
nuevas politicas, nuevas filosofias y el servir se ha desarrollado cada vez mas.

Quien no haga servicio esta fuera de foco, se queda atras y la competencia cada vez es mas dificil,
desarrollar nuevas técnicas para quedarse con mayor porcion de mercado, y obtener el respaldo de sus
clientes.

Quien haga del servicio un arma para mejorar sus estrategias con respecto a sus clientes estd consi-
guiendo la ventaja competitiva.

Las organizaciones se estan quedando obsoletas por la falta de un modelo consistente o de un marco
de referencia para manejar el servicio. Existe en muchos el gran vacio que separa a todos los estamen-
tos.

Los generosos deben observar que ellos mismos son el servicio y este punto de vista se generalizara
cada vez mas a medida que las competencias sean mas fuerte y el servicio se convierta dfa a dia en un
arma competitiva. Las gerencias deben ver que dentro del marco del servicio pueden ayudar a los
demas a realizar mejor su trabajo; incrementando su cultura creando expectativas de calidad, propi-
ciando un clima de motivacién, suministrando los recursos necesarios, ayudando a resolver los pro-
blemas, eliminar los obstaculos y estain convencidos de que la ejecucion de un trabajo de alta calidad
da buenos resultados.

CALIDAD DE SERVICIO

El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por

supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicios.

10
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Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que entrega a los
clientes que nos compran o contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el
personal de la empresa. El servicio es la solucién de un problema o la satisfaccion de una necesidad.
El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la
empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion
de las demandas de las personas que son o representan al cliente.

Se puede definir calidad en el servicio como: Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de
cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contraté. La calidad se logra a
través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado
de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento
en sus diferentes niveles y alcances (Junta de Andalucia, 2010)

La mejor estrategia para conseguir la fidelizacioén de los clientes se logra evitando sorpresas desagra-
dables a los clientes por fallos en el servicio y sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacion
imprevista exija nuestra intervencion para superar sus expectativas.

Los compradores o consumidores de algunos productos o servicios, son poco sensibles a la calidad,
sin embargo es posible influir en los clientes potenciales y actuales para que aprecien los niveles de
calidad en los mismos. Esto se puede lograr mediante la interacciéon consistente con el cliente para
desarrollar un clima de confianza y seguridad por la eliminacién de cualquier problematica de funcio-
namiento, resistencia, durabilidad u otro atributo apreciado por los cliente; esto se puede lograr me-
diante el aseguramiento de calidad en el servicio y el pleno conocimiento, por parte de los clientes de
los mecanismos de gestion de la calidad.

Material y métodos

Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo descriptiva y de disefio no experimental del tipo transversal. La investi-
gacion busca evaluar las opiniones de los turistas sobre la calidad del servicio en Panama.

Poblacién v muestra

Para el desarrollo de la presente investigacion hemos considerado como elemento de la poblacién, los
turistas que visitan el pais especificamente en el area metropolitana de Panama.

Al calcular la muestra se utilizé una férmula para poblaciones infinitas; en este caso es finita porque
Nno conocemos con precision cuantos turistas estan el pais.

z%pq

e’
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La muestra era de: 1067 personas. En este estudio se aplicaron 1,664 encuestas con lo cual se cumplen
con creces la cantidad minima.

Fuentes de informacion

En este estudio la recopilacién de la informacién se llevéd a cabo mediante fuentes primarias que son
las percepciones de los turistas sobres la calidad del servicio al cliente. Para ello, se aplic un cuestio-
nario necesario para conocer las percepciones de los turistas.

La fuente secundaria estaba compuesta por los libros y documentos relacionados con el servicio al
cliente y el crecimiento turistico en Panama.

Variables
Variable independiente: SER1VICIO AL CLIENTE.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El
servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser
muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas
politicas institucionales.

Variable dependiente: PERCEPCIONES DE L.OS TURISTAS:

Primeramente definiremos la percepcion: Obedece a los estimulos cerebrales logrados a través de los
5 sentidos, vista, olfato, tacto, auditivo y gusto, los cuales dan una realidad fisica del entorno. Es la
capacidad de recibir por medio de todos los sentidos, las imagenes, impresiones o sensaciones para
conocer algo. También se puede definir como un proceso mediante el cual una persona selecciona,
organiza e interpreta los estimulos, para darle un significado a algo. Toda percepcion incluye la bus-
queda para obtener y procesar cualquier informacion, de igual manera la asimila y la interioriza para
después utilizarla en la vida cotidiana. Para este caso la percepcion de los turistas es el conjunto de
imagenes y sentido sobre el turismo en Panama.

Técnicas de recoleccién de datos

Una encuesta de 35 preguntas, esas preguntas eran de tipo cerradas. La encuesta fue preparada en el
idioma espafiol y en el idioma inglés.

Las encuestas fueron aplicadas en los meses de noviembre y diciembre por un grupo de estudiantes
de la USMA de los cursos de Servicio al cliente, metodologia de investigacion y de investigacion de
mercados. Los lugares visitados fueron: Hoteles, aeropuertos, centros comerciales, y demas lugares
turisticos.

Procedimiento

El procedimiento que se utiliz6 en la investigacion fue el siguiente:

12
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e Reuniones de las autoridades académicas y personal de la Embajada Britanica para conocer el
alcance del estudio.

e Documentacion preliminar para recopilar toda la informacién pertinente al tema, lo cual per-
miti6 tener una mejor comprension de los conceptos de actitudes de los turistas y el servicio
al cliente.

e Reuniones de coordinacion de docentes para crear la encuesta y hacer una prueba piloto de la

encuesta.

e Capacitacion por parte de los docentes hacia los estudiantes para la realizaciéon del trabajo de
campo consistente en aplicar la encuesta a turistas que visitan la Ciudad de Panama.

e Desarrollo del trabajo de campo, con aplicaciéon de encuestas en aeropuertos, hoteles, restau-

rantes, centros comerciales, entre otros lugares.

e Desarrollo de una base de datos y captura de los datos por parte de un grupo de estudiantes
en conjunto con un profesor.

e Cuadros y graficas sobre los datos y el cruce variables de estudio.

e Discusion de resultados y finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones que

resultan de la presente investigacion.
Se procesaron los datos utilizando el programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS 20)

M¢étodo para prueba de hipdtesis

Para la prueba de hipotesis se utiliza el coeficiente de correlacién producto-momento de Pearson, ya
que las variables son medidas en escala numérica. Ademas, se utiliza la prueba estadistica de chi cua-
drada (y?), la cual es una prueba estadistica para evaluar hipétesis acerca de la relacion entre dos

variables categoricas.

La chi cuadrada se calcula por medio de una tabla de contingencias o tabulacion cruzada, que es una
tabla de dos dimensiones y cada dimension contiene una variable. “La chi cuadrada es una prueba que
parte del supuesto de no relacioén entre variables, y el investigador evalta si en su caso esto es cierto o
no, analizando si sus frecuencias observadas son diferentes de lo que pudiera esperarse en caso de
ausencia de correlacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 559). Para esta prueba se emplea
el SPSS 20, que calcula la Chi-cuadrada (y2) para una tabla de contingencias y determina la probabili-
dad de que los valores actuales u obtenidos sean diferentes de los valores esperados. El resultado de

chi cuadrada se proporciona junto con su significancia, si ésta es menor a .05 se rechaza la hipotesis
nula.
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Resultados

Informacion demografica

A continuacion se presenta la informacion de aspectos demograficos de la muestra de turistas encues-

tados.

Género

Como se observa en la Tabla 1, el 53.0% eran del sexo masculino, un 42.1% eran del sexo femenino

y un 4.9% no contestaron.

Tabla 1. Género

f %
Masculino 882 53.0
Femenino 701 421
No contestd 81 4.9
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,

Grafico 1. Género

Genero

B No contestd
B Mascuiino
OFemenino

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Idioma en que contestaron

En cuanto al idioma en que contestaron, se observa que un 76.0% contestaron en idioma espafol y

un 24.0% en idioma inglés.

Tabla 2. Idioma en que contestd el turista

£ p
Espafiol 1264 76.0
Inglés 400 24.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,
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Grafico 2. Idioma en que contestd el turista
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,

Edad

Como se observa en la Tabla 3, el 36.2% tenian edades entre 21 a 35 afios, un 26.9% tienen edades
entre 36 a 50 afios, un 16.2% tenfan 20 o menos afios, un 14.4% tenian edades entre 51 a 65 afos, un

5.1% tenian mas de 65 afios, y un 1.3% no contesto.

Tabla 3. Edad

£ P
No contesto 21 13
20 o menos 269 16.2
De 21235 602 36.2
De 36250 447 26.9
De 51265 240 14.4
Mais de 65 85 5.1
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panama, en el mes de noviembre de 2013.

15



Invest. pens. crit.
Vol. 2, No. 4, mayo-agosto 2014.
pp. 4-58

Grafico 3. Edad
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,

Personas que acompararon al turista

Como se observa en la Tabla 4, el 48.4% dijeron que lo acompafan de 2 a 4 personas, un 30.9%
dijeron que viajaban solo, un 10.6% dijeron que viajaban de 5 0 mas personas, y un 10.0% no contes-
taron.

Tabla 4. Personas

f P
No contesto 167 10.0
Sélo yo 515 30.9
224 805 48.4
5 0 mas 177 10.6
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 4. Personas
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,

Nivel de educacion

En la Tabla 5 se puede ver que el 33.3% tenfan estudios universitarios completo, un 26.2% estan
cursando estudios universitarios, un 16.1% tenfan bachilleratos, un 15.4% tenfan maestria completa,
un 5.4% tenfan Doctorado, un 2.3% no contestd y un 1.3% respondié otros en esta pregunta referen-
ciada al nivel educativo. Mas del 50% son profesionales ya graduados.

Tabla 5. Nivel de educacion

f p
No contesto 38 2.3
Bachillerato 268 16.1
Cursando estudios universitarios 436 26.2
Universitario completo 554 33.3
Maestria completa 257 15.4
Doctorado 90 5.4
Otro 21 1.3
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2017 3.
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Gastos en el riltimo viaje

En el Cuadro No.6, se aprecia que un 42.1% gastaron entre § 1,001 y § 5,000, un 28.7% gastaron
$1,000 o menos, un 14.5% gastaron entre $5,001 y $10,000, un 7.5% no contestd y un 7.3% gastd mas
de $10,000. Un 78.0% gastaban de $5,000 hacia abajo.

Tabla 6. Gastos

f P

No contesto 124 7.5
$ 1000 0 menos 477 28.7
Entre $1,001 y $ 5,000 701 421
Entre $5,001 y $ 10,000 241 14.5
Mis de $10,000 121 7.3
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panam, en el mes de noviembre de 207 3.
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2073.
Motivo de la visita
En la Tabla 7, vemos que 45.4% manifestaron que su motivo de viaje era de placer, un 22.2% decfan

que eran de negocios, un 15.3% decian que era algo personal, un 10.6% decian que era algo combi-
nado, un 2.9% no contestd, y un 3.5% dijo que la respuesta es otro.

Tabla 7. Motivo

f P
No contestd 49 2.9
Placer 755 454
Negocio 370 22.2
Personal 255 15.3
Combinado 177 10.6
Otro 58 3.5
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de novientbre de 2013,
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,

Visitas realizadas a Panamd

En la Tabla 8, se observa que el 36.4% dicen que han realizado entre 2 a 4 visitas al pais, un 34.9%

dijo que s6lo una vez, un 13.2% dice que de 5 a 10 veces, un 9.0% dice qué mas de 10 veces, y un

6.5% no contesto6. Lo anterior denota que mas del 50.0% han regresado nuevamente al pafs.

Tabla 8. 1isitas

f p
No contestd 108 6.5
1 581 34.9
224 605 36.4
5a10 220 13.2
Mis de 10 150 9.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 8. VVisitas

800

400

Frecuencia

200

T
13
=]

150
108

T T T T
No contestd 1 Za4 5al0 Mas de 10

Visitas
Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Pais de origen

En cuanto al pais de origen, un 47.5% eran de América Latina, un 24.6% eran de USA o Canada, un
14.7% eran de Europa, un 6.6% respondieron que eran de otros lugares, un 2.7% eran de Asia, un
2.6% no contesto, y un 1.3% dijeron que eran de Medio Oriente. Lo anterior denota que mas del
70.0% eran del Continente Ametricano.

Tabla 9. Origen

f P
No contestod 44 2.6
EUA o Canadi 409 24.6
América Latina 791 47.5
Europa 245 14.7
Asia 45 2.7
Medio Oriente 21 1.3
Otro 109 6.6
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
Ingresos mensuales familiares

En la Tabla 10, se aprecia que un 27.5% tenfan ingreso de $3,001 a $ 5,000, un 22.6% tenfan ingresos
de $1,501 a $3,000, un 14.5% gastaron entre $5,001 y $10,000, un 7.5% no contestd y un 7.3% gasto
mas de $10,000. Un 78.0% gastaban de $5,000 hacia abajo.

Tabla 10. Ingresos

f p
No contestd 170 10.2
$ 1,500 o menos 374 22.5
$ 1,501 a2 $ 3,000 376 22.6
$3,001 a $ 5,000 457 27.5
$ 5,001 o mas 287 17.2
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panam, en el mes de noviembre de 207 3.
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panama, en el mes de noviembre de 2013.
Ocupacion

En cuanto a la ocupacién, un 22.9% contestd otros, es decir otras profesiones no colocadas en la
encuesta, un 20.5% eran empresarios, un 20.2% eran asalariados, un 13.9% eran ejecutivos de empresa,
un 9.1% son inversionistas, un 8.2% eran jubilados o retirados, un 5.2% no contestaron. Lo anterior
denota que una tercera parte son empresarios, y el resto son asalariados y jubilados.

Tabla 11. Ocupacion

f P

No contestd 86 5.2
Ejecutivo de empresa 232 13.9
Inversionista 152 9.1
Empresatio 341 20.5
Asalariado 336 20.2
Jubilado/ retirado 136 8.2
Otro 381 22.9
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,
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Grafico 11. Ocupacion
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Opiniones sobre las infraestructuras turfsticas

Panami como pais acogedor

En la Tabla 12 se puede ver que un 57.3% (954 personas) contestd que estaban totalmente de
acuerdo en que Panama es un pafs acogedor para los visitantes, un 27.0% estaban de acuerdo,
un 10.8% estaban neutrales, un 3.8% respondieron en desacuerdo, un 1.0% respondieron en total-
mente en desacuerdo, y un 0.1% no contestaron. Lo anterior nos indica que 84.3% muestran acuerdo

en que Panama es un pais acogedor para los visitantes.

Tabla 12. Considero gue Panama es un pais acogedor para los visitantes

f p p acumulado

No contesto 1 0.1 0.1
Totalmente en desacuerdo 17 1.0 1.1
Desacuerdo 64 3.8 4.9
Neutral 179 10.8 15.7

De acuerdo 449 27.0 42.7
Totalmente de acuerdo 954 57.3 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 12. Considero que Panami es un pais acogedor para los visitantes
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Servicios e instalaciones en el Aeropuerto

En la Tabla 13 se puede ver que un 38.0% (633 personas) contestd que estaban totalmente de
acuerdo en que los servicios e instalaciones en el aeropuerto al llegar o salir son buenos, un 34.8%
estaban de acuerdo, un 20.0% estaban neutrales, un 4.7% respondieron en desacuerdo, un 1.8%
respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.7% no contestaron. Lo anterior nos indica que
72.8% muestran acuerdo en que los servicios e instalaciones en el aeropuerto al llegar o salir son

buenos, pero hay que mejorar ese aspecto porque hay un 20% neutrales y existe un desacuerdo del

6.5%.

Tabla 13. Servicios e instalaciones en el aeropuerto al llegar o al salir son

buenos

f p p acumulado
No contestd 12 0.7 0.7
Totalmente en desacuerdo 30 1.8 2.5
Desacuerdo 78 4.7 7.2
Neutral 332 20.0 27.2
De acuerdo 579 34.8 62.0
Totalmente de acuerdo 633 38.0 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamad, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 13. Servicios e instalaciones en el aeropuerto al llegar o al salir son buenos
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Transporte priblico y selectivo

En la Tabla 14 se puede ver que un 25.0% (416 personas) contesté6 de forma neutral hacia la
pregunta el transporte publico y selectivo en Panama es adecuado, un 24.2% estaban de acuerdo,
un 24.0% estaban totalmente de acuerdo, un 16.9% respondieron en desacuerdo, un 9.0% respon-
dieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.9% no contestaron. Lo anterior nos indica que sélo
un 48.4% muestran acuerdo en que el transporte publico y selectivo en Panama es adecuado,
esto refleja que se debe mejorar el transporte publico y selectivo.

Tabla 14. Transporte priblico y selectivo en Panama (taxis, buses) es ade-

cuado

f p p acumulado
No contesto 15 0.9 0.9
Totalmente en desacuerdo 149 9.0 9.9
Desacuerdo 281 16.9 26.7
Neutral 416 25.0 51.7
De acuerdo 403 24.2 76.0
Totalmente de acuerdo 400 24.0 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 14. Transporte priblico y selectivo en Panama (taxis, buses) es adecuado
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Transporte especializado

En cuanto al transporte especializado se puede ver que un 36.1% (600 personas) contesté de acuerdo
en que el transporte especializado para el turismo son cémodos, un 35.3% estaban totalmente de
acuerdo, un 18.9% estaban neutrales, un 6.3% respondieron en desacuerdo, un 2.3% respondieron
en totalmente en desacuerdo, y un 1.1% no contestaron. Lo anterior nos indica que hay un 71.4%
de acuerdo en que el transporte especializado para el turismo son cémodos, pero ain se puede

mejorar con el fin de reducir las respuestas neutrales.

Tabla 15. Transporte especializado para el turismo son comodos

f p p acumulado

No contesto 18 1.1 1.1
Totalmente en desacuerdo 39 2.3 34
Desacuerdo 104 6.3 9.7
Neutral 315 18.9 28.6

De acuerdo 600 36.1 64.7
Totalmente de acuerdo 588 35.3 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de novientbre de 2013,
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Grafico 15. Transporte especializado para el turismo son cimodos
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
Excperiencia en hospedajes en hoteles y pensiones

En la Tabla 16, se observa que un 41.2% (685 personas) contest6 totalmente de acuerdo en que la
experiencia durante el hospedaje en hoteles y pensiones es buena, un 37.1% estaban de acuerdo,
un 15.6% estaban neutrales, un 4.4% respondieron en desacuerdo, un 1.3% respondieron en
totalmente en desacuerdo, y un 0.4% no contestaron. Lo anterior nos indica que hay un 78.3% de
acuerdo en que la experiencia durante el hospedaje en hoteles y pensiones es buena, pero aun se
puede mejorar ese aspecto.

Tabla 16. Experiencia durante el hospedaje en hoteles y pensiones es buena

f p p acumulado

No contesto 7 0.4 0.4
Totalmente en desacuerdo 22 1.3 1.7
Desacuerdo 73 4.4 6.1
Neutral 260 15.6 21.8

De acuerdo 617 37.1 58.8
Totalmente de acuerdo 685 41.2 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de novientbre de 2013,
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Grafico 16. Experiencia durante el hospedaje en hoteles y pensiones es buena
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panama, en el mes de noviembre de 2013.
Excperiencia en los restanrantes

En la Tabla 17, se observa que un 37.2% (619 personas) contest6 totalmente de acuerdo en que la
experiencia con los restaurantes y lugares de comida es agradable, un 35.1% estaban de acuerdo,
un 17.6% estaban neutrales, un 6.6% respondieron en desacuerdo, un 2.8% respondieron en total-
mente en desacuerdo, y un 0.7% no contestaron. Lo anterior nos indica que hay un 72.3% de acuerdo
en que la experiencia con los restaurantes y lugares de comida es agradable, pero también ese
aspecto se puede mejorar.

Tabla 17. Experiencia con los restaurantes y lugares de comida es agradable

f p p acumulado

No contesto 12 0.7 0.7
Totalmente en desacuerdo 46 2.8 35
Desacuerdo 110 6.6 10.1
Neutral 293 17.6 27.7

De acuerdo 584 35.1 62.8
Totalmente de acuerdo 619 37.2 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013,
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Grafico 17. Experiencia con los restaurantes y lugares de comida es agradable
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.
Experiencias al hacer compras en Panamai

En cuanto a la experiencia en hacer Compras se puede ver que un 44.8% (745 personas) contestd
totalmente de acuerdo en que la experiencia en hacer compras en Panama es favorable, un 31.7%
estaban de acuerdo, un 17.2% estaban neutrales, un 4.3% respondieron en desacuerdo, un 1.1%
respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.9% no contestaron. Lo anterior nos indica que
hay un 76.5% de acuerdo en que la experiencia en hacer compras en Panama es favorable, pero igual
eso se puede mejorar a través de capacitaciones puntuales en materia de servicio al cliente.

Tabla 18. Experiencia en hacer compras en Panama (como turista) es favo-

rable

f p p acumulado
No contesto 15 0.9 0.9
Totalmente en desacuerdo 18 1.1 2.0
Desacuerdo 72 4.3 6.3
Neutral 286 17.2 23.5
De acuerdo 528 31.7 55.2
Totalmente de acuerdo 745 44.8 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 18. Experiencia en hacer compras en Panama (como turista) es favorable
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Excperiencia en visitas a lugares turisticos

En la Tabla 19 se puede ver que un 45.2% (752 personas) contesté totalmente de acuerdo en que
la experiencia en visitas a lugares turisticos es atractiva, un 32.8% estaban de acuerdo, un 15.2%
estaban neutrales, un 4.9% respondieron en desacuerdo, un 1.1% respondieron en totalmente en
desacuerdo, y un 0.7% no contestaron. Lo anterior nos indica que hay un 78.0% de acuerdo en que
la experiencia en visitas a lugares turisticos es atractiva, pero esto se puede mejorar a través de
capacitaciones en materia de servicio al cliente.

Tabla 19. Experiencia en visitas a lugares turisticos es atractiva

f p p acumulado

No contesto 12 0.7 0.7
Totalmente en desacuerdo 19 1.1 1.9
Desacuerdo 82 4.9 6.8
Neutral 253 15.2 22.0

De acuerdo 546 32.8 54.8
Totalmente de acuerdo 752 45.2 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 19. Experiencia en visitas a lugares turisticos es atractiva
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Experiencia en percibir aspectos culturales

En la Tabla 20 se puede ver que un 37.2% (619 personas) contest6 totalmente de acuerdo en que la
experiencia en percibir aspectos culturales sobre Panama es positiva, un 35.6% estaban de acuerdo,
un 20.0% estaban neutrales, un 4.7% respondieron en desacuerdo, un 2.0% respondieron en
totalmente en desacuerdo, y un 0.5% no contestaron. Lo anterior nos indica que hay un 72.8% de
acuerdo en que la experiencia en percibir aspectos culturales sobre Panama es positiva, también se

puede mejorar ese aspecto con capacitaciones en materia de servicio al cliente.

Tabla 20. Experiencia en percibir aspectos culturales sobre Panama es po-

sitiva

p p acumulado
No contesto 8 0.5 0.5
Totalmente en desacuerdo 34 2.0 2.5
Desacuerdo 78 4.7 7.2
Neutral 333 20.0 27.2
De acuerdo 592 35.6 62.8
Totalmente de acuerdo 619 37.2 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 20. Experiencia en percibir aspectos culturales sobre Panama es positiva
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Opinidn sobre los servicios de teleconmunicaciones

En laTabla 21 se puede ver que un 35.8% (595 personas) contesté de acuerdo en que los servicios
de telecomunicaciones es buena, un 31.9% estaban totalmente de acuerdo, un 21.9% estaban
neutrales, un 7.7% respondieron en desacuerdo, un 2.3% respondieron en totalmente en
desacuerdo, y un 0.5% no contestaron. Lo anterior nos indica que hay un 77.7% de acuerdo
en que los servicios de telecomunicaciones es buena, pero ese aspecto también se puede mejorar.

Tabla 21. Servicios de telecomunicaciones (incluye acceso a Internet) es

buena

p p acumulado
No contesto 8 0.5 0.5
Totalmente en desacuerdo 38 2.3 2.8
Desacuerdo 128 7.7 10.5
Neutral 364 21.9 32.3
De acuerdo 595 35.8 68.1
Totalmente de acuerdo 531 31.9 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 21. Servicios de telecomunicaciones (incluye acceso a Internet) es buena
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Opinion sobre las calles y transporte

En la Tabla 22 se puede ver que un 25.7% (428 personas) contesté6 de forma neutral sobre la
infraestructura de calles, transporte y trafico en general es buena, un 24.5% estaban de acuerdo, un
20.0% estaban totalmente de acuerdo, un 17.2% respondieron en desacuerdo, un 11.7% respondie-
ron en totalmente en desacuerdo, y un 0.8% no contestaron. Lo anterior nos indica que sélo hay
un 44.5% de acuerdo en que la infraestructura de calles, transporte y trafico en general es

buena, esto indica que es un factor que se debe mejorar.

Tabla 22. Infraestructura de calles, transporte y trdfico en general es buena

f p p acumulado

No contesto 14 0.8 0.8
Totalmente en desacuerdo 195 11.7 12.6
Desacuerdo 287 17.2 29.8
Neutral 428 25.7 55.5

De acuerdo 408 24.5 80.0
Totalmente de acuerdo 332 20.0 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 22. Infraestructura de calles, transporte y trdfico en general es buena
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Cumplimiento de los objetivos de negocios

En la Tabla 23 se puede ver que un 32.5% (540 personas) contestd totalmente de acuerdo sobre si
logro completar los objetivos de negocio de forma exitosa, un 31.1% estaban de acuerdo, un 16.1%
estaban neutral, un 5.6% respondieron en desacuerdo, un 4.4% respondieron en totalmente en
desacuerdo, y un 10.3% no contestaron. Lo anterior nos indica que un 63.6% estan de acuerdo en
que se logré completar los objetivos de negocio de forma exitosa.

Tabla 23. Logré completar mis objetivos de negocios (si aplica) de forma

exitosa
f p p acumulado

No contesto 171 10.3 10.3
Totalmente en desacuerdo 73 4.4 14.7
Desacuerdo 94 5.6 20.3
Neutral 268 16.1 36.4

De acuerdo 518 31.1 67.5
Totalmente de acuerdo 540 32.5 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 23. Logré completar mis objetivos de negocios (si aplica) de forma exitosa
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Informacién sobre el servicio al cliente

Seguridad en la estadia

En la Tabla 24 se puede ver que un 38.5% (640 personas) contestd totalmente de acuerdo en cuanto
a la afirmacién: me siento seguro durante la estadia de mi visita a Panama, un 37.8% estaban de
acuerdo, un 16.5% estaban neutral, un 5.4% respondieron en desacuerdo, un 1.6% respondieron
en totalmente en desacuerdo, y un 0.2% no contestaron. Lo anterior nos indica que un 76.3% estan
de acuerdo en la afirmacién: me siento seguro durante la estadfa de mi visita a Panama, existe casi
un 25.0% que muestran no estar seguros durante la estadia en sus visitas a Panama.

Tabla 24. Me siento seguro durante la estadia de mi visita a Panamad

f p p acumulado

No contesto 3 0.2 0.2
Totalmente en desacuerdo 27 1.6 1.8
Desacuerdo 90 5.4 7.2
Neutral 275 16.5 23.7

De acuerdo 629 37.8 61.5
Totalmente de acuerdo 640 38.5 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 24. Me siento seguro durante la estadia de mi visita a Panama

Me siento seguro durante la estadia de mi visita a Panama

800

400+

Frecuencia

200

[2]
=1
Mo contestd

Totalmerite en Desacuerdo Netral De acuerdo Totalmente de
desacuerda acuerdo

Me siento seguro durante la estadia de mi visita a Panama

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Me entienden lo que quiero decir

En la Tabla 25 se puede ver que un 36.5% (608 personas) contesté6 de acuerdo en cuanto a que
las personas que le han brindado servicios entienden los que ellos dicen, un 33.4% estaban total-
mente de acuerdo, un 20.6% estaban neutral, un 5.9% respondieron en desacuerdo, un 3.2%
respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.2% no contestaron. Lo anterior nos indica que
un 69.9% estan de acuerdo en que las personas que le han brindado servicios entienden los que

ellos dicen, también ese aspecto se puede mejorar a través de la capacitacion y formacion en el idioma
inglés.

Tabla 25. Las personas que me han brindado servicios entienden lo que les
quiero decir

f p p acumulado

No contestd 4 0.2 0.2
Totalmente en desacuerdo 54 3.2 3.5
Desacuerdo 99 5.9 9.4
Neutral 343 20.6 30.0

De acuerdo 608 36.5 66.6
Totalmente de acuerdo 556 33.4 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 25. Las personas que me han brindado servicios entienden lo que les quiero decir
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Entienden mis necesidades

En el Cuadro No.26 se puede ver que un 33.9% (564 personas) contestd de acuerdo en cuanto
a que las personas que le han brindado servicios entienden las necesidades como visitante, un 30.6%
estaban totalmente de acuerdo, un 24.6% estaban neutral, un 7.0% respondieron en desacuerdo, un
3.3% respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.6% no contestaron. Lo anterior nos indica
que un 64.5% estan de acuerdo en que las personas que le han brindado servicios entienden las

necesidades como visitante, pero la neutralidad es de 24.6% lo cual sugiere que debemos mejorar ese
aspecto.

Tabla 26. Las personas que me han brindado servicios entienden miis nece-
sidades como visitante

f p p acumulado

No contesto 10 0.6 0.6
Totalmente en desacuerdo 55 33 3.9
Desacuerdo 116 7.0 10.9
Neutral 410 24.6 35.5

De acuerdo 564 33.9 69.4
Totalmente de acuerdo 509 30.6 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grifico 26. Las personas que me han brindado servicios entienden miis necesidades como visitante
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Respeto en el trato

Con respecto al trato se puede ver que un 34.2% (569 personas) contesté en totalmente de
acuerdo en cuanto a que las personas que le han atendido son respetuosos en el trato con ellos,
un 32.8% estaban totalmente de acuerdo, un 23.1% estaban neutral, un 6.8% respondieron en
desacuerdo, un 3.0% respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.1% no contestaron. Lo
anterior nos indica que un 67.0% estan de acuerdo en que las personas que le han brindado
servicios entienden las necesidades como visitante, pero la neutralidad es de 23.1% lo cual sugiere
que debemos mejorar ese aspecto.

Tabla 27. Las personas que me han atendido son respetuosas en el trato

conmigo

f p p acumulado
No contesto 2 0.1 0.1
Totalmente en desacuerdo 50 3.0 3.1
Desacuerdo 113 6.8 9.9
Neutral 384 23.1 33.0
De acuerdo 546 32.8 65.8
Totalmente de acuerdo 569 34.2 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

39



Invest. pens. crit.
Vol. 2, No. 4, mayo-agosto 2014.
pp. 4-58

Grafico 27. Las personas que me han atendido son respetuosas en el trato conmigo
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Interés en el servicio

En la Tabla 28 se puede ver que un 34.2% (569 personas) contesté de acuerdo en que cuando
habfa necesitado algun servicio le demostraron interés sincero en solucionatlo, un 29.8% estaban
totalmente de acuerdo, un 24.2% estaban neutral, un 7.8% respondieron en desacuerdo, un 3.8%
respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.2% no contestaron. Lo anterior nos indica que
un 64.0% estan de acuerdo en que cuando habia necesitado algin servicio le demostraron interés
sincero en solucionatlo, pero la neutralidad es de 24.2% lo cual sugiere que se puede mejorar eso

a través de la capacitacion en servicio al cliente.

Tabla 28. Cuando he necesitado algin servicio me han mostrado interés
sincero en solucionarlo

p p acumulado

No contesto 3 0.2 0.2
Totalmente en desacuerdo 63 3.8 4.0
Desacuerdo 130 7.8 11.8
Neutral 403 24.2 36.0

De acuerdo 569 34.2 70.2
Totalmente de acuerdo 496 29.8 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

40



Invest. pens. crit.
Vol. 2, No. 4, mayo-agosto 2014.
pp. 4-58

Grafico 28. Cuando he necesitado algiin servicio me han mostrado interés sincero en solucionarlo
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panama, en el mes de noviembre de 2013.

Amabilidad de la gente

En la Tabla 29 se puede ver que un 33.2% (553 personas) contest6 de acuerdo en que la gente
de la calle es amable y los ayudo a orientarse o llegar a su destino, un 32.0% estaban totalmente de
acuerdo, un 23.4% estaban neutral, un 7.5 respondieron en desacuerdo, un 3.3% respondieron en
totalmente en desacuerdo, y un 0.5% no contestaron. Lo anterior nos indica que un 65.2% estan de
acuerdo en que la gente de la calle es amable y los ayudo a orientarse o llegar a su destino, pero la
neutralidad es alta de un 23.4% lo cual sugiere que se puede mejorar eso a través de la capacitacion en
una cultura de servicio al cliente.

Tabla 29. La gente de la calle es amable y me ayudi en orientarme o legar
a mis destinos

p p acumulado

No contesto 9 0.5 0.5
Totalmente en desacuerdo 55 33 3.8
Desacuerdo 125 7.5 11.4
Neutral 389 23.4 34.7

De acuerdo 553 33.2 68.0
Totalmente de acuerdo 533 32.0 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 29. La gente de la calle es amable y me ayudd en orientarme o llegar a mis destinos
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Atencidn a tiempo

En la Tabla 30 se puede ver que un 36.1% (601 personas) contesté de acuerdo en que ha sido
atendido a tiempo en sus necesidades relacionadas con su visita, un 29.7% estaban totalmente de
acuerdo, un 23.9% estaban neutral, un 6.6% respondieron en desacuerdo, un 3.2% respondieron en
totalmente en desacuerdo, y un 0.4% no contestaron. Lo anterior nos indica que un 65.8% estan de
acuerdo en que ha sido atendido a tiempo en sus necesidades relacionadas con su visita, pero la
neutralidad es alta de un 23.9% lo cual sugiere que se puede mejorar eso a través de la capacitacion en

una cultura de servicio al cliente.

Tabla 30. He sido atendido a tienmpo en mis necesidades relacionados a mi

visita

p p acumulado
No contesto 7 0.4 0.4
Totalmente en desacuerdo 54 3.2 3.7
Desacuerdo 110 6.6 10.3
Neutral 397 23.9 34.1
De acuerdo 601 36.1 70.3
Totalmente de acuerdo 495 29.7 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 30. He sido atendido a tiempo en mis necesidades relacionados a mi visita
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panama, en el mes de noviembre de 2013.

Me han brindado un buen servicio

En laTabla 31 se puede ver que un 33.2% (552 personas) contesté en totalmente de acuerdo en
que las personas le han dado un buen servicio desde la primera vez, un 32.2% estaban de acuerdo,
un 23.6% estaban neutral, un 7.2% respondieron en desacuerdo, un 3.5% respondieron en total-
mente en desacuerdo, y un 0.4% no contestaron. Lo anterior nos indica que un 65.4% estan de
acuerdo en que las personas le han dado un buen servicio desde la primera vez, pero la neutralidad
es alta de un 23.6% lo cual sugiere que se puede mejorar eso a través de la capacitacién en una cultura
de servicio al cliente.

Tabla 31. Las personas que me han atendido me han dado un buen servi-
¢to desde la primera veg

p p acumulado

No contesto 6 0.4 0.4
Totalmente en desacuerdo 59 3.5 3.9
Desacuerdo 119 7.2 11.1
Neutral 392 23.6 34.6

De acuerdo 536 32.2 66.8
Totalmente de acuerdo 552 33.2 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 31. Las personas que me han atendido me han dado un buen servicio desde la primera vez
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Cumplir con las expectativas del cliente

En la Tabla 32 se puede ver que un 36.9% (614 personas) contesté de acuerdo en que las
personas que le han brindado servicio han cumplido con lo que esperaban, un 32.3% respondieron
en totalmente de acuerdo, un 21.7% respondieron de forma neutral, un 5.9% respondieron en
desacuerdo, un 2.5% respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.7% no contestaron. Lo
anterior nos indica que un 69.2% estan de acuerdo en quelas personas que le han brindado
servicio han cumplido con lo que esperaban, pero la neutralidad es alta de un 21.7% lo cual sugiere

que se puede mejorar eso a través de la capacitacion en una cultura de servicio al cliente.

Tabla 32. Las personas que me han brindado servicio han cumplido con lo

que yo esperaba

f p p acumulado
No contestd 12 0.7 0.7
Totalmente en desacuerdo 41 2.5 3.2
Desacuerdo 98 5.9 9.1
Neutral 361 21.7 30.8
De acuerdo 614 36.9 67.7
Totalmente de acuerdo 538 32.3 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 32. Las personas que me han brindado servicio han cumplido con lo que yo esperaba

Las personas que me han brindado servicio han cumplido con lo que yo
esperaba

500+

400

Frecuencia

200

Mo contestd  Totalmente en  Desacuerdo Neutral Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerde

Las personas que me han brindado servicio han cumplido con lo que yo
esperaba

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Confianza en Panama

En la Tabla 33 se puede ver que un 42.7% (711 personas) contestaron en totalmente de acuerdo
en que lo que ley6 de Panama antes de la visita le inspiro confianza, un 34.7% respondieron en
acuerdo, un 16.2% respondieron de forma neutral, un 4.4% respondieron en desacuerdo, un
1.6% respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.3% no contestaron. Lo anterior nos indica
que un 77.4% estan de acuerdo en que lo que ley6 de Panama antes de la visita le inspiro confianza,

pero la neutralidad es de un 16.2% lo cual sugiere que se puede mejorar ese aspecto.

Tabla 33. Lo que lei acerca de Panama antes de mi visita me inspird con-

Sfanza

p p acumulado
No contestd 5 0.3 0.3
Totalmente en desacuerdo 27 1.6 1.9
Desacuerdo 74 4.4 6.4
Neutral 269 16.2 22.5
De acuerdo 578 34.7 57.3
Totalmente de acuerdo 711 42.7 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 33. Lo qgue lei acerca de Panama antes de mi visita me inspird confianza
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Infraestructuras para atender necesidades

En la Tabla 34 se puede ver que un 38.4% (639 personas) contestaron en totalmente de acuerdo
en que siente que Panama cuenta son suficiente infraestructuras para atender sus necesidades,
un 34.0% respondieron en acuerdo, un 19.4% respondieron de forma neutral, un 5.8% respondieron
en desacuerdo, un 1.9% respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.5% no contestaron.
Lo anterior nos indica que un 72.4% estan de acuerdo en que siente que Panama cuenta son suficiente
infraestructuras para atender sus necesidades, pero la neutralidad es de un 19.4% lo cual sugiere

que se puede mejorar ese aspecto.

Tabla 34. Lo que lei acerca de Panamid antes de mi visita me inspird con-

Sfranza

p p acumulado
No contesto 9 0.5 0.5
Totalmente en desacuerdo 31 1.9 2.4
Desacuerdo 96 5.8 8.2
Neutral 323 19.4 27.6
De acuerdo 566 34.0 61.6
Totalmente de acuerdo 639 38.4 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 34. Lo qgue lei acerca de Panama antes de mi visita me inspird confianza
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panama, en el mes de novienbre de 2013.

Cuartos limpios y agradables

En la Tabla 35 se puede ver que un 47.9% (797 personas) contestaron en totalmente de acuerdo
en que en los Hoteles encuentran cuartos limpios y ambientes agradables, un 33.1% respondieron
en acuerdo, un 13.9% respondieron de forma neutral, un 3.8% respondieron en desacuerdo, un
0.7% respondieron en totalmente en desacuerdo, y un 0.5% no contestaron. Lo anterior nos indica
que un 81.0% estan de acuerdo en que en los Hoteles encuentran cuartos limpios y ambientes

agradables, pero la neutralidad de un 13.9% refleja que se puede mejorar ese aspecto.

Tabla 35. En los hoteles encuentro cuartos limpios y ambientes agradables

f p p acumulado

No contesto 8 0.5 0.5
Totalmente en desacuerdo 12 0.7 1.2
Desacuerdo 64 3.8 5.0
Neutral 232 13.9 19.0

De acuerdo 551 33.1 52.1
Totalmente de acuerdo 797 47.9 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 35. En los hoteles encuentro cuartos limpios y ambientes agradables

En los hoteles encuentro cuartos limpios y ambientes agradables
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En los hoteles encuentro cuartos limpios y ambientes agradables

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panama, en el mes de novientbre de 2013.

Opinidn sobre las comidas

En la Tabla 36 se puede ver que un 46.6% (775 personas) contestaron en totalmente de acuerdo
en que en los restaurantes encontraron buena comida, un 32.2% respondieron en acuerdo, un
14.3% respondieron de forma neutral, un 4.1% respondieron en desacuerdo, un 2.3% respondieron
en totalmente en desacuerdo, y un 0.5% no contestaron. Lo anterior nos indica que un 78.8% estan
de acuerdo en que en los restaurantes encontraron buena comida, pero la neutralidad de un 14.3%

refleja que se puede mejorar ese aspecto.

Tabla 36. En los restaurantes encuentro buena comida

f p p acumulado

No contesto 9 0.5 0.5
Totalmente en desacuerdo 38 2.3 2.8
Desacuerdo 68 4.1 6.9
Neutral 238 14.3 21.2

De acuerdo 536 32.2 53.4
Totalmente de acuerdo 775 46.6 100.0
Total 1664 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Cindad de Panamd, en el mes de noviembre de 2013.
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Grafico 36. En los restanrantes encuentro buena comida

En los restaurantes encuentro buena comida
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Fuente: Encuesta aplicada a Turistas en la Ciudad de Panamid, en el mes de noviembre de 207 3.

Cruce de variables relacionadas

A continuacion se hara un cruce de variables relacionadas con la base de datos confeccionada.

De la Tabla 37 podemos decir que hay una neutralidad y desacuerdo fuerte en los visitantes de Fu-
ropa, en los de América Latina es donde hay mas acuerdo en que Panama es un pais acogedor para

los visitantes.

Tabla 37. Tabla de contingencia Origen * Considero que Panama es un pais acogedor para los visitantes

Considero que Panama Pais de origen

es un pais acogedor para  No con- EUAo América . Medio

fos visitfntes P testd Canada Latina Europa Asia Oriente Otro Total
No contestd 0 1 0 0 0 0 0 1
Totalmente en desacuerdo 0 1 5 1 1 2 7 17
Desacuerdo 0 14 29 15 0 1 5 64
Neutral 8 35 76 47 5 2 6 179
De acuerdo 11 103 225 70 15 3 22 449
Totalmente de acuerdo 25 255 456 112 24 13 69 954
Total 44 409 791 245 45 21 109 1664

En la Tabla 38 podemos decir que el totalmente en desacuerdo hacia el respeto en el trato, es

mayor en las mujeres (21 personas).
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Tabla 38. Tabla de contingencia Las personas que me han atendido son respetnosos en el trato conmigo * Genero

Las personas que me han atendido son respe- Género

tuosos en el trato conmigo No contest Masculino Femenino Total
No contestd 0 1 1 2
Totalmente en desacuerdo 10 19 21 50
Desacuerdo 2 71 40 113
Neutral 11 210 163 384
De acuerdo 26 289 231 546
Totalmente de acuerdo 32 292 245 569
Total 81 882 701 1664

En la Tabla 39 podemos decir que el totalmente en desacuerdo hacia que las personas les entienden
lo que quieren decir, es mayor en las mujeres.

Tabla 39. Tabla de contingencia Las personas que me han brindado servicios entienden lo que les quiero decir *

Genero
Las personas que me han brindado servicios Género

entienden lo que les quiero decir No contesto Masculino Femenino Total
No contestd 0 2 2 4
Totalmente en desacuerdo 3 25 26 54
Desacuerdo 9 42 48 99
Neutral 11 195 137 343
De acuerdo 33 334 241 608
Totalmente de acuerdo 25 284 247 556
Total 81 882 701 1664

En la Tabla 40 podemos decir que la neutralidad hacia que los han atendido con respeto es mas
pronunciado entre los que vienen de EUA o Canada, y la mejor aceptacion esta en los de América
Latina.

Tabla 40. Tabla de contingencia Las personas que me han brindado atendido son respetuosos en el trato conmigo *
Pais de origen

Las personas que me han Pais de origen
atendido son respetuosos  No con- EUAo  América Europa Asia Medio Otro

en el trato conmigo testo Canada  Latina Oriente Total
No contestd 0 0 1 0 0 0 1 2
Totalmente en desacuerdo 8 9 21 6 2 1 3 50
Desacuerdo 1 21 58 16 4 0 13 113
Neutral 8 103 181 69 10 2 11 384
De acuerdo 7 151 255 83 14 10 26 546
Totalmente de acuerdo 20 125 275 71 15 8 55 569
Total 44 409 791 245 45 21 109 1664

En la Tabla 41 podemos decir que los de ingresos menores, se presentan en los latinos, y los de alto
ingreso son proporcionalmente mas altos de EUA o Canada y Europa, y Medio Oriente.
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Tabla 41. Tabla de contingencia Origen * Ingresos

Ingresos
, $1,500 0 me- $1,501 a $3,001 a $5,001 0 mas

Pais de origen No contesto nos $3,000 $5,000 Total
No contestd 31 3 6 2 2 44
EUA o Canada 39 87 89 110 84 409
América Latina 77 205 195 215 99 791
Europa 11 40 42 80 72 245
Asia 3 7 12 11 12 45
Medio Oriente 1 5 5 4 6 21
Otro 8 27 27 35 12 109
Total 170 374 376 457 287 1664

En la Tabla 42 podemos decir que la mayor parte de los turistas tienen gastos de entre $1,001
y $ 5,000, es similar en casi todas las regiones.

Tabla 42. Tabla de contingencia Origen * Gastos

Ingresos
_ $1000 0 me- Entre $1,001  L0tre $5,001 Mis de
‘ No contest6 n0S $5.000 y

Pais de origen Y9 $10,000 $10,000 Total
No contesto 22 8 8 4 2 44
EUA o Canadi 32 114 176 65 22 409
América Latina 53 247 341 101 49 791
Europa 8 59 104 48 26 245
Asia 1 10 21 9 4 45
Medio Oriente 1 4 7 7 2 21
Otro 7 35 44 7 16 109
Total 124 477 701 241 121 1664

Prueba de hipotesis

La prueba de hipotesis es para determinar si es o no bueno el servicio al cliente que se brinda en
Panama. Para probar la hipétesis se realizé una tabla de contingencias entre las preguntas N° 18 y la
N°20. La pregunta 18 trata sobre: La gente de la calle es amable y me ayudé en orientarme
o llegar a mis destinos. La pregunta 20 es sobre: Las personas que me han atendido me han dado
un buen servicio desde la primera vez.

Hipotesis Nula (H0) = No hay diferencia estadistica significativa en que el servicio al cliente en
Panama no es percibido de forma positiva.

Hipotesis (H1) = Hay diferencia estadistica significativa en que el servicio al cliente en Panama
es percibido de forma positiva.

A continuacioén el cruce de ambas variables.
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Tabla 43. Tabla de contingencia La gente de la calle es amable y me ayudd en orientarme o llegar a mis destinos *
Las personas que me han atendido me han dado un buen servicio desde la primera vez

Las personas que me han atendido me han dado un buen setvicio desde la primera

La gente de la calle es vez
amable y me ayudé en Totalmente
otientarme o llegar a No contestd en Desacuerdo Neutral De acuerdo  Lotalmente
mis destinos desacuerdo de acuerdo Total
n % n % n % n % n % n %
No contesto 0 0.0 0 0.0 0 0.0 2 0.1 3 0.2 4 0.2 9
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 23 1.4 13 0.8 8 0.5 6 0.4 5 0.3 55
Desacuerdo 2 0.1 14 0.8 32 1.9 49 2.9 20 1.2 8 0.5 125
Neutral 1 0.1 11 0.7 39 2.3 136 8.2 145 8.7 57 34 389
De acuerdo 0 0.0 7 0.4 22 1.3 138 8.3 230 13.8 156 94 553
Totalmente de acuerdo 3 0.2 4 0.2 13 0.8 59 3.5 132 7.9 322 19.4 533
Total 6 0.4 59 3.5 119 7.2 392 236 536 322 552 332 1664

Se realizé una prueba de Chi cuadrado para ver la significancia estadistica de los datos. Es decir
b
queremos ver si existen diferencias significativas en los grupos. A continuacioén la prueba de Chi

cuadrado

Tabla 44. Prueba de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 704.687> 25 .000

Razén de verosimilitudes 538.381 25 .000

Asociacion lineal por lineal ~ 375.560 1 .000

N de casos validos 1664

214 casillas (38.9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.

La frecuencia minima esperada es .03

Valor gl

La prueba de Chi cuadrado presenta una significancia de .000, la regla de decision dice que si la signi-
ficancia es menor .05 se rechaza la hipétesis nula, y si es mayor se acepta; como en este caso es de .000

se rechaza la hipétesis nula.

La prueba Chi cuadrado muestra una significancia de .00, quiere decir que se rechaza que no
existe diferencia estadisticamente significativa de los grupos en que el servicio al cliente en Panama
es percibido de forma positiva, ya que si vemos el cuadro de contingencias vemos que hay
diferencias, dado que hay mads respuestas hacia lo de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Esto nos lleva a rechazar la hipétesis nula de que no hay hay diferencia estadistica significativa en
que el servicio al cliente en Panama es percibido de forma positiva.

Si vemos la tabla de contingencias anterior vemos que las respuestas de acuerdo hacia un servicio
amable y un buen servicio es de un 65.2% (33.2% mas un 32.0%). Lo anterior indica que existe
una diferencia de 34.8% que se debe mejorar, lo cual nos lleva a pensar en acciones necesarias para

fomentar un mejor servicio al cliente en nuestro pafs: Panama.
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Discusion de resultados
En la Tabla 45 podemos ver la suma de las respuestas de acuerdo hacia las preguntas relacionadas
con las infraestructuras para el turismo. El promedio de las 12 preguntas es de 70.0.

Tabla 45. Servicio al cliente

Pregunta Porcentaje de respuestas de acuerdo
Panama como pals acogedor 84.3
Servicios e instalaciones en el Aeropuerto 72.8
Transporte publico y selectivo 48.4
Transporte especializado 71.4
Experiencia en hospedajes en hoteles y pensiones 78.3
Experiencia en los restaurantes 72.3
Experiencias al hacer compras en Panama 76.5
Experiencia en visitas a lugares turisticos 78.0
Experiencia en percibir aspectos culturales 72.8
Opinién sobre los servicios de telecomunicaciones 77.7
Opinién sobre las calles y transporte 44.5
Cumplimiento de los objetivos de negocios 63.6

Promedio 70.0

Si llevamos esto al campo académico, podemos decir que no se marca como bueno en esos
aspectos, dado que para tener una calificacion de bueno se debe tener un puntaje de 81, y si vemos
en la grafica siguiente sélo en un punto se marca como bueno y es lo referente a que Panama es
un pafs acogedor (84.3). El segundo aspecto de mayor puntaje es la experiencia en hospedajes en
hoteles y pensiones, y esto es asi porque Panama tiene una buena infraestructura hotelera.

En todos los otros aspectos la sumatoria no llega a 81. Lo anterior denota que se deben tomar
acciones en el pafs para mejorar las infraestructuras que utilizan los turistas. Los factores que mues-
tran menos aceptaciéon o calificaciones mas bajas son las opiniones sobre las calles y transporte,
y sobre el transporte publico y selectivo.

En cuanto las calles y transportes, esto es asi porque como sabemos se hacen multiples construc-
ciones en las vias panamefias y se seguird haciendo otras como lo son la linea 3 del Metro que va desde
la terminal de Albrook hasta la Ciudad del Futuro en Arraijan préximo a La Chorrera.

En cuanto a los transportes publicos y selectivos, podemos ver que en Panama los taxis no son selec-

tivos sino colectivos, y generalmente en otros paises eso no es comun.

53



Invest. pens. crit.
Vol. 2, No. 4, mayo-agosto 2014.
pp. 4-58

Grifico 37. Infraestructura para el turismo

90

84.3

En la Tabla 46 podemos ver la suma de las respuestas de acuerdo hacia las preguntas relacionadas
con el servicio al cliente. El promedio de las 13 preguntas es de 70.5.

54



Invest. pens. crit.
Vol. 2, No. 4, mayo-agosto 2014.
pp. 4-58

Tabla 46. Servicio al cliente

Pregunta Porcentaje de respuestas de acuerdo
Seguridad en la estadfa 76.3
Me entienden lo que quiero decir 69.9
Entienden mis necesidades 64.5
Respeto en el trato 67.0
Interés en el servicio 64.0
Amabilidad de la gente 65.2
Atencién a tiempo 65.8
Me han brindado un buen servicio 65.4
Cumplir con las expectativas del cliente 69.2
Confianza en Panama 77.4
Infraestructuras para atender necesidades 72.4
Cuartos limpios y agradables 81.0
Opinién sobre las comidas 78.8

Promedio 70.5

En el cuadro anterior s6lo en un punto se marca como bueno y es lo referente a los cuartos limpios
y agradables (81.0). El segundo aspecto de mayor puntaje es la opinién positiva hacia las comidas.
Panama cuenta con buenos hoteles con habitaciones adecuadas para los turistas. Ademas, tienen

diversos restaurantes para las diversas culturas y regiones del mundo.

En todos los otros aspectos la sumatoria no llega a 81. Lo anterior denota que se deben tomar
acciones en el pafs para mejorar el servicio al cliente que se brinda a los turistas. Los factores que
muestran menos aceptacion o calificaciones mas bajas son el interés por prestar un buen servicio
y el entendimiento de las necesidades de los clientes.

En cuanto al interés por un buen servicio, denota la poca capacitaciéon que tienen las personas para
reconocer la importancia del servicio al cliente. Por otro lado, en cuanto al entendimiento de las
necesidades de los clientes, puede ser por el poco dominio del idioma inglés por parte de las personas

que atienden a los clientes.
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Grifico 38. Servicio al cliente

774 Lt

Conclusiones
A manera de conclusiones podemos plantear lo siguiente:

1. Se encuest6 a un total de 1664 turistas en la Ciudad de Panama, un el 53.0% eran del sexo
masculino, y un 42.1% eran del sexo femenino, el 36.2% tenfan edades entre 21 a 35 afios,
como la edad mas representativa, la mayorfa un 47.5% eran de América Latina y un 42.1%
gastaron entre § 1,001 y $ 5,000.

2. Un 45.4% de los turistas manifestaron que su motivo de viaje era de placer, el 36.4% dicen
que han realizado entre 2 a 4 visitas al pais, un 57.3% (954 personas) contestaron que
estaban totalmente de acuerdo en que Panama es un pais acogedor para los visitantes.

3. Un 72.8% muestran acuerdo en que los servicios e instalaciones en el aeropuerto al llegar
o salir son buenos, pero hay que mejorar ese aspecto porque hay un 20% neutrales y existe
un desacuerdo del 6.5%.

4. Los turistas en un 48.4% muestran acuerdo en que el transporte publico y selectivo en
Panama es adecuado, pero es un puntaje muy bajo, por otro lado un 71.4% estan de acuerdo
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en que el transporte especializado para el turismo son cémodos, pero ain se puede mejorar
con el fin de reducir las respuestas neutrales.

5. Los turistas indican que un 78.3% de acuerdo en que la experiencia durante el hospedaje en
hoteles y pensiones es buena, y un 72.3% de los turistas estan de acuerdo en que la expe-
riencia con los restaurantes y lugares de comida es agradable.

6. Un 78.0% de los encuestados estan de acuerdo en que la experiencia en visitas a lugares
turisticos es atractiva, y un 76.5% de acuerdo en que la experiencia en hacer compras en
Panama es favorable.

7. Un 64.5% estan de acuerdo en que las personas que le han brindado servicios entienden las
necesidades como visitante, y un 81.0% estan de acuerdo en que en los Hoteles encuentran
cuartos limpios y ambientes agradables.

8. La prueba de Chi cuadrado nos lleva a aceptar la hipétesis Hi: Hay diferencia estadistica
significativa en que el servicio al cliente en Panama es bueno, sin embargo nos falta mejorar
muchos aspectos de infraestructuras y de servicio al cliente.
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UsMA @

Encuesta utilizada en idioma espafiol

Kadpreparate

Encuesta sobre calidad servicio al cliente en Panama

Hola, mi nombre es:

Soy un estudiante de la Universidad Catolica Santa Maria la Antigua. Estamos llevando a cabo

un interesante estudio para conocer su percepeion sobre la calidad del servicio al cliente que esta recibiendo como visitante en Panamé
por parte de algunas instituciones publicas y privadas. Esta encuesta no tomara mas de 10 minutos de su de su tiempo. Nuestro
objetivo es obtener informacion que nos llevara a mejorar la calidad del servicio al cliente a los visitantes de nuestro pais. Gracias
de antemano por su cooperacion. Empecemos,

Experiencia general de servicio al cliente

Enuna escala del 5 al 1. en donde 5 = estoy totalmente de acuerdo y I = estoy totalmente en desacuerdo, seiiale el grado en que
las siguientes aseveraciones describen su experiencia con el servicio al cliente recibido durante su visita a Panamd. Indique su
nivel de percepeidn atin a pesar de no tener experiencia personal directa en algin punto

1. Considero que Panami s un pais acogedor para los visitantes ..., S 4 3 2 1
2. Servicios e instalaciones en el aeropuerto al llegar o al salir son buenos 5 4 3 2 1
3. Transporte piblico y selectivo en Panama (taxis, buses) es adecuado. 5 4 3 2 1
4. Transporte especializado para el turismo son comodos .......... 5 4 3 2 1
5. Experiencia durante el hospedaje en hoteles v pensiones s buena .. 5 4 3 2 [
6. Experiencia con los restaurantes y lugares de comida es agradable . 5 4 3 2 [
7. Experiencia en hacer compras en Panama (como turista) es favorable 5 4 3 2 |
8. Experiencia en visilas a lugares turisticos es atractiva....................... 5 4 3 2 1
9. Experiencia en percibir aspegfos culturales sobre Panama es positiva 5 4 3 2 1
10, Servicios de telecomunicaciones (incluye acceso a Internet) es buena 5 4 3 2 1
11, Infraestructura de calles, transporte y trifico en general es buena....... 5 4 3 2 1
12, Logré completar mis objetivos de negocios (si aplica) de forma exitosa 5 4 3 2 I
13.  Me siento seguro durante la estadia de mi visita a Panama . 5 4 3 2 1
14, Las personas que me han brindado servicios entienden lo que les quiero decir 5 4 3 2 1
15, Las personas que me han brindado servicios entienden mis necesidades como visitante .. 5 4 3 2 1
16, Las personas que me han atendido son respetuosos en el frato conmigo ..............7 .. 5 4 3 2 |
17, Cuando he necesitado algin servicio me han mostrado interés sincero en solucionarlo . 5 4 3 2 1
18, La gente de la calle es amable y me ayudo en orientarme o llegar a mis destinos 5 4 3 2 |
19, He sido atendido a tiempo en mis necesidades relacionados a mi visita............... 5 4 3 2 |
20, Las personas que me han atendido me han dado un buen servicio desde la primera vez 5 4 3 2 |
21, Las personas que me han brindado servicio han cumplido con lo que yo esperaba. 5 4 3 2 I
22, Lo que Jei acerca de Panama antes de mi visita me inspiré confianza 5 4 3 2 1
23, Siento que Panamé cuenta con suficiente infraestructuras para atender mis necesid 5 4 3 2 I
24, En los hoteles encuentro cuartos limpios v ambientes agradables..................... 5 4 3 2 |
25.  En los restaurantes encuentro buena comida .................... 5 4 3 2 1

26.  ;Qué recomendacion nos daria para mejorar la calidad del servicio al cliente en Panama? (Favor contestar atras)

Datos generales del encuestado

Edad: [] 20 o menos [J21a35 [136a50 [J51a65[] mas de 65 Género: (] Masculino  Usted vino: (] Solo yo

Nivel de educacion:
(] Bachillerato

O Otro (indique):

[[] Cursando estudios universitarios
[ Universitario completo  [] Maestria completa [] Doctorado

[] Femenine [J2a4  [J50mas

Cuanto se ha gastado en Gltimo viaje (excluye pasaje)
(181,000 omenos  [J Entre $1.001 y $5,000 [
Entre $5,001 y$10,000 [JMas de $10,000

Motivo de la visita: [] Placer [] Negocio [[] Personal [] Combinado Numero total de visitas que ha realizado a Panama

[ Otro metivo (indiquey:

Pais de origen:  [JEUA o Canada [JJAmérica Latina [JEuropa
[CJasia [JMedio oriente [[JOtro (indique):

01 [J2a4 [J5210 [Jmasde10

Ingresos mensuales familiares: [ $1,500 o menos
c[081.500 283,000 [ $3,008 a$5.000 []$5.001 0
mas

Ocupacion: [] Ejecutivo de empresa [] Inversionista [ ] Empresario [ Asalariado [ Jubilado/retirado dowe:
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