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Resumen: El turismo de cruceros en la actualidad, es una de las modalidades
turisticas con mayor crecimiento y es, por tanto, un tema abierto de investigacion.
En este articulo se ha realizado una exhaustiva bisqueda de sondeos de opinion
sobre los principales servicios que ofrece un buque de pasaje. Tras un anélisis
descriptivo de los datos obtenidos hemos concluido que los peores valorados han
sido los servicios de excursiones y de animacion y es en ellos donde se debe llevar a
cabo mejoras ya que son los que en mayor medida aumentara la satisfaccion de los
clientes en cruceros.

Palabras-clave: Turismo de Cruceros, Satisfaccion de clientes, Analisis de datos.

Analysis of the satisfaction of the clients of Tourist Cruises and
proposals of Improvements

Abstract: Cruise tourism today is one of the most growing tourist modalities
and is therefore an open topic of research. In this article, an exhaustive search has
been carried out for opinion polls on the main services offered by a passenger ship.
After a descriptive analysis of the data obtained we have concluded that the worst
rated have been the services of excursions and animation and it is in them where
improvements must be carried out since they are the ones that will increase the
satisfaction of the clients in cruises.

Keywords: Cruise Tourism, Customer Satisfaction, Data Analysis.

1. Introduccion

En la actualidad, los cruceros estan considerados como una de los sectores en turismo
con mayor crecimiento. Segiin el Reporte anual de la CLIA (Cruise Line Internacional
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Association) en el ano 2017 fueron 26,6 millones de cruceristas los que disfrutaron de
este servicio. Ademas en él informa se pone de manifiesto que el impacto econémico en
ese afo fue de 102.000 millones de euros y proporcion6 1,02 millones de empleos en
todo el mundo (Hosteltur, 2018).

Las predicciones de crecimiento para este sector de turismo de cruceros prevén que para
el ano actual 2019 se superara la barrera de los 30 millones de cruceristas, tras méas de
una década de crecimiento ininterrumpido, de acuerdo con las previsiones que maneja
CLIA (Hosteltur, 2019).

Debido a ello, se estd produciendo un perfeccionamiento estructural de calidad para
mejorar la gestion, el mantenimiento y el disefio de los puertos de navegacion y las
construcciones de buques de crucero. Estos se estan equipados con todos los nuevos
avances tecnolégicos, con el objetivo de maximizar la satisfaccién del pasajero a bordoy
garantizar la calidad y la excelencia de los servicios prestados.

Asi, una atencibn excelente, profesional y personalizada es garantia de fidelizaciéon para
el pasajero, el cual lo que desea y va buscando es que sus expectativas cuando embarca
en un buque se vean satisfechas de forma adecuada, a través de la seguridad de la
embarcacion, la estructura y decoracion de la misma y sobre todo por los servicios que
recibe a cambio del pasaje sufragado.

Ala hora de su eleccion el pasajero se guia principalmente por sus emociones, el coste y
la ilusion de los servicios que se va a encontrar a bordo. Asi nos lo refleja la infografia de
CLIA (2014) donde el 86,6% de los pasajeros se declinan a la hora de eleccion de crucero
por la calidad/precio, el 77,7% por los destinos a visitar y el 76% por la categoria de la
compaiiia de cruceros.

Cuando se estudia la satisfaccion de los pasajeros de buques desde el enfoque de la
atencion al pasajero y de servicios a bordo, actualmente podemos senalar, tal y como lo
conocemos hoy que es una tipologia de turismo y de transporte de personas por mar que
se basa en la idea moderna del turismo de masas, como consecuencia de la cultura del
ocio y del bienestar.

Sin embargo, el concepto de satisfacciéon ha sido debatido durante décadas, sin que se
haya llegado a un acuerdo sobre una definicién completa y unificada (Labrador Martin,
2012). Una de definiciones mas integradora a este concepto es la aportada por Martinez-
Tur, Peiré y Ramos (2001) que consideran que la calidad de servicio percibida es tanto
un antecedente como un consecuente de la satisfaccion. Otra acertada definicion fue
dada por Philip Kotler (2001), para el cual, la satisfaccion del cliente “es el nivel del
estado de animo de una persona, emociones que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.

Si consideramos el cliente como el pasajero de un buque de pasaje, se debe indicar que,
la satisfaccion del pasajero esta conformada principalmente por dos elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeno (en cuanto a la entrega de
valor) que el pasajero considera haber obtenido luego de adquirir un servicio.
Dicho de otro modo, es el “resultado” que el pasajero “percibe” que obtuvo en el
servicio que adquirio.
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2. Las Expectativas, son las “esperanzas” que los pasajeros tienen por conseguir
algo.

En el presente articulo, se pretende analizar las valoraciones globales de satisfaccion y
opiniones de pasajeros en diferentes Cruceros, con la finalidad de obtener cuéles son los
servicios mejor valorados y cuales son los que tienen peor valoracion, considerando que
éstos los mas idoneos a la hora de proponer medidas de mejora.

El resto del articulo se estructura como sigue: en la siguiente secciéon se describe la
Norma UNE 66176:2005 que nos muestra cual es la herramienta que debemos utilizar.
A continuacion se presenta cual ha sido la metodologia de trabajo. La seccién cuarta
muestra los resultados obtenidos asi como su anélisis. Finalmente se sefialan las
conclusiones y trabajos futuros.

2. Norma UNE 66176:2005

La Norma UNE 66176:2005: “Sistemas de gestion de la calidad Guia para la medicion,
seguimiento y analisis de la satisfaccion del cliente” nos muestra cémo realizar la
planificacion del proceso para la medicion directa de la satisfaccion de los clientes.

Para medir la satisfaccion de clientes se han utilizado medidas directas que
propone la misma norma. Se ha considerado como variable objetivo “la satisfaccion
global del pasajero” la cual suponemos se basa en la satisfaccion de los pasajeros
en relacion a diferentes servicios (precio, destino, limpieza, etc) que presta la
correspondiente naviera.

Para poder cuantificar la importancia de cada servicio dentro de la satisfaccion global
se hara uso del Coeficiente de Correlacion de Pearson, entre la satisfaccion global y el
correspondiente servicio considerado.

De esta forma, atendiendo al nivel de satisfacciéon alcanzado por cada servicio y a su
importancia en cuanto a su influencia en la mejora de la satisfaccion global (coeficiente de
correlacién de Pearson), la norma UNE propone realizar un grafico donde se represente
en un eje la satisfaccion media de cada servicio y en el otro eje su correspondiente
coeficiente de correlacion. A continuacién se toma como valor de referencia en el eje de
satisfaccion, la satisfaccion global (S ); y en el eje de las correlaciones una correlacion de
referencia (P ) y se lleva a cabo la siguiente clasificacion (ver Figura 1):

e Zona I: los servicios para los que el cliente manifiesta una baja satisfaccion y
cuya mejora tendria un escaso impacto en la satisfaccién global. Sobre estos
servicios se aconseja su eliminaciéon a menos que sean béasicos.

« Zona II: los servicios, bien valorados por el cliente, pero cuya importancia
para aumentar la satisfaccion global es reducida. Si no fuesen bésicos podrian
también eliminarse pudiendo de esta forma reducir el coste.

e Zona III: Servicios bien valorados por el cliente y con una alta importancia
para aumentar la satisfaccion global. Estos servicios deben ser cuidado ya que
son muy importantes en la construccion de la satisfaccion global.

+ Zona IV: Servicios que obtienen una escasa valoracion por parte del pasajero,
pero que tienen una alta importancia para aumentar la satisfaccion global.

RISTL N.° E24,11/20090 315



Analisis de la Satisfaccion de los Clientes de Cruceros Turisticos y Propuestas de Mejoras

Sl zoxan ZONA I
£ =
=
[
L*
W
:E So
e
&
5 o
72} =)
-
A1 zoNAT ZONA IV
BAJA Po ALTA >

Coeficiente de Correlacion
Figura 1 — Clasificacion de Servicios.

Precisamente en la zona IV es donde mas esfuerzo cabe realizar ya que estos servicios
son muy relevantes y actualmente estin muy poco valorados, lo cual motiva que la
satisfaccion global se reduzca en gran medida. En otras palabras, la norma UNE nos
indica que el camino para mejorar la satisfaccion global debe centrarse fundamente en
mejorar los servicios que se encuentren dentro de la zona IV.

3. Metodologia

El presente estudio se basa en una fuente de informacion bajo soporte de webs
especializadas y publicas, analisis de items, que nos hacen tener una idea global y clara
de lo que el pasaje ha percibido sobre el servicio que le ha sido dispensado a bordo de
diferentes buques de crucero.

De esta forma se realiza una investigacion descriptiva y exploratoria con trabajo de
campo y se ha complementado, con un estudio de caracter documental, debido a que se
hace indispensable complementar lo observado en el trabajo de campo, con lo tedrico
(Vazquez Vazquez, T, 2002).

Asi se han realizados las siguientes etapas:

Etapa 1: Recopilacion de datos. A través de textos, documentos y paginas web de
valoracion de cruceros (www.todocruceros.es; www.logiltravel.com; etc.) (Wood, Robert
E., 2000). Se analizan las diferentes valoraciones de los servicios recibidos por parte de
los pasajeros de diferentes navieras de cruceros. Se realizan diferentes comparativas
entre datos referenciales de los datos aportados.

Etapa 2: Procesamientos y analisis de la informacién obtenida: Tabulacion, graficos
comparativos y analisis de los mismos, a través de los instrumentos de investigacion.

Etapa 3: Redaccion de conclusiones.
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4. Resultados

El analisis y captura de datos se realiza durante el cuarto trimestre de 2017. Los datos
obtenidos se recogen en las web publicas consultadas: www.todocruceros.es y www.
logiltravel.com. De esta forma se obtuvo 21177 valoraciones de pasajeros, en diferentes
buques de pasaje, diferentes rutas, navieras, etc, sobre las valoraciones de diferentes

servicios a bordo.

Con esos datos se ha confeccionado la Tabla 1 con valoraciones de 0 a 10. En dicha
tabla los valores medio han sido obtenidos como una media aritmética ponderada por el

numero de encuestas en cada naviera.
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IBEROCRUCEROS 8048 7,85 8,00 7,00 8,00 8,00 8,00 9,00 6,00 850 800 800 8,00 8,00
PULLMANTUR 4400 7,74 7,60 7,60 8,00 7,20 7,60 8,60 560 9,00 860 720 8,00 7,60
e 2675 7,53 7,50 7,00 7,38 8,00 8,00 875 587 800 7,62 713 7,00 8,00
ROYAL 2459 7,92 7,78 7,78 8,00 7,67 8,22 8,67 6,00 8,44 8,44 7,44 8,00 8,44
CARIBBEAN
MCL NORWEGIAN 1538 8,24 8,40 7,80 8,60 7,90 870 870 6,20 890 870 870 8,70 8,90
COSTA CRUCEROS 983 7,95 7,87 7,25 813 7,75 850 8,87 6,60 8,62 825 7,50 7,50 8,25
CELEBRITY 703 8,16 8,00 8,00 8,00 6,90 8,90 9,00 6,00 9,00 9,00 9,00 8,90 8,90
CRUISE
LOUIS CRUISE 136 6,51 9,14 7,00 643 420 714 7,43 3,86 6,43 814 429 814 6,51
HOLLAN 66 7,87 8,00 7,30 880 6,50 8,50 6,80 5,60 890 9,00 6,20 8,40 8,70
AMERICA
CROISI EUROPE 64 6,70 6,20 6,40 7,40 6,20 6,40 7,80 5,40 7,40 7,40 6,40 7,40 6,70
CUNARD 30 6,11 7,30 6,20 6,20 580 6,90 6,50 5,20 5,30 540 3,30 6,80 6,11
PRINCESS 28 7,93 9,00 7,86 586 6,86 8314 871 6,57 829 871 557 871 7,93
CARNIVAL 24 742 720 720 740 640 8,40 860 560 880 8,00 800 7,20 800
FLUVIALES 23 6,53 578 511 6,89 6,56 578 6,22 4,89 6,22 6,22 6,67 578 6,53
Media 782 785 731 795 7,60 8,03 879 592 856 8,22 7,67 7,92 8,06
Correlacion 0,75 0,45 0,81 0,65 0,72 0,87 0,76 0,79 0,93 0,84 0,75 0,69 0,96

Tabla 1 — Valoraciones de satisfaccion de los pasajeros de cruceros por servicio

En la Tabla 1 se observan en la “Valoraciéon Global” por navieras, que la satisfaccion
media esta muy por encima de 5, en concreto, 7,82. Se destaca como las mejores valorada,
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MCL Norwegan con 8,24 y CELEBRITY CRUISE con 8.16, siendo las peores valoradas,
CUNARD (6,11), Fluviales (6,53) y LOUIS CRUISE (6,51).

También como destacable, se puede observar en la valoraciones en referencia al destino
del crucero, valorandose, tanto la duraciéon del mismo, como lo adecuado y lo deseable
que resulta para el pasajero uno u otro circuito cruceristico, que la naviera méas valorada,
la naviera LOUIS CRUISE, con una valoraciéon media de los servicios consultados de
9,14 sobre 10, sin embargo su valoraciones en otros servicios hace que disminuya mucho
su satisfaccion global.

Con objeto de aplicar las recomendaciones de las norma UNE se ha procedido a obtenr
una figura como la Figura 1. Asi, se ha obtenido la satisfaccion global media del cliente
de todas las compafiias de cruceros (S = 7,82), y se ha tomado como correlacion de
referencia (P_=0,75). De esta forma se ha obtenido la Figura 2.

Satisfaccion de los Clientes de Cruceros
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Figura 2 — Clasificacion de servicios. Elaboracion propia Elaboracion propia basado en Norma
UNE 66176:2005.

Para determinar la importancia relativa de cada servicio, en la industria de cruceros se
calcula el indice de correlacion entre las valoraciones de cada Servicio y la satisfaccion
global. Los servicios que alcanzan una mayor correlaciéon con la satisfacciéon global
resultaron ser Equipamientos (0,96), Habitabilidad (0,93); y Servicio de camarotes (0,87).
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Se observa que en la zona IV nos encontramos con los servicios; Calidad-Precio 0,872;
Excursiones 0,787; y Animaciones 0,754. En esta zona se encuentran las mayores
oportunidades de mejora para incrementar la satisfaccion Global de los clientes de
cruceros. Recordaos que si las valoraciones son bajas el margen para la mejora es amplio,
y pueden conseguirse incrementos significativos de la satisfaccion global. Por lo que las
navieras deberian orientar todos sus esfuerzos para mejorar estos servicios y en este
caso incidir sobre todo en las excursiones ya que estas fueron las peor valoradas (5,92)

5. Conclusiones

Las valoraciones estudiadas, marcan una clara senda a la hora de la direccion de los
servicios a bordo de mejorar y/o sustituir los servicios menos valorados, junto a la
posibilidad del mantenimiento de las caracteristicas de servicio 6ptimamente valoradas
por el pasaje.

Concluimos que los servicios donde tienen oportunidad de mejorar la satisfaccion del
pasajero en la industria de cruceros son los de la zona IV: Calidad-Precio, Excursiones y
Animaciones. Por tanto la mejora estos servicios pueden mejorar la satisfaccion Global
de los clientes de cruceros.

Tenemos que incidir que los peor valorados son las excursiones y animaciones por
lo que, creemos que las animaciones se puede mejorar, teniendo una atencién maéas
personalizada con los clientes.

Finalmente las excursiones que fue el peor valorado, vemos y consideramos que este es un
factor importante en la satisfaccion del cliente, por lo que creemos que mejorar la oferta y
el servicio de la excursiones no solo podria mejorar la satisfaccion global del cliente, sino
ademas incrementar los ingresos econémicos de las navieras. Logicamente, se detecta
como la valoracién méas baja con 5,92, como compendio de percepciones, en cuanto a las
excursiones en los puertos en si, en donde se mezclan coste, mala organizacion, tiempo
de las visitas, medio de transporte en la excursion, restaurantes-comidas concertadas,
etc. Por lo que las navieras deberian orientar una parte significativa de sus esfuerzos
para mejorar la gestion de las excursiones ya que ademas de tener un gran margen para
mejorar, ello le supondria una mejora importante en la satisfaccion.

En calidad y precio no incidimos ya que es un factor muy dificil de tratar aunque creemos
que mejorando los dos servicios anteriores se podra mejorar las satisfaccion de la calidad
y precio de los cruceros.
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