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Introducciéon

El turismo se ha definido de diversas maneras, en general se concibe como la
accion de viajar temporalmente con la intencién de regresar al domicilio habitual por lo que
involucra procesos econémicos relacionados con la fluencia, permanencia y regreso de la
persona hacia un territorio determinado para lo cual se debe disponer de una serie de
condiciones que faciliten a los turistas las visitas a lugares de su preferencia donde se
propicie el intercambio cultural, la relacién con las personas y el medio ambiente. En este
sentido existen factores que repercuten en el logro de este propésito como son la calidad
de los servicios y la capacitaciéon del personal involucrado los cuales a su vez  son

determinantes de la sostenibilidad de la actividad turistica.

De hecho en los sustentos tedricos del turismo se presenta una perspectiva
especifica sobre la gestion de los servicios que incluyen transporte, alojamiento y demas
actividades que complementan dicho proceso y estan dirigidas a satisfacer las necesidades
de los turistas. Por lo tanto se deben dirigir acciones para mantener servicios de calidad de
manera tal que el turismo se convierta en una actividad sostenible, que implica ademas el
disfrute de actividades interculturales entre turistas y anfitriones, respetando la naturaleza y
el entorno para provocar experiencias agradables que inviten a repetirlas tomando en
cuenta los retos del mercado como los destinos emergentes, cambios en los gustos de los

turistas que exigen mejorar constantemente la calidad de los servicios.

Por otra parte, la calidad generalmente se ha definido desde visiones particulares de
la filosoffa, la economia, la comercializacién y la direcciéon operativa dando prioridad al
producto, al usuario, a la fabricacién y al valor. Sin embargo, se considera que la calidad
debe ser entendida a medida de que los productos pasan del mercado al disefio y de este a
la fabricaciéon y luego al servicio de posventa en interrelacién con los aspectos de la gestion

estratégica de la calidad.

Respecto al desarrollo sostenible es un concepto inacabado por cuanto existen
diversas corrientes que tratan de explicar su significado que va de entender el desarrollo
como crecimiento cuantitativo o despliegue cualitativo de las potencialidades (Gallopin,
2003, p. 11). En una primera aproximacion a su significado se asume que se relaciona con
la satisfaccion de necesidades sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de

manera de garantizar el equilibrio entre crecimiento econémico, cuidado del medio
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ambiente y bienestar social. Cabe destacar que el turismo, la calidad y la sostenibilidad son
conceptos entrelazados, por lo que se deben comprender para proporcionar a los turistas
experiencias de viaje en un lugar distinto al de su origen y mas ain se conviertan en

consumidores constantes de la experiencia del viaje (Vizuete, 2015, p. 101).

En este sentido, la Comisién Brundtland de las Naciones Unidas (1987) defini6
la sostenibilidad como lo que permite “satisfacer las necesidades del presente sin
comprometer la habilidad de las futuras generaciones de satisfacer sus necesidades
propias”. De alli surge el interés por estudiar el turismo desde la perspectiva de la calidad
turistica con orientacion a la sostenibilidad donde se involucran sectores publicos y
privados, producto de una experiencia vivencial de interaccion humana y social con la
naturaleza y sus expresiones culturales de acuerdo con el postulado del Ministerio de
Turismo del Ecuador referido en el documento Plandetur 2020; que es la hoja de ruta del
turismo en Ecuador a 2020, el cual refiere la necesidad de ligar la sostenibilidad a partir del
desarrollo turistico con énfasis en la prestacion de servicios de calidad. Dicho modelo esta
sustentado en teorfas y modelos turisticos de calidad, competitividad y desarrollo
sostenible; en correspondencia con el Plan Nacional del Buen Vivir del Ecuador, que en
sus objetivos 2, 4, 7 y 10, refieren la necesidad de fortalecer el desarrollo sostenible a partir
de la practica del turismo consciente, responsable y ético, basado en la competitividad que

implica la calidad del servicio turistico.

La calidad de los servicios turisticos orientada a la sostenibilidad otorga un valor
agregado al destino turistico, para el caso particular, de Riobamba, en materia de prestacion
de servicios turisticos en tanto se abordan como lo expone Ruiz-Olalla (citado en Huerta,
2011, p. 14), los rasgos de la percepcion de los usuarios a la dificultad de valorar la calidad
de los bienes tangibles; la influencia de las expectativas en la valoracién; y la evaluacion
que abarca tanto una evaluacion global del servicio como el proceso a través del cual se

recibio.

La calidad del servicio se muestra reflejada en acciones, positivas y negativas,
deseables de ser medidas. En este sentido, la descripciéon de los modelos de ecuaciones
estructurales cumple con las caracteristicas requeridas para la evaluacion de la calidad del
servicio. Ademas, se definen las caracteristicas de la calidad del servicio que inciden en el
desarrollo sostenible a partir de sus cuatro dimensiones tomando lo expuesto por

Castellucci (2010), sobre la problematica del turismo y la calidad que debe plantearse en
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funcién del desarrollo en el contexto sociocultural actual, con respecto a un modelo de
desarrollo sostenible, cuyo objetivo primordial sera contribuir al desarrollo socioeconémico

a partir de plena satisfaccion del turista.

El hecho de valorar la prestacion de servicios turisticos por parte de las
organizaciones registradas en el catastro del Ministerio de Turismo del Ecuador es un
aporte importante para la calidad de los servicios turisticos no unicamente en Riobamba
sino en destinos cercanos o de similares caracteristicas por lo que también tiene una
incidencia social al estar en consonancia con lo establecido en los Objetivos del Milenio,
los Objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir, Cédigo Organico de Ordenamiento
Territorial, Autonomia y Descentralizacién, y demdas gobernanza de turistica mundial y

ecuatoriana.

Otro aporte se relaciona con el hecho de ofrecer una nueva forma de organizar los
servicios, donde la satisfaccion del cliente y la adecuacion de lo ofrecido a sus necesidades y
expectativas sean prioridad con el fin de obtener y mantener una posiciéon competitiva en el
mercado. Para ello es necesario concebir el turismo como una experiencia humana y social,
por lo tanto dindmica y como tal es una interrelaciéon permanente de oferta-demanda que
determina tendencias mundiales y locales con sustento en la calidad del servicio y la

sostenibilidad.

En este sentido el presente trabajo es producto de una investigacién que tuvo como
objetivo determinar la incidencia de la calidad de los servicios turisticos de Riobamba en la
sostenibilidad de la ciudad. Por su alcance se propuso la relacién entre la calidad de los
servicios tutfsticos de Riobamba y la sostenibilidad; determinar la influencia entre las
dimensiones de la calidad de los servicios turisticos (percepciones) y las dimensiones de la
sostenibilidad. Por dltimo, estudiar un modelo de ecuaciones estructurales que se ajuste a la

relacién entre las variables de estudio considerando los indices de ajuste comparativos.

Se parti6 de una hipdtesis general enunciada de la siguiente manera: La calidad de
los servicios turfsticos de Riobamba incide en su sostenibilidad y se ajusta a un modelo de
ecuaciones estructurales. También de las Hipotesis especificas 1: La calidad de los servicios
turisticos estd correlacionada con el desarrollo sostenible. Hipotesis especifica 2. Las
dimensiones de la calidad de los servicios turisticos (percepciones) inciden en las
dimensiones del desarrollo sostenible. Hipotesis especifica 3. Las variables Calidad de los

Servicios Turisticos y Sostenibilidad se ajustan a un modelo de ecuaciones estructurales.
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Igualmente se estableci6 la Variable Independiente calidad de los servicios turisticos la cual
involucra las siguientes dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatfa. La Variable Dependiente sostenibilidad con las

dimensiones: gobernanza, socioeconémica, patrimonio cultural y medioambiente.

El estudio permitié diagnosticar las variables gestion de calidad de los servicios
turisticos y la sostenibilidad, mediante la estadistica descriptiva y la variabilidad de la
sostenibilidad a través de los factores de la calidad de los servicios turisticos mediante una
investigacion de tipo descriptiva y explicativa con un enfoque cuantitativo y cualitativo. El
diseflo es no experimental, correlacional de corte transversal porque no manipulan las
variables de estudio y solo busca encontrar las relaciones de las dimensiones de la calidad

de los servicios turisticos con la sostenibilidad.

La poblacién estudiada son todos los turistas nacionales y extranjeros que han
hecho uso de los servicios de trasporte, hospedaje y restaurantes del cantéon Riobamba,
provincia de Chimborazo, Ecuador durante el periodo comprendido en la semana del 1 al 8
de junio de 2017, de los cuales se tomd una muestra representativa para un total de 371
turistas. La muestra fue aleatoria ya que todos los turistas posefan las mismas
caracteristicas y se utilizaron los siguientes Criterios: de inclusion: turistas que han hecho
uso de los servicios de transporte, alojamiento y comida, ademas han mostrado disposicion
a colaborar. De exclusién: turistas que no han hecho uso de los servicios de: transporte,
alojamiento y comida. De eliminacién: se ignora a los turistas que no han respondido las

preguntas del cuestionario.

Mediante la técnica de la observacién se verificé  la calidad de los servicios
turisticos y la sostenibilidad. Adicional a esto, se utilizaron camaras fotograficas equipo de
video, a fin de plasmar realidades de satisfaccién analizadas en el proceso. Igualmente, se
aplic6 una encuesta mediante un cuestionario tipo Lickert para medir las dimensiones
elementos tangibles; capacidad de respuesta; fidelidad; seguridad y empatia, para la
variable calidad de los servicios tutisticos. En la medicién de la variable Sostenibilidad se
utilizaron las dimensiones: gobernanza, socioeconémico, patrimonio cultural y

medioambiente.

El levantamiento de la informacién se realizé antes y después de recibir los
servicios turisticos que se ofrecen en Riobamba los cuales son referentes a nivel nacional e

internacional; a saber: Viaje en tren hacia la nariz del diablo, visita al nevado Chimborazo y
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visita al centro histérico de Riobamba; durante un periodo semanal de junio en 2017. Para
validar la consistencia interna del instrumento se aplicé una prueba piloto a 30 turistas
pertenecientes a la muestra utilizando el estadistico Alfa de Cronbach, dando como
resultado valores de una validacién global en conjunto que significé 0,934 por lo tanto se

considera el instrumento altamente confiable.

Para procesar la informacion se utilizé el soffware informatico de SPSS 'V 23.0. bajo
el siguiente procedimiento: primero se dio un nimero correlativo a cada encuesta, luego se
preparé la plantilla que consiste en definir los indicadores en el soffware estadistico SPSS, y
luego se registra la informacién de la encuesta. Posteriormente se calcula con base en la
matriz de operacionalizaciéon de las variables el valor de cada dimensién de la calidad de los
servicios turfsticos sobre expectativas y percepciones; asi como la de desarrollo sostenible

logrando obtener informacion de cada variable de estudio.

Para el presente caso de estudio se ha considerado su uso para determinar el Alfa
de Cronbach, el andlisis factorial exploratorio, analisis factorial confirmatorio y modelo de
ecuaciones estructurales para cada caso de las variables dependiente e independiente hasta
lograr definir las hipétesis correspondientes de la investigacion; esto, debido a la naturaleza

de las variables de tipo cuantitativo.

Los resultados obtenidos se deduce que la Calidad de los servicios turisticos de
Riobamba incide en el Desarrollo sostenible y se ajusta a un modelo de ecuaciones
estructurales. Igualmente esta correlacionada con el Desarrollo sostenible. Las dimensiones
de la Calidad de los servicios turisticos repercuten en las dimensiones del Desarrollo
sostenible. En tanto que la calidad de los servicios turisticos puede medirse mediante las
dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles.
Asimismo, las dimensiones: gobernanza, socioeconémica, patrimonio cultural y
medioambiente son aptas para medir el desarrollo sostenible. Por otra parte, existe una
relacién directa muy significativa entre las dimensiones que conforman la calidad de
servicios turisticos y entre las dimensiones que conforman el desarrollo sostenible. La
dimensioén Patrimonio cultural es la que mayor incide significativamente en la variable

Desarrollo sostenible.
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Capitulo 1

Turismo




Turismo: calidad y sostenibilidad

Nevado Chimborazo en el equinoccio de septiembre (Diego M. Calvopina A.)
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CAPITULO 1

TURISMO

Introduccion

Para apreciar las dimensiones del turismo es necesario comprender su significado,
naturaleza, la relacién existente entre ser humano y cultura. Este es el objetivo principal del
Capitulo 1, el cual describe aspectos como los anfitriones, turistas, escenario turistico,
demanda, oferta, gestion turistica y hospedaje. Muestra la importancia de la planificacién en
turismo y los sistemas, los destinos turisticos y los factores que influyen como la politica,
economia. Dicho esquema contiene el pensamiento de reconocidos autores sobre el tema

abordado.

Antecedentes

El turismo es una actividad de relevante importancia en el mundo entero por la
gran movilidad de recursos que genera. Este movimiento de capital econémico y humano
incide en los ambitos politico, econémico, social, cultural, ambiental y tecnolégico.
constituyendo un fenémeno el cual transforma y modifica permanentemente las estructuras
de la sociedad humana; puesto que no se fundamenta en la concepciéon del viaje
unicamente y tampoco es la industria sin chimeneas como se la concebia afios atras, se
trata cada vez mas de un hecho orientado a un modelo activo y participativo, que requiere
de profesionalismo y planificacién y para ello sugiere implementar innovadoras estrategias
de convivencia, aprendizaje para lograr el disfrute tanto de los viajeros como de los

anfitriones.

En la actividad turistica es esencial contar con las condiciones minimas para lograr
experiencias unicas fuera del lugar de origen del turista, estos procesos se facilitan a partir
de un favorable intercambio cultural en los sitios visitados y de la relacién con las personas
y la naturaleza. Para alcanzar este fin es indispensable considerar la calidad de los servicios
y la capacitacién del personal que interviene en su desarrollo, factores con gran incidencia
en la competitividad y en el desarrollo sostenible de esta actividad. Con el objeto de ofrecer
la garantfa y la seguridad que implica la prestacion de servicios turisticos, entendida como la

confianza del turista hacia los elementos involucrados en esta experiencia, mediante los
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cuales los viajeros viven, sienten y disfrutan con plena libertad su experiencia como unica,

motivadora y placentera.

Autores como Kotler et al. (2011) evidencia que en el contexto del turismo existe
una concepcién esencialmente de gestion respecto del servicio logistico estando inmerso en
la transportacion, alojamiento, guianza y otras actividades complementarias para satisfacer
las necesidades y requerimientos de los turistas por medio de la aplicacién de estrategias

preventivas y correctivas para resolver las circunstancias derivadas del quehacer turistico (p.

97).

En este contexto, Robles et al. (2009) menciona que frente a esta realidad, la
tendencia actual del turismo es brindar mayor énfasis a la gestion de la calidad de los
servicios turisticos por considerarla una parte fundamental de su dimension, pertinente y
oportuna, pues resulta ser una tendencia de una forma de vida frente a la cotidianidad (p.

90).

Asi, el turismo, en palabras de (Bordas, 2003) es una manera de relacionarse y
aprender disfrutando en escenarios geograficos particulares, en los que los componentes
del sistema turistico permiten y favorecen el deleite, el goce y la vivencia de experiencias
unicas e irrepetibles; acompafiado de la distensién que provoca la ejecucion de actividades
interculturales y de la relaciéon amigable con la naturaleza y su entorno. La tunica
recompensa a una optima gestion turistica por la efectiva interacciéon entre los turistas y los
anfitriones es el disfrute que produce la garantfa de la calidad en la prestacién de los

servicios (p. 1).

Al hablar del turismo en Ecuador, se puede decir que este sector ha experimentado
grandes transformaciones desde la llegada de los primeros turistas extranjeros a mediados
del siglo XX. (Cal, 1997) refiere que actualmente el debate sobre la calidad de los servicios
turisticos esta relacionado con la satisfaccion, la confianza y la seguridad el cual amerita este
proceso, donde resalta la gestiéon de la calidad. Asi pues, se considera que los servicios
turisticos valoran la gestion como estrategia o modelo determinante por las diversas

ventajas y aplicaciones que ofrecen en comparacion con otras propuestas anteriores (p. 27).
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Adicional a esto, los turistas, por su naturaleza predominantemente activa, necesitan
de la interaccion, del excelente servicio y del disfrute para construir su propia experiencia y
vivencia. Mediante la prestaciéon de los servicios, los turistas descubriran y conoceran el
placer de experimentar momentos y hechos exclusivos al interactuar con entornos
diferentes a los de su origen, ademas de la novedad de compartir con otros y expresarse de
manera particular y auténtica, por medio de sus propios y particulares sentimientos,

intereses y aficiones (Cohen, 2005, p. 11).

En este mismo orden de ideas, se considera que el servicio turistico es el nexo entre
los turistas y el destino turistico, cuya participacion es percibida por los turistas de forma

unica y particular (Gonzalez y Brea, 2000, p. 225).

Tras lo sefialado, se puede concluir que el interés y las expectativas por
comprender, analizar e interpretar la calidad de los servicios turisticos es la motivacién para
provocar transformaciones fundamentales en la competitividad y el desarrollo sostenible

del turismo en nuestro pafs.

Turismo: definicién, conceptos y experiencia

El turismo es la actividad social de gran desarrollo y repercusion en el mundo, es el
conjunto de actividades que realizan las personas mientras estan de viaje, cuyos fines son el
ocio, los negocios u otros y duran periodos inferiores a un afio (Organizacién Mundial del
Turismo, 1991); complementariamente, Cuadra (2014) considera que el turismo es el
“movimiento temporal de gente a lugares lejanos a su residencia y por periodos menores a
un ano” p. 34) y se suscita con aquellos “desplazamientos cortos y temporales que realizan
las personas fuera del lugar donde residen o trabajan, realizando actividades diversas a las
que acostumbran” (p. 35). Asimismo, afirma que el turismo en el futuro cercano es el
nuevo turismo en el cual el “consumidor es quien esta a cargo y se basa en la experiencia;

en el viejo turismo estaba a cargo de la industria de viajes y basado en las atracciones” (p.

36).

A proposito de lo mismo, se proponen las teorfas latina, sajona, aramea y
onomastica, que hacen alusion y coinciden en estas caracteristicas: viajar, partir con regreso,

busqueda de disfrute y conocimiento, y exploracion que se estudia como fenémeno social,
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turismo de masas y turismo moderno bajo tres enfoques: de forasteros, Mariotti (1922);
socioeconémicos y econéomicos, Morgenroth (1929); implica bisqueda de distraccion e
interrelaciones econémicas y culturales hasta que finalmente la Comision Estadistica de las
Naciones Unidas la adopta para definir y clasificar las actividades turisticas internas e
internacionales el 4 de marzo de 1993, cuando se pone énfasis y da importancia a la

prestacion de servicios finalmente.

Naturaleza, cultura, ser humano y turismo

A proposito de la naturaleza, Anaximandro (610-546 a. C.) manifiesta que no es el
agua ni ningun otro de los llamados elementos, sino una naturaleza diferente e infinita, de
la cual proceden todos los cielos y los mundos en estos encerrados, es el apéiron, la sustancia
sin limites, eterna y sin edad que abarca todos los mundos; es decir la naturaleza es aquello
indefinible de lo cual todo se genera. Al ser asf; la naturaleza y el ser humano son los
mayores aportantes al turismo desde el recurso hasta los destinos. La naturaleza es
generosa, bondadosa; es paisaje-sustento de la economia turistica y deleite; es todo aquel
potencial que se busca disfrutar en la accién del turismo ya sea tangible o intangible. Es el
universo en todo su esplendor, donde el ser humano se regocija y busca detalles de

complacencia; en el turismo la materia prima son los paisajes naturales (Morgenroth, 1929).

Ello implica entender la transformacion de la naturaleza respecto del ser humano
en funciébn de tres episodios trascendentales: agricultura, industrializaciéon y
posindustrializacion de servicios (Reboratti, 2000) y de los cuales se derivan la gastronomia,
la organizacién empresarial turistica y la gestion de la prestacion de servicios; habida cuenta
de que durante este proceso de participaciéon humana pasé de ser un ente pasivo a uno
activo; un ser transformador de materia prima en productos y servicios que garanticen la
satisfaccion de experiencias de vida unica, un creador de cultura; su distintivo mas
importante; cuya relacién sociedad-naturaleza se manifiesta como vinculo entre la actividad,
el paisaje natural o cultural, el turista y la poblacion local; se trata de una relacién compleja
idealizada por considerar al turismo como una “industria limpia” (Hernandez, 2014), lo
cual sugiere una nueva propuesta de convivencia asertiva entre ser humano y naturaleza;

misma que no le pertenece al ser humano sino todo lo contrario.
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Por tanto, el proceso de desarrollo turistico solo es posible si se analizan todos los
factores intervinientes de forma sistémica; incluidas sostenibilidad y sustentabilidad para
garantizar la permanencia de la naturaleza, la trascendencia del ser humano y el desarrollo

del turismo a partir de su aporte cultural.

Anfitriones, turistas y escenario turistico

El turismo es una suerte de disponibilidad de dinero, interés de visita 0 motivacion,
tiempo y accesibilidad desde la perspectiva del viajero; lo cual se desarrolla en un escenario
que presenta tres modelos espaciales basicos entre el flujo turistico y las regiones del

turismo funcional zonal: periférico central y de difusion espacial (Zhong, 2011).

Ahora bien, una regiéon de turismo funcional puede ser un pais, un Estado, una
provincia o una ciudad de acuerdo a la distribuciéon administrativa (Jansen-Verbeke, 1995),
lo cual implica una interaccion entre los flujos turisticos y las regiones de turismo funcional,
donde la conciencia, el conocimiento y la experiencia local son los ejes principales del inicio

del desarrollo del turismo (Cheng, 2013).

Demanda, oferta y actores turisticos

La demanda es la cantidad de consumidores de un producto que quieren y son
capaces de comprarlo a diferentes precios en un periodo de tiempo especifico (Gautam, et
al., 2008) y en el caso del turismo, son sus operadores los que pueden influir y promocionar
significativamente en el desarrollo del turismo sostenible debido a su papel de distribucién
central y a la capacidad de dirigir turistas hacia los destinos y proveedores (Sigala, 2013);
considerando los tipos de demanda: directa y derivada, individual y de mercado, recurrente
y de reemplazo, complementaria y de competencia nueva y de reposicién, cuyos
determinantes de demanda son el ingreso de consumidor, precio del producto relacionado,
gustos y preferencias, publicidad, expectativas del consumidor del ingreso y precio futuro,

crecimiento de economia, condiciones estacionales y poblacion (Gautam et al., 2008).

Adicionalmente, los estudios empiricos de la demanda pueden ayudar a explicar el

nivel y modelo de demanda turistica y su sensibilidad a los cambios en las variables de las
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que depende, por ejemplo, el ingreso en las areas de origen y las tasas relativas de inflacion
e intercambio entre los diferentes lugares de origen y de destino (Nadal, 2005), de lo que se
colige que la ley de la demanda se sintetiza en que, cuando el precio de un bien sube, la
cantidad demandada de ese bien cae y cuando el precio de un bien cae, la cantidad

demandada de aquel bien aumenta (Gautam et al., 2008).

En cuanto al enfoque econémico, la demanda turistica comprende el gasto total por
turismo efectuado por las personas durante sus viajes y estancias en el lugar de destino, esto
es consumo turistico; es decir, hace referencia a la capacidad de gasto de los demandantes,
de acuerdo a la Organizacién Mundial de Turismo, a partir de lo cual se considera la
importancia del nivel de renta disponible y el nivel de precios, siendo el nivel de renta
disponible la cantidad de dinero disponible por el demandante para destinar al gasto en
turismo, luego de haber satisfecho sus necesidades basicas; en tanto que, el nivel de precio
esta vinculado al lugar de origen del demandante y al lugar del destino (Nadal, 2005) de lo
cual se deriva la sensibilidad o variaciéon de la demanda turistica frente a cambios de precios
o nivel de renta, lo cual se conoce como “elasticidad de la demanda” que es la medida de
sensibilidad de la cantidad demandada de un bien o servicio ante un cambio en su precio,

mientras todas las otras variables influyentes permanecen constantes.

Esto, complementario con lo que significan los otros dos componentes adicionales:
oferta y actores turisticos, habida cuenta de que las investigaciones turisticas deben ir
encaminadas hacia un mayor conocimiento de esta actividad con el propodsito de que
faciliten a las organizaciones y destinos tener un analisis ajustado de lo que sucede en una
realidad cambiante y globalizada, con el fin de aprovechar las oportunidades y evitar las
amenazas, tratando de asegurar la sostenibilidad del sector y los destinos (Hernandez,

2014).

La oferta vuelve pertinente al conocimiento de las caracteristicas de los productos
turisticos, identificar y explorar los aspectos y conceptos basicos de las cadenas de
proveedores turisticos y su administracion como arguye (Zhong, 2011) puesto que la oferta
turistica es un fenémeno complejo debido a la naturaleza de los productos y al proceso de
entrega, porque no puede ser almacenado y examinado previamente para su compra ya que

es necesario viajar para consumitrlo, por lo que “los muchos componentes del producto,
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ofertados por una variedad de operadores comerciales en un nimero de mercados crea

problemas en el analisis de la oferta turistica” (Sinclair, 1997, p. 30).

Sin embargo, “la falta de atencién a la cadena de oferta no es lo tnico que se debe
investigar, ya que muchas industrias de servicios enfocan su estudio en el marketing antes
que en la oferta dnicamente” (Zhang, 2009, p. 27); de manera que el mejoramiento de la
distribucion es insuficiente para beneficiar las empresas de turismo individual o la industria
del turismo en su conjunto puesto que la “industria necesita ser analizada desde una
perspectiva integral” (p. 87), lo cual implica que la oferta turistica deba apoyarse en factores
determinantes de una posible ventaja competitiva llevada a cabo por parte de un destino
turistico que requiere de la definicién de la opinién de la demanda realizada por los turistas

consumidores, segun criterios de (Fernandez y Ramos, 2000).

Por ello, es necesario el estudio de la participacion de los actores turisticos, puesto
que la percepcion de los beneficios y costos de turismo de los residentes y su “confianza en
los actores publicos fueron determinantes, significativos del soporte politico, mientras que
la confianza interpersonal, los costos percibidos del turismo y del poder percibido en la

toma de decisiones fueron insignificantes de confianza” (Nunkoo, 2013, p. 44).

De todas formas, es preciso sefialar que en el “turismo es relevante la participacion
de tres actores que poseen una gran capacidad para influir y configurar el territorio: la
comunidad local, los sectores publico y privado y los turistas” segun (Moscoso, 2013, p.
67); lo cual para su mejor comprension se deriva en: sociedad civil, instituciones estatales,
prestadores de servicios privados, comunitarios y organizaciones no gubernamentales,
academia publica o privada y los turistas en si mismo; cada cual con sus competencias y

funciones particulares.

Prestacién de servicios y hospedaje

En la actividad turistica, la prestacion de servicios, segin Albarca y Parte (2013):

...exige el analisis de la eficiencia y productividad total de los factores de los
hoteles y la evaluacion de sus niveles de eficiencia para estimar el cambio
productivo, lo cual permite determinar que sus comunidades presentan un

comportamiento mas eficiente y competitivo; en especial porque el turismo

24



implica la utilizacién de lugares de hospedaje, mismos que se complementan
con aquellos provistos por restaurantes, transportes, guias de turismo,

muesos, centros de interpretacion y otros. (p. 21)

Estos autores citados, complementan que si en la actividad turistica, el primer
elemento a considerar es el turismo en si mismo, el segundo es el relacionado con el
hospedaje que, consecuentemente requiere una especial atenciéon en la calidad y
posteriormente su légica gestion integral; por lo que conviene referir las caracteristicas del
servicio hotelero: instantaneo, no susceptible de almacenar, se lo evidencia 7 situ,
intangible, de exclusiva propiedad del cliente que es su juez de calidad y ente multiplicador,
irrepetible, medible luego de ser ofrecido, sucede entre personas, se desarrolla desde el
primer contacto y termina cuando el cliente regresa; puesto que en la prestacion de
servicios se evidencian la habilidad, el ingenio y la experiencia, sin restricciones de llevar
inventario pesado o preocuparse por voluminosas materias primas, con alta dosis de

experiencia que requiere constante inversiéon en mercadotecnia.

Prestacion de servicios y gestiéon turistica

La prestaciéon de servicios y el turismo se relacionan entre si por la calidad que
implica en todo su contexto; siendo fundamental la gestién y organizacién interna; lo cual
requiere segun Serrano (2013) “validacién empirica y cientifica de las causas que
determinan los diferentes niveles de calidad de servicio ofrecidos de manera que es esencial

identificarla” (p. 26) —enfatiza este autor—. Igualmente manisfiesta:

Las cuatro inconsistencias del proceso de direccién estratégica de la calidad:
estratégico, de diseflo, ejecuciéon y de relaciones externas para minimizar la
inconsistencia global entre expectativas y percepciones; esto en base a la
aplicacion del modelo que considera la opinién y comportamiento de los clientes

actuales, potenciales y perdidos o antiguos. (p. 28)

Por su parte (Kotler, 2003) afirma que la gente satisface sus necesidades y deseos
con productos y servicios, esto significa que cualquier cosa se puede ofrecer en un mercado

para su atencién, adquisicion, uso o consumo para satisfacer un deseo o necesidad (p. 121).
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De ahi la importancia de relacionar el estudio de la prestacioén de servicios con
la calidad, la gestioén turistica y analizar la implicaciéon del producto turistico, que “en su
concepcion mas amplia, es todo aquello que contribuye a la satisfacciéon del turista”
(Conde, 2008, p. 12); aunque ahora el viajero esta “aprendiendo a tomar la iniciativa y a no

ser conformista” como bien afirma (Reina, 2012, p. 8).

Asi pues, los componentes del producto turistico son los atractivos, las facilidades,
la conectividad y los patrimonios, enfatizando que el producto turistico es intangible
(Fernandez, 2000) y consta de afractivos: naturales, culturales, histéricos y humanos,
facilidades: alojamiento, restaurantes, transporte, recreacién, entrenamiento, diversiones,
espectaculos, tiendas y similares, ademas de accesibilidad: vias de transporte terrestre,

maritimo y aéreo (Conde, 2008).

De manera, que la identificacion de los factores de éxito en el producto turistico se
convierte en una tarea basica para la consecucion de los logros y objetivos planteados por
la gerencia de las empresas turisticas o de los responsables de la politica turistica de un

determinado destino turistico, lo cual significa gestién del turismo.

Por tanto, el “sistema turistico va a depender, en gran medida, de los flujos de
informacién que se dan entre todos los agentes que participan, de uno u otro modo, en
dicha actividad” (Pérez, 2003, p. 19), y se debe dar preferencia a la opiniéon de los

consumidores hacia el perfil del producto turistico ofrecido por dicho destino turistico.

Caso complementario es el internet y las Tecnologias de Informaciéon y
Comunicacion (TIC) que ha supuesto la adquisicién de nuevos recursos y capacidades que
son fuentes potenciales de nuevas ventajas competitivas. Esta potencialidad segin Cuadra
(2014) “se manifiesta en la captacion de valiosa informacién y recursos del exterior, en la
diseminacion de la informacién y desarrollo de procesos internos en la organizacion, y en la

conexioén con el exterior.” (p. 20)
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Servicios, productos, flujos, calidad y gestién del turismo

El turismo nace en los recursos que son los bienes potencialmente aprovechables,
pasa por los atractivos, se complementa con los servicios y facilidades, que en conjunto

pueden ser susceptibles del disefio de corredores o circuitos turisticos.

Oferta y demanda se complementan en funcién de que la gestiéon de la calidad de
los productos y la confianza en el destino provocan una suerte de flujo e interrelacion
natural y cultural integral, lo cual se desarrolla en un escenario histérico-geografico llamado
destino turistico, que a su vez es parte de aquello que se conoce en turismo como ruta; por
lo cual, es preciso considerar el proceso para construir los servicios y productos, a lo cual se

conoce como servuecidn; concepto creado por Langeard y Eiglier (1989).

La gestion de la calidad en turismo propone actuar sobre cinco deficiencias

relacionadas con la calidad: No saber lo que esperan los usuarios —como afirma Gonzalez

(2014):

establecimiento de normas de calidad equivocadas, deficiencias en la realizacién
del servicio, discrepancia entre lo que se promete y lo que se ofrece y diferencia
entre el servicio esperado y el recibido; por lo que la calidad debe ser realmente
significativa; porque la demanda se vuelve mas exigente e implica satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, lo que se dificulta debido a que las
expectativas del cliente con respecto al servicio y el producto turfstico son
diferentes en cada persona; por lo que se hace dificil su normalizacion, siendo

siempre muy relativa. (p .42)

Aunque se pueden aplicar el sistema de calidad turistica de cinco fases que
contempla la investigacion de mercado, la definicién del servicio, el auto diagnéstico, la
mejora de la calidad del servicio turistico y la evaluacién de los resultados mediante

auditorias y certificacion.

La planificaciéon en turismo y los sistemas

Con la finalidad de prevenir el desarrollo desordenado del turismo y conseguir

resultados exitosos, la planificaciéon del desarrollo sostenible del turismo sucede como la
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unica via de llevarla a cabo exitosamente, de manera que el desarrollo sustentable se refiere,

segun Raj (2017):

al uso sin explotaciéon de recursos naturales, culturales y turisticos de la actual
generacion, significa preservarlos para el uso futuro de las generaciones futuras; en
caso de que estos recursos sean destruidos o degradados, la atractividad del
destino se reduce también, pero ademas lleva a la duda del desarrollo del turismo
porque los potenciales turisticos estan interesados en visitar destinos atractivos y

limpios que ofrecen servicios con alta calidad. (p.10)

De todas maneras, “el espacio geografico que no tiene atributos de calidad
ambiental no solo es inatractivo para los turistas, sino también para la poblacién local”
(Raj, 2017, p. 11). Por lo que la planificacion del desarrollo sustentable del turismo
involucra la planificacion de preservar el medioambiente y una variedad de investigaciones
de andlisis antes de tomar una decisiéon respecto de una determinaciéon de direcciéon de

desarrollo; por lo que es preciso respetar ciertos principios —afirma el citado—:

basados en la importancia de los destinos sustentables de turismo, al incremento
del uso de los indices de acomodacién y al indice de atencién a ciertos objetos de
atractividad; ademds es necesario una clara determinacion de inversiones
prioritarias con localizacién correcta, selecciéon e inversiones de asesoria y
seleccion, entre otros; de hecho; el desarrollo sustentable es exitoso solamente
cuando cuatro de sus elementos constitutivos tienen igual importancia de fortaleza

e interconexion: econémico, social, cultura y ambiente. (p. 12)

El desarrollo del turismo sustentable “depende mayormente de la habilidad del
entorno para asegurar una base estable y duradera para el desarrollo” (Raj, 2017, p. 12);
todo lo cual apunta al estudio del sistema turistico; mismo que estd conformado por
componentes interrelacionados y dinamicos que estan influenciados por el medio externo,

y como afirma Nadkarni (2011):
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que puede considerar al turismo como un sistema abierto, de cinco elementos,
interactuando en un amplio medio ambiente: Uno dindmico, el turista; tres
geograficos: la region generadora, la ruta de transito y la regiéon de destino y un

elemento econémico, las empresas turisticas. (p.18)

Respecto de la eleccion del destino en turismo es necesario considerar el “estimulo
para viajar, los determinantes personales y sociales, las variables externas y las
caracteristicas de los destinos; de manera que el turismo es todo y parte de un todo que se
analiza de forma general y particular”, a tenor de los postulados de Von Bertalanffy,
Sutherland (1974, p. 31), y prosigue Bunge (1980) “el sistema turistico entonces se centra
en el estudio de la ciencia, la filosoffa, las demostraciéon o comprobacion y el analisis de
otras teorfas y nuevos enfoques” (p. 9), mientras que también se lo puede considerar como
un todo conformado “por el nucleo, el cinturén inviolable y zona de cierre” (Gunn, 1987);
que pueden ser sujetos de elecciéon en funcién de que sean “destinos conocidos o
desconocidos” segin Crompton (1979) que pueden ser entendidos como destinos tnicos,

en ruta, campo base, tour regional o viaje en cadena de acuerdo a su implicacion.

El sistema turistico esta entonces formado por un conjunto de partes relacionadas
entre si para lograr un objetivo comun, en palabras de Molina (1997) puesto que “hay
relaciones entre el turismo y otras actividades y actividades humanas” como afirma (Beni,

2004, p. 22).

Entonces, un destino turistico puede ser considerado como un producto
conformado por atractivos, facilidades y accesibilidad (Cardenas, 1991) que permiten la
eleccion del destino turistico en base “al analisis de conocimiento, percepcion o evaluacion,
intencién y recomendaciéon que pueden recibir los visitantes” (Gitelson, Kerstetter,
Morrison, Leary, 2002, p. 5). Bajo esta misma légica, los sistemas turisticos son el conjunto
de atractivos turisticos, comodidades, accesibilidad, imagen y precio, en donde el estudio de
los mercados principales, la acomodacion, la promocion, la infraestructura y el transporte
forman el sistema turistico (Prideaux, 2005, p. 781) respecto de lo cual, “el impacto del
turismo en la sociedad y las actividades desarrolladas bajo normas existenciales deben ser
consideradas, por lo que la humanizacién del viaje es necesaria” (Krippendorf, 2000); en

consideracion a que el sistema turistico se desarrolla en un escenario geografico por lo que
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el espacio turistico esta conformado por zonas areas, complejos, centros, unidades nucleo,
conjuntos y corredores turisticos de traslado y de estadia (Boullon, 2001) de lo que se
colige que es pertinente la produccion del conocimiento turistico mediante el estudio de la

interdisciplinariedad y las disciplinas que estudian el turismo (Jafari, 2005).

Senala con acierto Hiernaux (2002), que

con relacién a la planificacion integral y gobernanza del turismo, las comunidades
locales buscan alcanzar un modelo de desarrollo endégeno que les reporten
beneficios a nivel social, ambiental, econémico y cultural. Muchas comunidades
ven en el turismo un medio para lograrlo, por lo cual se precisa de la planificacion

turistica en términos prospectivos y de consenso.(p. 69)

Destinos turisticos y factores de influencia: politica, economia y turismo

Toda politica parte de una determinada teorfa explicativa e interpretativa de la
realidad; la politica econémica tiene su cimentacion en la teorfa econémica (Mir, 2000); y la
politica turistica de desarrollo de destinos turisticos debera basarse en una teorfa de la
competitividad de destinos turisticos; ha experimentado cambios importantes como
consecuencia de los “debates tedricos actuales”, la misma puede ser definida como el
conjunto de actuaciones y medidas emprendidas y realizadas por las administraciones

publicas relativas a la actividad turistica (Bayon y Fernandez, 1999).

Asi, ante las diferentes formas que tiene la administracién publica de intervenir en

>
la actividad turistica para fomentarla, desarrollarla y corregir, en la medida de lo posible y
de que se pueden identificar varias alternativas en cuanto a la posicién que pueda ocupar la
administraciéon publica respecto de la actividad turistica; esta actividad se convierte en un
eslabon mas de la politica econémica, pues debe ayudarla a mejorar el bienestar de los
ciudadanos de un pais determinado mediante la creaciéon de riqueza, puestos de empleo,
mejorando el saldo comercial exterior; lo cual implica que existan efectos del turismo sobre
las personas; resumidos en el mejoramiento de la calidad de vida fisica y mental ya que el

descanso y esparcimiento renuevan energias, enriquecen el espiritu y proporcionan higiene

mental; permiten romper la barrera cultural al conocer otras sociedades, sus formas de vida,
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enriquecen el nivel de conocimiento del individuo; mejoran las relaciones con los demas,
elevan la autoestima y crean habitos de consumo; destinando parte de su ingreso para la

actividad turistica como parte fundamental de su desarrollo personal.

La OMT (2013) evidencia efectos culturales del turismo sobre la sociedad; beneficio
de aquellos que la practican y de aquellos que la receptan porque genera empleo,
mejoramiento en la calidad de vida, genera impacto ambiental, cambios urbanisticos,
contaminacion y alteraciéon de la demografia del sector; de hecho, los impactos que genera
el turismo son relativamente positivos en el ambito social y cultural, puesto que gracias al
turismo el ser humano ha eliminado barreras de intolerancia, prejuicios sociales y racismo;
ha contribuido con la sociedad siendo pieza fundamental para el desarrollo urbanistico y
tecnolégico de los escenarios turisticos, expandiendo horizontes de pensamiento y
enriquecimiento cultural; aparte de cambios de actitudes sociales, renacimiento de las artes

populares y todo aquello que represente imagen social.

OMT (2013) citado anteriormente, sostiene que es un factor de equilibrio social, de
aumento de la capacidad de trabajo de las colectivas humanas y bienestar individual y
colectivo, un factor recreador de nuevas actividades, elemento de desarrollo social, factor
positivo y permanente de conocimiento y de comprensiéon mutua, base de respeto y
confianza entre todos los pueblos del mundo que puede desempefar un positivo papel de
equilibrio, cooperacién, comprension mutua y solidaria entre todos los paises, una
oportunidad de crecimiento integral, politica de estado e importante fuente de ingreso

econdémico (ONU, 1990).

Actualmente, nadie duda de que el turismo es una de las principales fuentes de
divisas y empleo para muchos paises (Chamizo, 2003), es por ello que, en este entorno de
mercado tan competitivo se torna necesario el crear nuevos paradigmas (valores,
metodologias y técnicas) con el fin de permitir un desarrollo mas adecuado del turismo en

funcién de las necesidades actuales de los propios destinos turisticos (Da Cruz, 2008).

Existe una verdadera revolucién del servicio, estamos en la Era del Servicio por lo
que el turismo debe ser tratado como una actividad claramente diferenciada, ya que no es
una simple prestaciéon, sino que es un arte, una cultura, que se debe abordar sobre la base

de una nueva filosofia (forma de pensar) generada por el entorno social cambiante; por lo
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que su produccion no se la realiza a espaldas a los clientes y al mercado, sino que el cliente
y el mercado pasan a ocupar el lugar central, el punto de partida, la fuerza que impulsa al

sistema (Pérez Campdesufier, 2008).

Los destinos turisticos

Moscoso (2014) menciona que los primeros aportes de la geografia al campo del
turismo han puesto énfasis en el analisis de datos estadisticos (salidas, llegadas, gastos del
turista, dias de estancia, etc.) en la descripcion de los flujos turisticos entre lugar de origen y
destino turistico, y de los recursos naturales del espacio fisico. Ademas, sefiala que dicha
produccion social en un espacio y tiempo determinados da lugar al concepto de territorio
turistico. La configuracién del territorio se da a partir de distintos actores, algunos de los
cuales tienden a tener mayor visibilidad que otros diferentes momentos y espacios.
Puntualiza este autor dos enfoques; el tradicional o clasico donde prima el analisis cual y
cuantitativo del turismo a través de estadisticas e inventarios, y el otro mas critico y social

del mismo.

Cabe destacar que la diferencia entre el concepto de espacio y territorio turistico ha
sido una valoraciéon propia a partir de la lectura e investigacién en la tematica. En funcién
de lo dicho anteriormente se considera al espacio turistico como el espacio fisico o material
del cual hace alusién Bertoncello (2002). En otras palabras, es la planta o infraestructura

turistica con relaciéon al radio en el que se asientan los atractivos de un determinado lugar.

El mismo investigador expresa ademas que el territorio turistico constituye un
concepto mas amplio, el mismo puede ser entendido como un “espacio con sentido”
(Bustos Cara, 2002, p. 118). Donde el sentido esta relacionado con las distintas formas de
apropiacion e intencionalidad de distintos grupos de actores, es decir, con la dimension
simbdlica y cultural que se ve proyectada en un espacio material o fisico. Engendrando asi
“un proceso dialectico de produccién de nuevas territorialidades” (Carvalho, Guzman,
2011, p. 443) en funcién de marcos ideolégicos, culturales y simbolicos. El territorio
constituye el “espejo” de una sociedad en un determinado espacio y tiempo, el cual es
definido y resignificado de manera continua por las practicas sociales contenidas en un

lugar.
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Un espacio producido y reproducido por la dimensién simbdlica de manera
constante. “El territorio no es fijo, sino que esta bajo una dinamica constante de nuevas
manifestaciones de territorialidad, de acuerdo con los actores que se apropian del mismo”
(Massey, 2009, p. 34). Un espacio “definido y delimitado por y a partir de las relaciones de
poder (...) dado que el territorio es esencialmente un instrumento de ejercicio del poder”

(Sousa citado por Manzanal, 2007).

Moscoso (2014) menciona que el hecho de conceptualizar al turismo desde un
enfoque sistémico y como un proceso social que se desarrolla sobre un determinado
territorio, hace necesaria la aproximacién a un nuevo concepto y modelo de destino
turistico en estos términos; por lo que en su modelo expone una conceptualizacién sobre
una realidad deseada, flexible y adaptable; al mismo tiempo que sirva como un instrumento

y hoja de ruta para le gestion activa e integral del destino.

Finalmente, el mismo investigador menciona que sobre la base de su estudio; se
define al destino turistico como el resultado de las relaciones que se dan entre los procesos
sociales, historicos, los intereses de los actores involucrados en la practica, “el espacio
material (atributos geograficos del lugar) y los imaginarios o espacios simbdlicos que se
originan tanto en el lugar de origen de los turistas como la identidad construida de la
comunidad receptora” (Almirén, 2004). Esta definicioén esta centrada en procesos sociales y
en un espacio identitario relacional, histérico que se caracteriza por estar apropiado

socialmente (Augé, 1993).

Artigas y Torres (2014) analizan la familiaridad, el beneficio simbdlico, el beneficio
funcional y el beneficio hedénico, que se refiere al conocimiento, las experiencias y los
aprendizajes; al beneficio recibido por los multiples componentes de los autoconceptos; el
generado a través de la respuesta a una necesidad cognitiva del individuo como
consecuencia de su adaptaciéon al entorno y aquella surgida como resultado de las

experiencias psico-sensoriales.

33



Resumen

El turismo ha sido definido como la combinacién de actividades, setrvicios e
industrias que proporcionan experiencias de viaje entre las cuales se cuenta el transporte,
alojamiento, establecimientos para comer y beber, tiendas, espectaculos y otras
instalaciones donde las personas puedan recrearse. Este proposito requiere de
condiciones minimas para que los turistas tengan vivencias gratas ademas de promover
un intercambio cultural en los lugares visitados, con otras personas y la naturaleza. De alli
la relevancia que tiene en el mundo por su aporte a la economia y al desarrollo de los

pueblos.

Esta actividad implica disponibilidad de dinero, motivaciéon y accesibilidad por
parte del turista donde la conciencia, el conocimiento y la experiencia local inciden en el
desarrollo sostenible de dicho sector y determinan la oferta y demanda de servicios
turisticos. De esta manera se evidencia la necesidad de planificar el turismo de forma
exitosa lo cual depende de las politicas turisticas que formule e implemente el sector
publico para fomentar y desarrollar dicha actividad a la vez que se genera emplea, mejora

la calidad de vida con un impacto ambiental positivo
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Amanecer en la laguna de Atillo (Diego M. Calvopiiia A.)
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CAPITULO 2

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

Introduccion

El significado del término calidad ha estado en constante evolucién. En este capitulo se
abordara la importanca de la calidad del servicio en el turismo, sus fundamentos, modelos
establecidos por diversos autores asi como la normas internacionales y lineamientos sobre

gestion de la calidad.

Calidad. significado

El término calidad, proviene del latin Qualitas, qualitatis, y en su raiz griega 7oidwc
(poiotes) —a tenor de Adwords— es la cualidad. Enunciada por el filésofo griego Platén
(427 347 a. C.); se refiere a las cualidades de algo: Qualis significa “qué”, “qué es”, se refiere
a los atributos de algo;' en tanto que cualidad, etimolégicamente de procedencia latina bajo
la denominacién gualitas, con el mismo significado; el cual fue utilizado por Cicerén para

transmitir este concepto de la lengua griega actualmente se usa como sinénimo de

“propiedad”.

Aristételes fue el primero en formular un sistema de conceptos universales donde la
categoria cualidad es incluida, convirtiéndose en una constante del pensamiento filoséfico
durante mucho tiempo. Ya en el siglo XVIII, Enmanuel Kant (1724-1804) habla de la
calidad en su sistema de conceptos; Hegel también la investiga con mayor profundidad y la
integra en el primer grupo de las categorfas del ser. Otros filésofos, entre ellos Kursanov
(1966) destacan que “calidad es el conjunto de rasgos esenciales que hacen que un objeto o

fenémeno sea lo que es y no otro"

En este orden de ideas Engels (1961), advierte “que con el desarrollo de las
ciencias, las definiciones de las categorias se podrian completar con ideas mas actuales” (p.
197), tras lo sefialado, se puede colegir que la calidad de los servicios esta involucrada en la

categoria filoséfica de la cualidad, término que al ser considerado con otros componentes

! Término utilizado al momento de evaluar algo y determinar las bondades y ventajas de algo, o

por contraposicion, sus falencias y desventajas.
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ha derivado en diversos significados, por ello que no se descarta su caracter polisemantico
que se ha convertido en una multidimensionalidad del mismo y esta relacionado con
definiciones como: a) aptitud para el uso; b) satisfaccion del cliente; ¢) conveniencia al uso
o conveniencia al proposito; d) conformidad con los requisitos; €) producto libre de
defectos; f) capacidad para satisfacer las expectativas del consumidor; y, g) cumplimiento o

superacion de las expectativas del cliente a un costo que le represente valor.

En consecuencia, los estudiosos de las diversas disciplinas, entre ellas, la filosofia, la
economia, la comercializacién y la direccién operativa han considerado a la calidad desde
su particular vision. A saber; la filosofia enfatiza su analisis en la definicién; la economia en
las ganancias y el equilibrio del mercado; la comercializacién en las determinantes del
comportamiento adquisitivo y la satisfacciéon del cliente y la direcciéon operativa, en las
practicas de ingenierfa y el control de la fabricaciéon. En este sentido, Garvin (1992)
identifica cinco aproximaciones principales de calidad desde la referencia a la filosofia, con

base en el producto, en el usuario, en la fabricaciéon y en el valor.

A pesar de que casi todas las definiciones sobre calidad estan enmarcadas en estas
aproximaciones, no es conveniente absolutizar y apostar por una definicién en particular,
puesto que esta debe ser entendida a medida que los productos pasan del mercado al
disefio y de este a la fabricacion, luego al servicio de posventa en interrelacién con los
aspectos de la gestion estratégica de la calidad. Se puede deducir entonces, que un producto
de calidad debe considerar una investigacion de mercados (aproximaciéon basada en el
usuario) cuyos rasgos deben traducirse en atributos identificables del producto
(aproximaciéon basada en el producto), de manera que el proceso de fabricacién sea
organizado con el fin de asegurar que los productos cumplan exactamente con las

especificaciones (aproximacion basada en la fabricacion).

Ademas de los postulados enunciados, otros autores, ademas de la Organizacion
Internacional de Normalizaciéon (ISO, por sus siglas en inglés) han propuesto definiciones
recientes que —a juicio del autor— han de referirse en este estudio. Asi, Ishikawa (1997)

considera que:
La buena calidad no solamente es la calidad de los productos, que es la calidad

interpretada de manera estrecha (cualidades), sino significa también, el volumen

de produccién que, cuando se quiere, se obtiene la cantidad necesaria y al costo
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mas bajo posible para que tenga un buen precio, o por lo menos un precio
razonable, y ademas, un servicio de posventa, rapido y bueno para la tranquilidad
del comprador, incluyendo todo lo mencionado anteriormente de que su caracter

total sea el mas propicio. (p. 65)

Este autor integra en su definicién aproximaciones analizadas del producto, valor y
usuario, agregando nuevos eclementos que se deben considerar como volumen de
producciéon y oportunidad. Por su parte Caripan (2010) dice de la palabra calidad, que goza
de multiples significados, entre ellos: “Calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen
satisfactorio al producto; por tanto, la calidad consiste en no tener deficiencias” (p. 12). El
primer significado relaciona la calidad con el nivel de satisfacciéon de las necesidades del
cliente, y esto se da al ofrecer un producto comercializable, con cualidades competitivas,
para asi incrementar la participacion en el mercado y alcanzar su desarrollo; es decir, a

mayor calidad mayor costo.

Respecto del segundo significado, la reducciéon de errores, fallos e insatisfaccion
permite aumentar los rendimientos y la capacidad de produccién, lo que deriva en un
efecto particular reflejado en los costos, que implica que la mayor calidad cuesta menos.
Caripan (2010) citado anteriormente ha planteado que existen serios obstaculos antepuestos

a la normalizacion al afirmar:

Las diferencias de argot e historia cultural de las distintas industrias, los
rapidamente cambiantes ingredientes de aptitud para el uso y los deliberados
esfuerzos humanos para crear y utilizar una terminologia que asegure ciertas

ventajas para sus organizaciones y para ellos mismos. (15)

Al gestarse en la ya enunciada ISO, el Comité Técnico nimero 176, con el objetivo
de elaborar un conjunto de normas internacionales y lineamientos sobre gestién de la
calidad, en la norma ISO 8402:1986, expresa el concepto de calidad como el “conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para
satisfacer necesidades expresadas o implicitas (NC ISO 8402:1986, p. 2). Posteriormente
surge la norma ISO 8402:1994. Gestién de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad y la

39



concibe como la Totalidad de las caracteristicas de una entidad que influyen en su

capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas.

Esta nueva definicién tiene un mayor alcance en el sentido de que no se
circunscribe a productos o servicios como la anterior, en su lugar, incorpora el término
entidad, el cual en la propia norma se define como “lo que se puede describir y considerar
individualmente” (NC ISO 8402:1994, p. 3), pudiendo ejemplificarse como una actividad,
un proceso, un producto, una organizacién, un sistema o una persona, o alguna

combinacién de los anteriores.

En 1999, estas normas adquieren reputacion mundial como base para establecer
Sistemas de Gestion de Calidad, la misma define la calidad como el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (Norma ISO 9000:2000,
p. 8). Posteriormente, la norma ISO 9004:2000 normaliza los principios para la gestion de
la calidad: enfoque al cliente, liderazgo, participaciéon del personal, enfoque basado en
procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos

para la toma de decision, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

De acuerdo con lo expresado por Méndez (2013), Deming, Juran y Crosby,
consideran la calidad como un imperativo para la competitividad futura en los mercados
globales; que el compromiso de la alta direcciéon es una necesidad absoluta; ademas de
demostrar que las practicas de la administracion de la calidad ahorran dinero; ellos
establecen que la calidad es responsabilidad de la administracién y no de los trabajadores;
recalcan la necesidad de una mejora continua y sin fin, reconociendo la importancia del
cliente y las relaciones estrechas entre la administraciéon y los trabajadores, y finalmente,
plantean la necesidad de cambiar la cultura organizacional, asi como de enfrentar las
dificultades que se producen con este cambio. La naturaleza individual de las empresas

complica la aplicaciéon estricta de una filosofia especifica.

Por otra parte, se deben considerar los estudios de Feigenbaum (2009) quien
resume en tres pasos hacia la calidad donde se interrelacionan el liderazgo de calidad; la
tecnologfa de calidad moderna y el compromiso de la organizaciéon. Por su parte, Ishikawa,
pionero de la revolucion de la calidad en Japon, fue el personaje mas relevante en el mundo

japonés de la calidad hasta su muerte. Al igual que Deming (1989), Ishikawa (1989),

40



también capto la atencidn de la alta direcciéon y la convencié de que, para el éxito total, era
necesario un enfoque hacia el control en toda la empresa. Se basé en el enfoque de calidad
de Feigenbaum y promovié una mayor participacion de todos los empleados, desde la alta
direccién hasta el personal de planta, reduciendo la dependencia en los profesionales y los

departamentos de calidad.

El enfoque clave en Ishikawa (1997) es la creencia de que la calidad empieza con el

cliente, siendo los siguientes algunos de los elementos claves de su filosoffa:

La calidad empieza y termina con la educacion; el primer paso en la calidad es
conocer las necesidades de los clientes, el estado ideal del control de calidad ocurre
cuando la inspeccién ya no es necesaria, eliminar la causa original y no los sintomas;
el control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y de todas las
divisiones, no se deben confundir los medios con los objetivos, poner la calidad en
primer lugar y establecer sus perspectivas de las utilidades a largo plazo; la
mercadotecnia esta al inicio y al final de la calidad, los directivos no deben mostrar
enojo cuando sus subordinados presentan los hechos, y los datos sin informacion

de la dispersion son falsos (p. 27).

Es de destacar los aportes de Pérez (2011), concibe de calidad basada en la
manufactura como una conformidad con los limites de las especificaciones presenta errores
inherentes. El enfoque de Taguchi supone que cuando menor sea la variaciéon con la
especificacion nominal, mejor sera la calidad. A su vez, los productos son mas consistentes

y los costos totales son menores.

Por su parte, Garvin (1988), sugiere que la calidad puede tener cinco diferentes
significados o definiciones, de entre los cuales se destaca lo siguiente: transcendental.
calidad como sinénimo de superioridad o excelencia; basada en el producto. La calidad
viene definida por la cantidad en la que un atributo deseable esta presente en un producto
o servicio; basado en el usuario. la calidad viene determinada por lo que el consumidor
desea; basado en el valot. 1a calidad como relacién entre la utilidad o satisfacciéon con el
producto o servicio y su precio; basado en la produccion, la calidad se define como
conformidad a las especificaciones determinadas para la manufactura o realizacién de un

producto o servicio; calidad como conformidad a estandares, se refiere a evaluar un
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producto o servicio, segin se describe en el manual correspondiente para el estandar
prescrito; calidad como ajuste a costes, aptitud de costes significa elevada calidad y bajo
coste; y, calidad como aptitud para necesidades latentes, significa satisfacer

necesidades de los clientes antes de que estos sean conscientes de esas necesidades.

Fundamentos de la calidad de los servicios turisticos

Conforme lo expresado por Pride y Ferrel (1997) es importante destacar que la
calidad es determinante en la percepcion del cliente sobre un servicio y ademas define la
calidad de servicio “como la percepcion que tienen los clientes sobre qué también un
servicio satisface o excede sus expectativas”. En este sentido, Stanton, Etzel, Walter (2004)
seflalan como atributos de la calidad de servicio que esta la define el cliente, no el
productor vendedor; los clientes evaltan la calidad de servicio comparando sus expectativas

con sus percepciones de como se efectia.

En todos los sectores, la calidad se ha vuelto un aspecto fundamental, de ahi que
diversos investigadores como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Robledo (2000) y
Ghobadian, Speller y Jones (1994) desarrollaron el modelo de las deficiencias que define la
calidad del servicio como “una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los
cliente sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente

prestado por la empresa®.

En este orden de ideas, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) expresan que las
expectativas del cliente representan un papel central para juzgar el servicio prestado por un
establecimiento donde los clientes evalian el servicio de acuerdo con sus expectativas y
percepciones. De esta forma “La calidad del servicio se puede definir generalmente como

la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido” (p. 58).

Las dimensiones de la calidad de los servicios turisticos

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) mencionan que la Calidad de Servicio es una
herramienta de mercadeo clave para lograr la diferenciaciéon competitiva y el crecimiento de
la lealtad de los clientes, definida como la diferencia entre las expectativas del cliente de un

servicio y sus percepciones del desempefio actual de dicho servicio; de esta manera el
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turismo se convierte en la opciéon ideal para analizar las relaciones de calidad,
competitividad, fidelidad y desarrollo sostenible porque es posible evaluar la percepcion de

visita.

Respecto a la calidad del servicio existen dos tendencias: la Nordica que define las
dimensiones en consistencia funcional y calidad técnica; mientras que la Americana,
liderada por Parasuraman et al. (1988) utiliza la fiabilidad, responsabilidad, empatia,
aseguramiento y tangibilidad. Estos autores proponen un modelo de mediciéon de la
Calidad del Servicio, SERVQUAL, comparando las expectativas y las percepciones de los

clientes.

Duque (2005) refiere las dimensiones de calidad de Garvin a saber:

1. Desempeifio. Asociado a las caracteristicas operacionales del producto.

2. Caracteristicas o funciones adicionales. Tiene que ver con aspectos
adicionales al desempeno que contribuyen a complementar el funcionamiento
basico del servicio.

3. Fiabilidad. Probabilidad de funcionamiento del servicio sin fallas o
contratiempos por un determinado periodo de tiempo.

4. Conformidad al disefio. Nivel de cumplimiento de las especificaciones
disefiadas y planificadas para el servicio.

5. Durabilidad. Periodo de vida atil del servicio.

6. Calidad de servicio. Rapidez, costo, competencia, ccapacidad de respuesta y
amabilidad del personal; que influye en la percepcion de calidad del cliente.

7. Estética. Forma en que el servicio es percibido por los sentidos.

8. Calidad percibida. Impresiéon que se forma el cliente sobre el servicio como
resultado de la publicidad, promocién de la marca, comentarios de otras

personas y la propia experiencia.
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Calidad de servicio

Zeithaml y Bitner (2005) plantean que “la calidad de servicio es un componente
primordial de las percepciones del cliente. Es el elemento que predomina en las
evaluaciones de los clientes. La calidad del servicio también puede ser fundamental para
determinar la satisfaccion del cliente” (p. 65). A su vez Pefaloza (2007) plantea que es
importante ya que “el fin altimo del marketing es la satisfaccion del cliente, y esta es posible
solo cuando se proporcionan productos y servicios de calidad estan intimamente

relacionadas, por lo cual resulta obligante centrarse en la valoracion de la calidad” (p. 306).

Finalmente, Flores (2003) plantea que la calidad en el servicio al cliente beneficia

econémicamente, es vital extender la base de clientes asi como conservar los que ya tiene.

Prestacion de servicios y calidad

Respecto a la prestacion de servicios y calidad Butnaru (2012) afirma que:

es un factor de incremento de la competitividad y de percatarse de las ejecutorias de
las compafifas en el campo de los servicios turisticos un importante rol para el
desarrollo de la calidad de los servicios en turismo tiene que ver con el grado de
importancia de la calidad por la administracién y el nivel de recursos necesarios
para obtener calidad, puesto que el moderno concepto de la calidad expresa el
involucramiento en su entendimiento del personal de la compafifa, que implica la
existencia de un permanente preocupaciéon concerniente al entrenamiento y el

mejoramiento, la calidad llega a ser la preocupacion de todos y de cada uno (p.31)

Y esta afirmacién se complementa con los enfoques de Gronroos (1994) lo que
implica “considerar la calidad técnica y la funcional, relacionadas con la prestaciéon de
servicios, como se los ofrece y la interaccion entre el cliente y el personal de la empresa

impactara el resultado general de los mismos” (p. 28).
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Sin embargo, el concepto de “calidad” ha evolucionado con el tiempo, es
multidimensional por las necesidades de los consumidores que incluyen aspectos como

aptitud para el uso, disefio, seguridad, fiabilidad, y respeto al medioambiente.

La importancia del concepto de calidad —como bien afirma (Rust, 1995, p. 87)—
radica en la estrecha relacion entre la calidad del producto o servicio ofrecido y la fidelidad
que puede surgir desde el usuario hacia ese producto o servicio; lealtad que se transforma
en imagen que persuade a otros usuarios potenciales a identificarse con el producto, que

incide directamente sobre la rentabilidad econémica de las empresas.

Ademas de ello, cabe referir a la calidad humana que es un producto que se
“construye” todos los dias, es el trabajo constante para mejorar la actitud personal y
demostrar acciones impecables a partir de la sistematizaciéon de los servicios turisticos
mediante la “formaciéon y educacion de las personas™ (Ishikawa, 1997, p. 38); por lo que en
la prestacion de servicios es fundamental diferenciar la atencién del servicio al cliente;
puesto que la primera tiene que ver con la cordialidad y el segundo con el conocimiento

respecto del servicio que se brinda.

Asi pues, los planes de calidad son importantes puesto que permiten garantizar la
prestacion de servicios, generar confianza en los clientes y afirmar su seguridad respecto de
los servicios mediante la aplicacion de eficacia, eficiencia efectividad y excelencia, en pro de

la fidelizacién mediante la referenciacion.

Principios de la calidad de los servicios

Cardenas (2005) determina que son ocho los principios basicos de Calidad que toda

empresa debe de mantener para ser una empresa competitiva:
1. enfoque al cliente
2. liderazgo
3. participacion del personal

4. enfoque de procesos
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5. enfoque de sistemas
6. mejora continua
7. toma de decisiones basada en hechos, y

8. relacién beneficiosa con proveedores.

Modelo SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985) definen la herramienta de investigacion SERVQUAL de
gran utilidad para determinar la satisfaccion de los clientes de una empresa u organizacion
de servicios, mediante el reconocimiento de la brecha o diferencia que existe entre lo que

los clientes esperan y lo que reciben.

Plantean estos autores que la calidad en los servicios es complicada de evaluar, ya
que, a diferencia de los productos materiales, las personas no tienen mucha evidencia con la

cual poder evaluar si un servicio es de calidad o no.

Asimismo, reconocen varios puntos criticos en los que la empresa puede cometer
errores que afecten a la satisfaccion de los clientes, estos puntos son conocidos como
brechas del servicio y se pueden encontrar en cualquier divisiéon de la empresa como se

observa a continuacion. Identifican los siguientes analisis del servicio:

Brecha uno. Expectativa de los clientes vs. Percepciéon de la gerencia (cuando
existen diferencias entre lo que la gerencia piensa que son las expectativas de sus clientes, y
las reales; sucede cuando la gerencia no siempre puede entender o saber por anticipado lo

que sus clientes desean o las caracteristicas esperadas del servicio).

Brecha dos. Percepciéon de la gerencia vs. Especificaciones de la calidad del
servicio (cuando la gerencia no puede o tiene dificultades para establecer especificaciones
de calidad a fin de cumplir con ciertos requisitos y puede producirse debido a factores

como restriccion de recursos o condiciones de mercado).
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Brecha tres. Especificaciones de la calidad vs. Estregia del servicio (cuando, a
pesar de que las especificaciones de calidad sean las correctas, el servicio no es entregado
de la manera adecuada, se da gracias a que los empleados y su rendimiento influyen mucho

en la entrega del servicio que no puede ser estandarizado).

Brecha cuatro. Entrega del servicio vs. Comunicacién externa (cuando la
comunicacién externa puede afectar en las expectativas del cliente, cuando la empresa

ofrece mas de los que puede entregar).

Brecha cinco. Servicio esperado vs. Servicio percibido (cuando para asegurar
calidad en el servicio se debe cumplir o sobrepasar las expectativas de los clientes; en este
caso la calidad es percibida por el cliente como una funcién de la magnitud y direcciéon de

esta brecha).

Zeithaml (1988) considera que las brechas descritas son determinantes de la calidad
en el servicio para los clientes; siendo la Brecha 5 = f (Brecha 1, Brecha 2, Brecha 3, Brecha
4); enfatizando que la brecha existe cuando hay una diferencia entre las expectativas y
percepciones del cliente ya que el cliente genera sus propias expectativas en base a varios
aspectos como: experiencias pasadas, necesidades de personas y comunicaciones verbales
con otras personas, mientras, que las percepciones del servicio, el cliente lo obtiene una vez

que la ha recibido.

En este orden de ideas, Parasuraman et al. (1985) sostienen que si las expectativas
son mayores que las percepciones entonces el servicio no es de calidad; si las percepciones

son igual a las expectativas, el servicio es satisfactorio; y si superase el servicio tiende a ser

ideal.

Por otra parte, Cantd (2006) menciona que la satisfaccion del cliente es la
percepciéon que los clientes externos tienen acerca de los productos y servicios que
proporciona la empresa y se buscan evidencias sobre los parametros claves que utiliza la

empresa para medir su desempefio e impulsarse hacia un estado de excelencia. Por otra
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parte, la norma ISO 9000:2000 define satisfacciéon del cliente como la percepcion del

mismo sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Las organizaciones que si se concentran en la satisfacciéon de los clientes son
aquellas que han definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas para la
satisfaccion del cliente son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican un compromiso
en tiempo de gestidn, mientras otras se concentran en una extensa supervision de las

necesidades y actitudes de los clientes (Denton, 1999).

Las instituciones convencidas de ello desarrollan procesos para comunicarse con el
cliente o estudiante en ambos sentidos. Denton (1999) en su estudio de los lideres
japoneses en calidad establece que Garvin encontré que estos tenfan un claro conocimiento
de las necesidades de sus clientes por medio de una amplia recopilaciéon de datos.
(Parasuraman et al., 1993) proponen cinco dimensiones en su modelo SERVQUAL:
Tangibilidad (apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, materias de personal y
comunicaciones); Fiabilidad (capacidad de realizar el servicio prometido y con precision);
Capacidad de respuesta (voluntad de ayudar a los consumidores y proporcionar un servicio
rapido); Seguridad (conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad de transmitir
confianza y seguridad); y Empatia (suministro de cuidado y atencién individualizada a

consumidores).

Disponer de una valoracién cuantitativa de la calidad de servicio, tanto a nivel
global como mas desagregado, segun las diferentes dimensiones e items, supone tener una
informacién muy importante para poder emprender acciones de mejora en la prestacion del

servicio ( Heras et al., 2005).

A pesar de su importante uso en las ultimas décadas el modelo SERVQUAL ha sido
criticado por varios investigadores. Las expectativas son el componente del modelo

SERVQUAL que mas controversias ha suscitado, y esto se debe a los siguientes motivos:
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e A los problemas de interpretacién que las expectativas plantea a los encuestados.

e A que las expectativas suponen una redundancia dentro del instrumento de
medicién, ya que las percepciones estan influenciadas por ellas.

e A la variabilidad de las expectativas en los diferentes momentos de la prestacion
del servicio.

e Algunos de los criticos, como Carman (1990), argumentaron que era necesario
que el SERVQUAL fuese adaptado al cliente del servicio en cuestién y que no

podia, por tanto, ser aplicado universalmente.

Cronin y Taylor (1992) cuestionaron la necesidad de medir las expectativas en la
investigaciéon de la calidad del servicio, dado que los usuarios tienden a indicar
consistentemente altos niveles de expectativas siendo sus niveles de percepciéon raramente
superior a las mismas y definieron la calidad como una funcién exclusiva de la percepcion
del resultado del servicio por parte de los clientes. Estos autores crearon un nuevo

instrumento llamado SERVPERF basado tnicamente en las percepciones.

El modelo emplea unicamente las 22 afirmaciones referentes a las percepciones
sobre el desempefo recibido del modelo SERVQUAL. Reduce por tanto a la mitad las
mediciones con respecto a SERVQUAL y se calcula como el sumatorio de las percepciones
indicadas. La calidad del servicio serd tanto mayor cuanto mayor sea la suma de dichas

percepciones.

Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

Maderuelo (2002) refiere que el Modelo EFQM (Fundacién Europea para la
Gestion de la calidad) de Excelencia es un instrumento practico que ayuda a las
organizaciones a establecer un sistema de gestiéon apropiado, midiendo en qué punto se
encuentran dentro del camino hacia la excelencia; a partir de la identificacién de las
posibles carencias de la organizaciéon y la definicién de acciones de mejora; sin importar

sector, tamafio, estructura o madurez.
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Menciona ademas, que el Modelo EFQM es un marco que las organizaciones
pueden utilizar para ayudarse a desarrollar su visiéon y las metas para el futuro de una
manera tangible; es un instrumento para identificar y entender la naturaleza de su negocio;
es decir, de las relaciones entre los distintos agentes presentes en la actividad, y de las
relaciones causa-efecto. Se trata de una herramienta que permite establecer un mismo
lenguaje y modo de pensar en toda la organizacién; es una herramienta de diagnéstico para
determinar la salud actual de la organizacién, detectando puntos de mejora e implantando

acciones que le ayuden a mejorar.

Resumen

El significado del término Calidad ha estado en constante evoluciéon. Diversas
corrientes del pensamiento han adoptado uno en cada época de acuerdo con las
expectativas y percepciones, sin embargo todos giran alrededor de satisfacer la necesidad
de un usuario ofreciendo un producto con las especificaciones establecidas en la
fabricacion. Esto condujo al Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO) a elaborar
un conjunto de normas internacionales y lineamientos sobre la calidad, compuestas de
estandares y gufas relacionados con sistemas y herramientas especificas de gestion

aplicables en cualquier tipo de organizacion.

Tal es la importancia de la calidad para el sector turismo, que se han desarrollado
modelos entre ellos el de deficiencias de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Robledo
(2000) y Ghobadian, Speller y Jones (1994), donde se define la calidad de gestién como la
diferencia entre las expectativas de los clientes sobre un servicio deseado y las percepciones
sobre lo recibido efectivamente. Por su parte, Duque (2005) refiere las siguientes
dimensiones de calidad propuestas por Garvin: desempefio, caracteristicas o funciones
adicionales, fiabilidad, conformidad al disefio, durabilidad, calidad de servicio, estética,

calidad percibida.

Se debe considerar que la calidad incide en la fidelidad de los usuarios de un
servicio y a su vez sobre la rentabilidad de la empresa y esto se relaciona con la calidad
humana, por lo que se debe mejorar la actitud del personal mediante la formacién y
educacién, claves para lograr la competitividad de cualquier empresa. En este sentido

Cardenas (2005) establece ocho principios basicos de Calidad: enfoque al cliente, liderazgo,
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participacion del personal, enfoque de procesos, enfoque de sistemas, mejora continua,

toma de decisiones basada en hechos y relacién beneficiosa con proveedores.

Asimismo, se han implementado herramientas de investigacion como SERVQUAL
para determinar la satisfaccion de los clientes; el Modelo EFQM (Fundacién Europea para
la Gestién de la calidad) de Excelencia es un instrumento practico que ayuda a las

organizaciones a establecer un sistema de gestion apropiado.
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CAPITULO 3

SOSTENIBILIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

Introduccion

La definicién de desarrollo sostenible deriva de los sentidos que se le ha dado al
término “desarrollo”. El capitulo 3 propone un significado que considera no solo lo
cuantitativo sino a la cualidad de las potencialidades de los servicios turisticos el cual pasa
por integrar las dimensiones econémica, social y ecolégica con la finalidad de afrontar los
crecientes problemas ambientales que afectan la naturaleza producto de un manejo
descontrolado de los recursos naturales. Igualmente se presentan experiencias previas
donde se aplican diferentes modelos, entre ellos el Servicie Profit Chain —SPC—, de
Heskett, Sasser y Schlesinger (1997); el modelo SERVQUAL desarrollado por
Parasuraman, Zeitham y Berry (1998); el andlisis factorial mediante el uso de los

estadigrafos.

Significado del desarrollo sostenible

Los conceptos de desarrollo sostenible y sostenibilidad resultan bien distintos en
cuanto al sentido de que la palabra “desarrollo” apunta claramente a la idea de cambio,
cambio gradual y direccional; en esta investigacion es fundamental resaltar que el desarrollo
no significa necesariamente crecimiento cuantitativo, Gallopin (2003) considera por el
contrario que el “desarrollo sostenible se asemeja al concepto de despliegue cualitativo de
potencialidades de complejidad creciente; que para este caso concreto puede o no incluir o

requerir crecimiento cuantitativo” (p. 11), ademas afirma:

La caracterizaciéon de los paradigmas sobre el desarrollo sostenible es
esclarecedora, no solo porque destaca las dimensiones fundamentales, sino
también porque muestra claramente que el reto que plantea la eleccién de las
“acciones acertadas” no es exclusivamente normativo (lo que desea la sociedad)

sino también ontolégico y epistemolégico (como y en virtud de qué leyes operan
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los sistemas socio-ecolégicos y qué sabemos acerca de ellas). Esta triple
complejidad (volicién, conocimiento, y dinamismo socio-ecologico) es tipica de

los problemas del desarrollo sostenible. (p. 36)

Con la aparicién del Informe Brundtland en 1987 y a partir de una diversidad de
experiencias con mayor o menor éxito; el desarrollo sostenible sigue divagando por
caminos de una acusada ambigtiedad en lo tedrico, definicién de instrumentos y programas
que visibilicen sus ambiciosos principios y objetivos. Asi, Sanchez (2007) argumenta que la
falta de resultados es inherente a la ambigtiedad entre lo teérico y lo practico; aunque la
unanime acogida redne bajo un mismo concepto, gran numero de posturas e ideologias
discordantes y contrapuestas, las cuales se debaten en distintas esferas de opinion
(clentifico, politico, medios de comunicacién) sobre la idea del desarrollo, el progreso y el

bienestar humano.

El término sostenible estd sujeto a una particular ambivalencia; puesto que de
acuerdo a su interpretacion léxica, el desarrollo debe hacerse sostenible con relaciéon a
aquello que le sirve de soporte-proveedor de recursos y servicios; es decir, a los sistemas
naturales (bidsfera); el desarrollo debe mantener sus mismos rasgos e instrumentos
(sostener el desarrollo), confiando en que, mediante ellos se pueda corregir los dafios e
impactos ambientales y sociales de los cuales es responsable. Entonces; el primero implica
sensibles cambios en el modelo vigente en tanto que el segundo representa un evidente

continuismo.

Se deduce entonces que las construcciones filosofica, conceptual, metodolégica y
operativa del desarrollo sostenible no parecen ser etapas que hayan sido totalmente
superadas ya que el uso comun del término en los aspectos politicos e institucionales
demuestra importantes dosis de desconocimiento y confusiéon. Es consideracién la
dificultad y complejidad de comprender el contexto del desarrollo sostenible sugiere
atender tres importantes corrientes dialécticas discernibles en este amplio debate, que

vendrian a constituirse en formas o niveles de aproximacion epistemolégica al concepto.
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La primera, enfocada a profundizar en la nocién de sostenibilidad, como criterio
funcional que marca la viabilidad fisica y temporal del desarrollo; es decir, indaga en el
ambito de lo positivo (lo que es); la siguiente surge del ambito institucional y politico, pues
intenta determinar y obtener principios y objetivos universales del modelo, que como
construccion de una nueva entelequia del bienestar humano afecta al ambito de lo
normativo (lo que debe ser), que se emparenta con el Informe Brundtland, hito decisivo y
desencadenante de esta dialéctica; y, en tercer lugar el nivel de aproximacion epistemologica
reune las diversas formas o interpretaciones de cémo deberia producirse el desarrollo

sostenible: lo operativo.

Adicionalmente, cabe reflexionar sobre las formulas propuestas por la disciplina. A
tenor de los autores Weil y Heckman (2003) la naturaleza subjetiva de los servicios en
combinacién con un mercado cada vez mas exigente ha provocado la necesidad de
concentrar esfuerzos en el estudio de su calidad, medicién y aseguramiento. Sostienen que
si bien uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio es la satisfaccion del
cliente el resultado general “depende de aspectos variables como la percepcion de cada
individuo y las caracteristicas particulares de cada servicio, lo cual representa la complejidad

de su estudio” (p. 67).

Dimensiones de la sostenibilidad

El concepto de desarrollo que procura integrar y asociar las dimensiones econémica
y social con la dimensién ecolégica surge al final de los afios 60, como resultado de la
conciencia de los crecientes problemas ambientales y de los limites impuestos por la
naturaleza a la explotacién y crecimiento econémico descontrolado. Esta preocupacion por
el medioambiente se agrega a un debate mucho mas antiguo y siempre actual referente a la
forma excluyente y concentrada, social y espacialmente, de la acumulaciéon del capital a

nivel mundial (Cardozo y Faletto, 1975).
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Con el tiempo, la concepciéon dominante del desarrollo sostenible ha evolucionado
mas alla de la discusion sobre el capital natural tomando en consideracién otros aspectos
del desarrollo humano. En este sentido, se hace énfasis en los aspectos econémicos,
sociales y ambientales de la sostenibilidad, la idea de la participacién de todos los sectores
de la sociedad en toma de decisiones y la diferenciacién de responsabilidades de los paises

ricos y pobres (Meadowcroft, 2000).

Por lo que, se suelen distinguir tres dimensiones del desarrollo sostenible conforme

lo expresan Fullana et al. (2002) los cuales aseveran que:

1. La sostenibilidad ambiental debe garantizar que el desarrollo sea compatible con el
mantenimiento de los procesos ecolégicos esenciales, de la diversidad biolégica y
de los recursos naturales.

2. La sostenibilidad social y cultural debe garantizar que el desarrollo sostenible
aumente el control de los individuos sobre sus vidas, sea compatible con la cultura
y los valores de las personas, y mantenga y refuerce la identidad de las
comunidades.

3. La sostenibilidad econémica debe garantizar que el desarrollo sea
econémicamente eficiente, beneficie a todos los agentes de la region afectada y
que los recursos sean gestionados de manera que se conserven para las

generaciones futuras.

Una vision del desarrollo sostenible muy extendida hoy en dia es la integracion de
estas dimensiones con sus diferentes objetivos y funciones para el desarrollo humano
(Tabara et al, 2003). Este enfoque resalta la interacciéon entre los tres ecosistemas
(ambiental, sociocultural y econémico), y como la degradaciéon de un subsistema puede

afectar de forma negativa a todo el sistema del progreso o bienestar humano.

Las tres dimensiones o subsistemas se pueden presentar por tres conjuntos cuya
intersecciéon constituye el dominio de la sostenibilidad. Aunque este enfoque de

sostenibilidad como un estado o proceso que tiende hacia el equilibrio de las tres areas es
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demasiado idealizado, puede ser util como guia para las decisiones para promover el

desarrollo sostenible deberan tomar en consideracion las mencionadas dimensiones.

Competitividad y sostenibilidad constituyen los dos objetivos dltimos de las politicas
turisticas desarrolladas desde las ultimas décadas del siglo pasado (Bueno, 2015). La
competitividad turistica estd estrechamente relacionada con la sostenibilidad puesto que la
calidad de los destinos turisticos es influenciada por su entorno natural y la integracién de

la comunidad local.

Desde una perspectiva critica, el desarrollo sostenible es considerado por esta
corriente como una “estrategia de maquillaje” (greenwashing) que consiste en vestir de verde
el mismo paradigma de industrializacién, competitividad, crecimiento ilimitado (de la
produccion, de la economia en general, y de los beneficios en particular) e imposiciéon de
modelos econémicos y de consumo occidentales de las politicas de desarrollo para
continuar en la misma via considerada por si misma esencialmente insostenible (Pons,

2013).

Es preciso mencionar la importancia del modelo Servicie Profit Chain —SPC—, de
Heskett et al. (1997), que combina estrategias para la creaciéon de valor del servicio
mediante la satisfaccion y fidelizacion de los clientes unido a la satisfaccién y productividad
de los empleados. Entonces, se convierte el SPC en una herramienta utilizada para
concentrar esfuerzos en funcién de mejorar continuamente la calidad de los servicios.
Asimismo, el modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman et al. (1998), permite
medir la calidad de un servicio basado en la diferencia entre percepciones y expectativas de
los clientes con respecto a las dimensiones mas importantes de un servicio por lo que esta
investigacién combina ambos estudios para complementar el concepto de calidad en los

servicios.

Ademas, identificar ventajas como: versatilidad y posibilidad de cuantificar aspectos
subjetivos de la calidad y del servicio, asi como también desventajas; aparte de reflexionar
sobre las posibilidades para obtener resultados mas representativos al pretender obtener
mayor confianza en los resultados; entendiendo que en la hoteleria no existen clientes
cautivos, y que la fidelidad de los clientes es un factor dificil de determinar, debido a la gran
variedad de destinos turisticos que existen y de la cantidad de hoteles que se encuentran en
los destinos; de manera que las expectativas de una persona pueden variar en funcién de

los hoteles.
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Es de sefialar que una desventaja presentada por el modelo SERVQUAL es la
extension del cuestionario y la dificultad de contar con respuestas a las expectativas y
precepciones en el mismo porcentaje de informantes, lo cual puede determinar que los
resultados puedan perder significancia y representatividad. Sin embargo, se sugiere que
estos resultados son dutiles no solo para la toma de decisiones, sino como parametro para
asignar valores econémicos a la calidad o no-calidad. del servicio y determinar asi el
impacto en la rentabilidad de la empresa; independiente que la calidad en los servicios se ha
convertido en un aspecto clave en la rentabilidad —de la cual depende en gran medida la
satisfaccion de los clientes—, a pesar de que la subjetividad de los servicios no favorece
determinar los niveles de calidad y su impacto en los resultados de la empresa; lo cual
provoca tomar decisiones intuitivas, de alli la importancia de aplicar herramientas de

mediciéon como el modelo SERVQUAL.

Lépez y Serrano (2001) logran medir la calidad del servicio prestado por los
establecimientos hoteleros de la Comunidad Auténoma de Cantabria, mediante la
aplicacion del modelo SERVQUAL a usuarios y responsables de los alojamientos respecto
de sus expectativas y percepciones. Ejecutan analisis factorial para identificar las
dimensiones mas relevantes de la variable calidad de servicio. Como resultado se tiene que
las percepciones de los clientes se situan por debajo de sus expectativas, evidencia la
necesidad de mejorar la prestacion de los servicios hoteleros. El mismo proceso de analisis
sobre la informacién proporcionada por los directivos y empleados hoteleros destaca que
las valoraciones sobre expectativas y percepciones estan sobrevaloradas respecto de lo

respondido por los clientes.

En segundo lugar; el analisis factorial permite determinar niveles de fiabilidad
bastante altos, al igual que el nivel de significacién apropiado y la confirmacién de la validez
de los datos mediante el uso de los estadigrafos alfa de Cronbach, test de esfericidad de

Bartlett e indice Kaiser-Meyer-Olkin, respectivamente.
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La matriz de componentes rotados permite identificar cuatro factores a saber:
fiabilidad, caracteristicas del personal, elementos tangibles y oferta complementaria; lo cual
permite concluir que aparte de las dos primeras dimensiones que son semejantes al del
Modelo SERVQUAL original, las siguientes por ser nuevas evidencian que la calidad del
servicio no siempre esta integrada por las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL
original; ademas de demostrarse que existen atributos de importancia preconcebida que no
satisfacen adecuadamente las expectativas del cliente mientras que hay otros que aunque
son relevantes para los clientes no son atendidos debido al desconocimiento de su

importancia por parte de los empresarios.

En los reportes de la investigacién expuestos por Gadottiy Abreu (2014), respecto
del servicio percibido por los clientes de hoteles de sol y playa brasilefios, mediante la
aplicacion del Modelo SERVQUAL se determina la existencia de puntos de vista distintos
entre las percepciones de los clientes y los empleados hoteleros; asi como también las
expectativas y percepciones de los clientes acerca de los servicios ofrecidos. Ello evidencia
la insatisfaccion en los servicios prestados; aparte de resaltar que SERVQUAL es una

herramienta robusta para evaluar la calidad de los servicios.

De hecho, la aplicacién permite detectar de acuerdo con los indices, los aspectos
del servicio que son importantes y el nivel de satisfacciéon derivados de la comparacion de
la importancia de un servicio con la satisfaccién proporcionada por este; para a partir de
ellos proponer estrategias de accion. Igualmente, ofrece oportunidades para gestionar una
cultura de calidad de aplicaciéon y evaluaciéon constante. Se aclara ademas la imposibilidad
de generalizar los resultados obtenidos a otros ambitos y para brindar mayor robustez a las

conclusiones se sugiere el uso de ANOVA.

Es este orden de ideas Morillo (2007) realiza el proceso establecido por el modelo
propuesto y posterior a comparar las expectativas y percepciones de las dimensiones de la
gestion de la calidad y determinar las brechas correspondientes. Concluye que, por su

naturaleza dinamica, las percepciones pueden ser satisfactorias o no dependiendo del
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momento de la toma de muestras y otros factores relacionados; ademas de advertirse que
un ajuste perfecto del servicio a las necesidades del cliente no asegura el éxito del servicio;
por lo que existe la necesidad de implementar estrategias que permitan equilibrar las
expectativas con las percepciones de servicio hotelero para disminuir las brechas entre

estos dos parametros.

Por otra parte, Gandara (2007) menciona diferentes modelos desde el enfoque de
que la calidad hotelera como instrumento para la sostenibilidad y propone un modelo de
encuesta que prevé la autoevaluaciéon, la evaluacién por expertos y el consenso. Tal
metodologia estd basada en Parasuraman et al. (1985), Ricci (2002), Albacete et al. (2002),
el Sistema de Clasificaciéon de Hoteles de Embratur —Instituto Brasilefio de Turismo— vy
de la ABIH —Asociacion Brasileha de Hoteles— y los Sistemas ISO 9000 y 14 000. En
este documento se menciona que el modelo SERVQUAL define la calidad del servicio
percibida por los clientes como la amplitud de la discrepancia que existe entre las
expectativas y los deseos de los clientes y su percepcion, considerando cinco dimensiones
en su metodologia de evaluacion: los elementos tangibles, la viabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad y la empatfa.

Sobre la metodologia de los ya citados Albacete et al. (2002) se indica que adapta la
metodologia SERVQUAL —ampliando las dimensiones—, pasando a considerar parte de
las cinco mencionadas anteriormente, la accesibilidad, la comprension, la comunicacion, la
cortesfa, la credibilidad, la fiabilidad, la oferta complementaria y la profesionalidad.
Respecto de la metodologia de Ricci busca establecer un grado de calidad del hotel e
identificar los puntos criticos es una autoevaluacion, es decir, una evaluaciéon hecha por una

persona del propio hotel, considerando 50 aspectos.

Para establecer el grado de calidad del hotel se definen los 40 % mas importantes
para la especificidad de cada hotel. Al calcular, los requisitos mas importantes son
multiplicados por 1,5 y los requisitos importantes son multiplicados por 1,0. De esta forma,

el grado de calidad del hotel es el porcentaje establecido por el total de puntos obtenidos
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por el hotel multiplicado por 100 y dividido por el total de puntos posibles. Cada requisito
es evaluado dentro de una escala de 5 puntos: 1 (no se atiende a este requisito en su
totalidad), 2 (se atiende en algunas situaciones este requisito), 3 (se atiende en la mayor
parte de las veces este requisito), 4 (se atiende siempre este requisito) y NA (no se aplica a
este hotel). Para identificar los puntos criticos, la metodologfa prevé observar qué

requisitos de los definidos (40 %) como mas importantes, han sido evaluados con 1y 2.

Asimismo, la metodologia de la Gufa 4 Ruedas prevé la evaluacion de los hoteles,
considerando una serie muy detallada de aspectos preestablecidos, hecha por dos
evaluadores expertos, uno que se presenta oficialmente como tal y otro, que actia como
cliente misterioso; el sistema de clasificacion hotelera de la EMBRATUR y de la ABIH, asi
como las ISO 9000 y 14 000 han servido para establecer algunos de los elementos a ser
considerados en la metodologia propuesta, que es una mezcla de las metodologias

antetriores.

En sintesis, esta metodologia pretende establecer el grado de calidad de un hotel e
identificar los puntos criticos, prevé una autoevaluacién y la evaluacion hecha por cinco
expertos, considerando 90 aspectos, dentro de las 11 dimensiones propuestas por Albacete
et al. (2002). Por lo que para establecer el grado de calidad del hotel se definen por
consenso entre el evaluador del hotel y los cinco expertos, los 40 % mas importantes para
la especificidad de cada hotel. También por consenso y no por media, se establece la

calificacion final de cada requisito.

El estudio concluye en que la calidad se esta convirtiendo en un sinénimo de la
sostenibilidad, ya que sin calidad los destinos turisticos seran insostenibles, vy,
consecuentemente, no serfan competitivos porque solamente si la localidad estd
adecuadamente preparada econémica, ambiental y socioculturalmente para el desarrollo
turistico, se podran maximizar los impactos positivos y minimizar los negativos debido a

que la imagen de los destinos turisticos esta conformada por la calidad de los mismos
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sumada a las acciones comunicativas, siempre teniendo como foco principal, el como

perciben esta imagen los turistas reales y potenciales.

Esto permite identificar la importancia de la calidad del destino para la
competitividad del mismo, puesto que un destino debe estar vigilante no solamente por sus
calidades objetivas y subjetivas, es decir calidad sino que es fundamental ser percibido y
reconocido como un destino de calidad, un destino de desarrollo sostenible; habida cuenta
que el desarrollo endégeno se ha convertido en un instrumento de fortalecimiento de los
destinos turisticos en un mercado cada vez mas globalizado y solamente los destinos que
puedan competir en este mercado de manera cooperada, ofreciendo productos con alto
nivel de calidad y elementos diferenciales que los distingan de la competencia, serin

sostenibles.

Los autores Vallejo y Arias (2015) refieren que pocas empresas realizan estudios
de calidad del servicio en Ecuador y particularmente en la provincia de Chimborazo, por lo
que mediante la aplicacion de encuestas enmarcadas en las dimensiones de la herramienta
del Modelo SERVQUAL se analizaron las expectativas y percepciones de clientes de 140
pymes gastronomicas y 396 turistas que ingresan a la provincia de Chimborazo, Ecuador;
cuyos resultados determinaron brechas negativas, donde las expectativas son superiores a
las percepciones, denotandose la baja calidad percibida e insatisfaccion en el servicio por lo

cual se propusieron estrategias de mejora en las mismas.

Sobre gestion de la calidad de los servicios, Salazar y Cabrera (2016) determinan las
brechas por cada una de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL; las mismas que
son negativas; siendo el promedio general del servicio 3,30 correspondiente a regular o
indiferente y el indice de la calidad de servicio negativo de -1,69. Para el 33,6 % de los
encuestados el servicio es indiferente, para el 52,5 % el servicio es bueno y solo para el

13,9 % es excelente.
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Competitividad y sostenibilidad para los destinos turisticos

El turismo ha logrado afianzarse como actividad de gran importancia a escala
internacional. Segun datos de la OMT (OMT, Tourism Highlights, 2014) el turismo
representa un 9 % del GDP mundial, el 6 % de las exportaciones mundiales, el 29 % de las
exportaciones de servicios mundiales y genera uno de cada once empleos mundiales.

Ademas, las previsiones de crecimiento son optimistas: se espera alcanzar 1400 millones de

llegadas en 2020 y 1800 millones de llegadas en 2030 (OMT, 1999, 2011).

La investigacion sobre la competitividad turistica permitira tener un mejor
conocimiento de los elementos que determinan que un destino sea mas o menos
competitivo Crouch (2007); Mazanec, et al. (2007). Para Ritchie y Crouch (2000) la
competitividad puede entenderse como la capacidad de un pais para crear valor afiadido e
incrementar el bienestar nacional, mediante la gestion de ventajas y procesos atractivos,
agresividad y proximidad, integrando las relaciones entre los mismos en un modelo

econémico y social.

En un sentido menos amplio, puede definirse como la capacidad para responder a las
demandas de los consumidores, especialmente cuando estas demandas estan cambiando
constantemente y de manera significativa. La competencia entre destinos hace que estos
tengan que diferenciarse unos de otros ofreciendo experiencias distintivas y de gran calidad

(CES, 2013).

Para Dupeyras y MacCallum (2013), la competitividad de un destino turistico es la
capacidad para optimizar su atractivo para residente y no residentes, proveer servicios
turisticos de calidad, innovadores y atractivos (p. ¢j.: ofreciendo una buena relacién calidad-
precio o value for money) a los consumidores y ganar cuotas de mercado tanto en el turismo
nacional como internacional, al tiempo de garantizar el uso eficiente y de manera sostenible

de los recursos disponibles que dan soporte al desarrollo de la actividad turistica.
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Como sefalan Mazanec et al. (2007) no hay acuerdo amplio sobre el concepto de
competitividad turfstica, aunque si que parece que habria acuerdo en una interpretacion

amplia como la que proponen Ritchie y Crouch (2005):

lo que hace a un destino turistico competitivo es la capacidad para incrementar el
gasto turistico de atraer de manera creciente visitantes, mientras se les ofrecen
experiencias memorables y satisfactorias, que sean rentables para el destino, y se
mejora el bienestar de los residentes del destino y se preserva el capital natural del

destino para generaciones futuras. (p.2)

La competitividad de los destinos turisticos depende de la capacidad empresarial para
innovar y mejorar permanentemente la calidad de sus productos. Las politicas nacionales
deben estar disenadas para mejorar dicha competitividad, creando entornos dinamicos y

eficientes.

Resumen

El término sostenibilidad ha sido utilizado con diversos significados, sin embargo se
ha hecho un uso indebido creando confusién. En este sentido, se acepta como valido el
propuesto por la ONU (1987) que define el desarrollo sostenible como aquel que atiende
las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de
satisfacer las propias; en donde la modificacién de la bidsfera y la aplicacién de los recursos
humanos, financieros, vivos y no vivos para la satisfacciéon de las necesidades humanas y la
mejoria de la calidad de la vida son importantes. En el contexto del desarrollo sostenible
del turismo, los indicadores son series cronolégicas de informacién estratégica para la

sostenibilidad de un destino, sus activos y en ultima instancia, el futuro del sector turistico.

Por otra parte, el turismo es una actividad importante a escala internacional,
estrechamente relacionada con la competitividad la cual se concibe como la capacidad de
un pafs para crear valor afiadido e incrementar el bienestar nacional, a la vez de responder

a las demandas de los consumidores.

65



La competitividad de un destino turistico se relaciona con la capacidad para
incrementar el gasto turistico para lo cual se requiere ofrecer experiencias satisfactorias,
rentables para el destino, a la vez de asegurar el bienestar de los residentes del destino y

preservar el capital natural para su disfrute por generaciones futuras.
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CAPITULO 4

EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES DE LA CALIDAD Y
SOSTENIBILIDAD DEL DESTINO TURISTICO RIOBAMBA

Introduccion

En este capitulo se analizan las expectativas y percepciones sobre la calidad y
sostenibilidad de los servicios turisticos utilizando el analisis factorial el cual es una técnica
estadistica multivariante que tiene como propoésito fundamental sintetizar las
interrelaciones observadas entre un conjunto de variables en una forma concisa y segura
para construir nuevos conceptos y teorfas; lo cual se logra a partir de utilizar un conjunto
de variables aleatorias inobservables, llamados factores comunes, mediante los cuales se
explican todas las covarianzas, ademas de que cualquier porcién de la varianza inexplicada
por los factores comunes se asigna a términos de error residuales que se llaman factores

unicos o especificos.

Analisis factorial

El analisis factorial es una técnica de reduccién de la dimensionalidad de los datos
cuya finalidad es lograr el nimero minimo de dimensiones capaces de explicar el maximo
de informacién contenida en los datos que de acuerdo con Fernandez (2011), puede ser
de dos tipos: exploratorio y confirmatorio; en el primer caso no se conocen a priori el
numero de factores, por lo que en la aplicacién empirica se lo determina; en tanto que en el
analisis confirmatorio, los factores estan fijados a priori; por lo que se utiliza contrastes de

hipétesis para corroboratlo.

Las fases del analisis factorial son: 1. Calculo de la matriz capaz de expresar la
variabilidad conjunta de todas las variables, 2. Extracciéon del numero 6ptimo de factores,
3. Rotacién de la solucién para facilitar su interpretacion, y 4. La estimaciéon de las
puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones. Los elementos del analisis factorial

Son:

69



a) Matriz de Correlaciones: implica obtener una matriz que contiene las
correlaciones entre todos los pares medidos de variables superficiales conocida como
matriz de correlaciones observada. Si el numero de variables medidas es muy elevado
(frecuente), es preciso tener indices que permitan saber si hay correlaciones altas en la
matriz; para lo que se sugiere el uso de varias pruebas como: Determinante de la matriz,

Test de esfericidad de Bartlett, Prueba de Kaiser-Meyer-Olkin y la correlacion antiimagen.

b) Extraccion de Factores: consistente en la reduccion de la informacién contenida
en las variables superficiales a un numero pequefio de variables latentes. Para lo cual se
puede acceder a las siguientes herramientas estadisticas: Componentes principales: Método de
Extraccién basado en suponer que los factores obtenidos son los autovalores de la matriz
de correlaciones re-escalados. Mininos cuadrados no ponderados: método de extraccién que
minimiza la suma de los cuadrados de las diferencias entre las matrices de correlaciones
observada y reproducida, ignorando los elementos de la diagonal. Minimoes Cuadrados
Generalizados: método de extraccion que minimiza la suma de los cuadrados de las
diferencias entre las matrices de correlaciones 99 observada y reproducida. Este método
genera un estadistico de bondad de ajuste chi cuadrado que permite contrastar la hipotesis

nula de que la matriz residual es una matriz nula.

Otro método es el de Mdaxima Verosimilitnd el cual proporciona las estimaciones de
los parametros que con mayor probabilidad han producido la matriz de correlaciones
observada, asumiendo que la muestra procede de una distribucién normal multivariada.
Ejes principales: método de estimaciéon interactivo en el que, como estimacion inicial de la
comunalidad, la matriz de correlaciones original se reduce sustituyendo los unos de su
diagonal por las estimaciones de la correlaciéon mdaltiple al cuadrado entre cada variable y

todas las demas.

Alfa: Método que considera las variables incluidas en el analisis como una muestra
del universo de las variables posibles. Imagen: método en el que se auto descompone la
matriz de correlaciones imagen. Se asume que la comunalidad es igual al cuadrado de la
correlacion multiple entre una variable y todas las demas. Comunalidad: se trata de la
proporcién de su varianza de una variable, que puede ser explicada por el modelo factorial

obtenido. Al estudiar las comunalidades de la extraccién se puede valorar cuales de las
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variables son peor explicadas por el modelo; con el método de extracciéon de componentes
principales se asume que es posible explicar el 100% de la varianza observada vy, por ello,

todas las comunalidades iniciales son iguales a la unidad.

c) Rotacién de Factores; deriva del hecho de que las soluciones factoriales no
rotadas son muchas veces dificiles de interpretar; por lo cual los métodos de extraccion de
factores estan orientados a extraer la maxima cantidad de varianza en cada paso, de manera
que a los ultimos factores les queda muy poca varianza por explicar. Entonces; la rotacion
consiste en una transformacion de la matriz de cargas factoriales original de manera que los
ejes factoriales se aproximen lo maximo posible a las variables en las que tienen alta
saturacion (alto peso). A la matriz resultante se le denomina matriz factorial rotada; siendo

estos, los siguientes métodos:

e Varimax: es un método de rotaciéon ortogonal. Minimiza el nimero de variables
que tienen saturaciones altas en cada factor.

® Quartimax: es un método de rotacion ortogonal. Minimiza el nimero de factores
necesarios para explicar cada variable.

e Equamax: es una combinaciéon del método varimax y el método quartimax. Se
minimizan tanto el nimero de variables que saturan alto en un factor como el
numero de factores necesarios para explicar una variable.

o Oblimin directo: es un método para la rotacion oblicua.

Validacion del modelo

El Analisis Factorial tiene como ultimo paso el estudio de la validez del modelo. El
proceso debe realizarse en dos direcciones: 1. Analisis de la bondad de ajuste y 2.

Generalidad de los resultados.

Bondad de ajuste. Una suposicion basica subyacente al Analisis Factorial es que la
correlacion observada entre las variables puede atribuirse a factores comunes. De manera
que las correlaciones entre variables pueden deducirse o reproducirse a partir de las

correlaciones estimadas entre las variables y los factores. Con la finalidad de determinar el
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ajuste del modelo, pueden estudiarse las diferencias (residuos) entre las correlaciones
observadas (matriz de correlacién de entrada) y las correlaciones reproducidas (como se

estiman a partir de la matriz factorial).

El modelo factorial es adecuado cuando los residuos son pequefios. Si hay un
porcentaje elevado de residuos superiores a una cantidad pequefia prefijada (0,05), sera una
indicacion de que el modelo factorial estimado no se ajusta a los datos. Se sabe ademas que

hay mas estabilidad en los resultados si el numero de casos por variable es alto.

Generalidad de los resultados. Es conveniente refrendar los resultados del primer
analisis factorial realizando nuevos analisis sobre nuevas muestras extraidas de la poblacion
objeto de estudio y, en caso de no ser posible, sobre submuestras de la muestra original. En
cada caso habra que estudiar qué factores de los calculados son corroborados en los

distintos analisis llevados a cabo.

Otra posibilidad es realizar nuevos analisis factoriales modificando las variables
consideradas, bien sea eliminando aquellas variables que no tienen relacién con ningun
factor o eliminando las variables con relaciones mas fuertes tratando de descubrir cémo se

comporta el resto de ellas sin su presencia.

Otro de los procedimientos metodologicos y estadisticos que complementan y
profundizan las interpretaciones que se deducen del analisis factorial consiste en la
realizacién de otros analisis factoriales con base, no al conjunto total de la muestra o
poblacidn, sino referido a subcolectivos o grupos que estan presentes en la muestra y que
pueden formarse utilizando las categorias de las variables primarias (sexo, clase social, tipo
de centro, tipo de metodologia pedagdgica, tipos de actitud y similares). Lo que se
desprende de los trabajos e investigaciones que han utilizado este procedimiento es que
generalmente la interpretacion que se da y que es valida para el conjunto total de sujetos

debe modificarse, en algunos casos sustancialmente, cuando se refiere a esos subcolectivos.
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En caso de ser asi, se deriva una doble conclusion: a) Las variables se comportan en
el Analisis Factorial de distinta forma segun de qué muestra se trate. b) No existe el sujeto
“tipo” sino que existen diferentes “tipos” de sujetos en la muestra global. Finalmente, se
debe realizar un “Analisis Factorial Confirmatorio” para comprobar los resultados

obtenidos en el modelo teérico propuesto.

Aplicaciéon de modelos de ecuaciones estructurales (Structural Equation Model-

Sem)

Los modelos de ecuaciones estructurales son conjuntos de ecuaciones lineales,

utilizados para especificar fenémenos en términos de sus variables de causa-efecto.

Estos modelos son el resultado de la evolucién y uniéon de la metodologia
desarrollada en el andlisis de senderos y en el andlisis factorial. La modelizaciéon de
ecuaciones estructurales incorpora variables no observables directamente, llamadas
variables latentes o constructos, que solo pueden ser medidas a través de otras variables

directamente observables.

Los modelos de ecuaciones estructurales estin formados por los modelos
estructurales compuestos por el analisis de senderos y los modelos de medida, que son el
analisis de wvariables latentes o no observables. Los modelos de ecuaciones estructurales
constituyen una poderosa herramienta de analisis, cuyo verdadero valor estd en usar

simultaneamente variables observadas y variables latentes.

En el desarrollo de un modelo de ecuaciones estructurales es necesario que se lleve a
cabo cuatro fases: la especificacion, la identificacion, la estimacién y la evaluacion e
interpretaciéon de dicho modelo. Los modelos de ecuaciones estructurales son una eficaz
técnica de analisis multivariante y son particularmente de gran ayuda en las Ciencias
Sociales y del comportamiento, y suelen usarse en el estudio de las relaciones entre las areas
sociales y los logros obtenidos; por ejemplo, la discriminacién en los empleos, la eficacia de

programas de accion social, entre otros (Anderson y Gerbing, 1988).
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Medidas de ajuste absoluto y evaluacién del modelo global

1.

Indice de la Chi-Cuadrado: analiza la hipétesis nula de que el modelo es no
significativo. Valido para muestras pequefias.

Indice de bondad del ajuste (GFI): su valor esti comprendido entre 0 y 1,
indicando este ultimo un ajuste perfecto.

Indice de raiz cuadrada media del error de la aproximacién (RMSEA): la
evaluaciéon de su magnitud es subjetiva considerandose que un menor valor que
0,05 es un indicativo de buen ajuste, aunque autores plantean que bastarfa con que

esté por debajo de 0,084.

Medidas de ajuste incremental y evaluacién del modelo global

1.

Indice de Ajuste Normalizado (NFI): mide la reduccién proporcional en la
funcién de ajuste cuando pasamos del modelo nulo al propuesto. Los valores de
este indice varfan entre 0 y 1, considerandose aceptables valores mayores a 0,9.
Indice de Ajuste no Normalizado (NNFI o TLI): es un indice que supera las
limitaciones del Indice de Ajuste Normalizado al considerar los grados de libertad
del modelo propuesto y nulo, estando por tanto muy débilmente relacionado con el
tamafio muestral. El rango de este indice varia entre 0 y 1, siendo recomendables
valores mayores a 0,9.

Indice de Ajuste Comparativo (CFI): mide la mejora en la medicién de la no
centralidad de un modelo. L.a medida oscila entre 0 para un modelo mal ajustado y

1 para un modelo bien ajustado.

Medidas de ajuste de parsimonia y evaluacién del modelo global

1.

Criterio de Informaciéon de Akaike (AIC): es un indice comparativo entre
modelos, cuyos valores préximos a 0 indican un buen ajuste.

Indice de Ajuste Parsiménico Normalizado (PNFI): constituye una
modificacién del indice de ajuste normalizado incorporada por la razén entre los
grados de libertad de los dos modelos alternativos que se pretenden comparar. Los
valores elevados del PNFI son mejores. Diferencias minimas de 0,06 a 0,09 serfan

necesarias para indicar cambios sustanciales en los modelos.
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3. Indice de Bondad del Ajuste Parsiménico (PGFI): presenta una modificacion del
Indice de Bondad del Ajuste (GFI). Los valores se establecen de 0 a 1, siendo los
valores mas proximos a 1 los que indiquen mayor equilibrio (parsimonia) en el

modelo.

Evaluacion del modelo de medida

e Validez convergente de cada uno de los factores latentes. Cargas factoriales

mayores que 0,0.

Unidimensionalidad de cada factor latente. Es interpretada mediante lo siguiente:

e Indicadores tienen un ajuste aceptable sobre un modelo de un tdnico factor:
asociado con cada una de las ponderaciones, as{ como los indices de ajustes del

modelo presentan valores adecuados.

Correlaciones entre los distintos factores latentes: si se observa que la relacion
entre algunos de los factores fuera alta (superior a 0,5), podriamos cuestionarnos la validez
discriminante de sus escalas de medida. Analisis de fiabilidad de los distintos constructos
con el fin de evaluar si los indicadores especificados para los mismos son suficientes en su

representacion.

Evaluacion del modelo estructural

Para ello corresponde identificar si todos los estimadores del modelo son
significativos. Si alguno no lo fuese, se deberia suprimir la relacién entre la variable latente
teniendo en cuenta la teorfa; en donde la reespecificacion consiste y aconseja eliminarlos

paso a paso.

Codificacion de los instrumentos de medicion

Se muestra a continuacion; la codificacién de los dos instrtumentos utilizados; a sabet:
Calidad de los servicios turisticos en la tabla 4.1 y Desarrollo sostenible en la tabla 4.2; los que han

sido depurados y validados para poder ser aplicados en encuestas a 371 turistas que
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llegaron a Riobamba. Cada item tiene un cédigo relacionado con el instrumento al que

corresponde, asi como también la dimensién que la cobija.

Tabla 4.1
Codificacion del instrumento de calidad de los servicios turisticos de Riobamba

Dimension Cédigo Calidad de los servicios turisticos
Elementos tangibles ET1 Equipamiento de aspecto moderno
ET2 Instalaciones visualmente atractivas
ET3 Apariencia del personal
ET4 Elementos tangibles atractivos folleterfa
Fiabilidad FB1 Cumplimiento de promesas
FB2 Interés en la resolucion de problemas
B3 Realizacion del servicio a la primera
FB4 Conclusion en el plazo prometido
FB5 Ausencia de errores
r(;;?; ?;iizd de CR1 Personal comunicativo
CR2 Rapidez del personal
CR3 Personal colaborador
CR4 Personal informado
Seguridad SG1 Personal transmite confianza
SG2 Turistas seguros con su proveedor
SG3 Personal amable
SG4 Personal bien formado
Empatia EM1 Atencién individualizada al tutista
EM2 Horario conveniente
EM3 Atencién personalizada a los colaboradores
EM4 Preocupacion por los intereses del turista
EM5 Comprension de las necesidades del turista
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Tabla 4.2

Codificacion del instrumento de desarrollo sostenible

Dimension Cédigo Desarrollo sostenible
Gobernanza GOB1 Normativa de gestién sostenible
GOB2 Capacitacion sobre desarrollo sostenible
GOB3 Evaluacion sobte satisfaccion tutistica
GOB4 Informacion turistica pertinente
GOB5 Sistema de gestion sostenible
Socioeconémica SOCECG6  Apoyo institucional a la gestion del desarrollo sostenible
SOCEC7 Empleabilidad equitativa por género
SOCECS8 Incentivo a inversiones
SOCECY  Garantia en provisién de servicios basicos
Patrimonio cultural PC10 Cédigos de comportamiento tutistico
PC11 Respeto al patrimonio cultural
PC12 Puesta en valor del patrimonio cultural
PC13 Incentivo a la proteccion del patrimonio cultural
Medioambiente AM14 Proteccién de la naturaleza
AM15 Adecuado uso de recursos
AM16 Plan de manejo de desechos
AM17 Uso de sustancias nocivas
AM18 Respeto a la flora y fauna nativas
AM19 Planes de reduccion de contaminacién
AM20 Se evita especies exoticas invasoras
AM21 Apoyo a conservacion de la biodiversidad
AM22 Politicas ambientales amigables
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Validez de constructo factorial de los instrumentos de medicion utilizados

En la tabla 4.3, se muestra la medida de adecuacion Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la
prueba de esfericidad de Bartlett, para determinar si es adecuada la aplicacion del analisis
factorial exploratorio para validar los instrumentos. En el mismo cuadro se observa que las
dos medidas de adecuacion KMO son mayores que 0,8 y segin los fundamentos tedricos
de esta técnica multivariante solo basta 0,6 para considerar adecuada su aplicacién. La
prueba de Bartlett informa si la matriz de covarianza es igual o cercana a una matriz
diagonal (en este caso no serfa necesario aplicar el analisis factorial exploratorio),
rechazando en los dos casos esta hipotesis, ya que la significancia o p-valor para los dos

instrumentos es muy cercano a cero.

Tabla 4.3.
KMO, Prueba de Bartlett, grados de libertad y significancia
. Prueba de
Medida de esfericidad de
Constructo adecuaqmn muestral Bartlett
de Kaiser Meyer- .
Olkin Chl-cu.adrado Gl Sig.
aproximado

Percepciones 0,948 4189,418 231 0,000
Expectativas 0,955 6369,491 231 0,000
Desarrollo sostenible 0,936 6584,290 231 0,000
Expectativas-Percepciones- 0,921 18160,342 2145 0,000

desarrollo sostenible

De la informacién extraida de la tabla 4.3, se forman las dimensiones necesarias para
medir cada constructo, resultando tres dimensiones para medir el constructo calidad de los
servicios turisticos-percepciones. Respecto al constructo calidad de los servicios turisticos-expectativas son
dos las dimensiones rotadas y para el constructo desarrollo sostenible, tres dimensiones.
Mediante la varianza total acumulada se observa que el constructo desarrollo sostenible estara
mejor explicado que los otros dos constructos de calidad de los servicios en cuanto a
expectativas y percepciones; por cuanto presentan (1) 62,788 %, (2) 55,652 % y (3)

68,194 % de la informacion, respectivamente.
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Respecto a la prueba de esfericidad de Bartlett, contrasta si la matriz de
correlaciones es una matriz de identidad, que indicarfa que el modelo factorial es
inadecuado; para el presente caso de estudio, la matriz de correlaciones se ajusta a la matriz

identidad que indica la existencia de correlacion significativa entre las variables.

Sobre el p-valor; muestra la probabilidad de obtener un resultado suponiendo que la
hipétesis nula es cierta; para el caso de este estudio significaria que se rechaza la hipétesis
nula si el valor p asociado al resultado observado es igual o menor que el nivel de

significacion establecido, convencionalmente 0,05 o 0,01.

Las tablas de varianza total explicadas presentan el numero total de factores
(componentes) extraidos, asi como la varianza de cada factor en la soluciéon factorial, tanto
antes como después de la rotacion. En ella se muestran los factores significativos que

seran aquellos cuya varianza explicada sea mayor que 1.

En la tabla 4.4, se evidencia que la Calidad del servicio-percepciones se explica en
un 62,788 %; mientras que complementariamente, en la tabla 4.5, la Calidad del servicio-

expectativas se explica en un 55,652 %.

En tanto que en la tabla 4.0, el desarrollo sostenible se explica en un 68,194 %. Por
otra parte, la tabla 4.7, muestra los valores del Alfa de Cronbach en funcién de las variables
y dimensiones por separado y en conjunto, siendo estos realmente significativos y

generadores de gran fiabilidad por ubicarse muy cercanos a 1.

Tabla 4.4
Calidad del servicio-percepciones: varianza total explicada

Auto valores iniciales Sumas de extraccién de cargas al cuadrado
. % .
Total % de varianza Total % de varianza % acumulado
acumulado
1 12,556 57,072 57,072 12,556 57,072 57,072
2 1,258 5,716 62,788 1,258 5,716 62,788
,149 ,679 100,000
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Tabla 4.5

Calidad del servicio-expectativas: varianza total explicada

c .. Sumas de extraccion de Sumas de rotacion de

Auto valores iniciales

cargas al cuadrado cargas al cuadrado

%
0 0 0 0 0
Total /0 de /o Total /(3 de acumula Total /(f de /o
varianza acumulado varianza do varianza acumulado

1 9,935 45,159 45159 9,935 45159 45,159 4570 20,773 20,773

2 1,221 5,550 50,709 1,221 5,550 50,709 3,876 17,617 38,390

3 1,087 4,943 55,652 1,087 4,943 55,652 3,798 17,263 55,652
22 ,252 1,147 100,000

Tabla 4.6

Desarrollo sostenible: varianza total explicada

.. Sumas de extraccién de cargas Sumas
Autovalores iniciales

de rotacion de

al cuadrado cargas al cuadrado

% de % % de % % de %

Total . Total 5 otal . !
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado

11,328 51,489 51,489 11,328 51,489 51,489 6,225 28,295 28,295
2 2,396 10,891 62,380 2,396 10,891 62,380 4972 22,598 50,893

3 1279 5814 68194 1279 5814 68,194 3,806 17,302 68,194
22 143 648 100,000
Tabla 4.7

Cocficientes Alfa de Cronbach por variable y dimension

Variable Alfa de N.ode
ana Cronbach elementos
Calidad de los servicios turisticos. Expectativas ,964 22
Calidad de los servicios turisticos. Percepciones ,942 22
Desarrollo sostenible ,958 22
Calidad de los servicios tutisticos-expectativas-percepciones y desarrollo 934 66

sostenible
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Caracterizacion de la muestra

En este apartado se resumen los datos mas importantes conjuntamente con los
resultados e interpretacion de la informacion inherente mas relevante correspondiente a los
encuestados. La tabla 4.8, permite determinar que aunque el mayor porcentaje de turistas
encuestados que llegan a Riobamba son de género masculino la diferencia con aquellos de

género femenino es minima.

Tabla 4.8
Género de la poblacion encuestada

Género de la poblacién

Encuestada Nuamero de turistas Porcentaje%
Masculino 196 52.8
Femenino 175 472

Total 371 100,0

La tabla 4.9 infiere que la mayor proporcién de turistas encuestados esta en el rango
de la edad comprendida entre los 24 y 28 afios de edad; seguido de quienes tienen mas de

54 afios y aquellos comprendidos entre 18 y 23 afios.

Tabla 4.9
Edad de los turistas

Rango de edad de los turistas Numero de turistas Porcentaje %

(18-23] 60 16,17

(24-28] 101 2722
(29-33] 22 5,93
(34-38] 40 10,78
(39-43] 16 4,31
(44-48] 12 323

(49-53] 55 14,82

54 en adelante 65 17,52

TOTAL 371 100,00
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La tabla 4.10 permite determinar la nacionalidad de los viajeros que visitaron

Riobamba para hacer turismo. Se aprecia que un elevado porcentaje son ecuatorianos y una

cuarta parte aproximadamente extranjeros.

Tabla 4.10
Nacionalidad de los turistas

Nacionalidad de los turistas Turistas Porcentaje%
Nacionales 280 75,47
Extranjeros 91 24,53
TOTAL 371 100,00

La tabla 4.11 sefiala con claridad que la mayoria de los turistas encuestados que

visitaron Riobamba procedian de otros paises. Se observa que los estadounidense son los

que mayor porcentaje presenta, seguidos por alemanes y espafioles.

Tabla 4.11
Procedencia delos turistas extranjeros

Procedencia de los turistas extranjeros Thuristas Porcentaje%
Estados Unidos 37 40,66
Italia 7 7,69
Brasil 9 9,89
Alemania 20 21,98
Espafia 18 19,78
TOTAL 91 100,00

De acuerdo con la informacion de la tabla 4.12, los turistas son primordialmente

estudiantes y personas que conforman la poblacién econémicamente activa y en minoria

jubilados.
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Tabla 4.12
Ocupacion de los turistas

Ocupacion de los turistas Turistas Porcentaje%
Estudiante 128 34,50
Empleado 76 20,49

Empresatio 69 18,60
Profesional independiente 55 14,82
Jubilado 43 11,59
TOTAL 371 100,00

Para el presente caso, se denota que los turistas encuestados estan en la capacidad
de invertir una minima cantidad de dinero, que se ajustaria basicamente a los servicios de

alojamiento, alimentacién y transporte de forma especifica, de acuerdo a la tabla 4.13.

Tabla 4.13

Capacidad de inversion diaria

Capacidad de inversion diaria Turistas Porcentaje%
($20-$40) 137 36,93
($40-860) 107 28,84
($60-$80) 66 17,79
($80-$100) 46 12,40
Mis de $100 15 4,04
TOTAL 371 100,00

La tabla 4.14 permite colegir que el mayor porcentaje de turistas encuestados que

llegan a Riobamba viaja acompafiado y un minimo porcentaje lo hace solo.

Tabla 4.14
Capacidad de inversion diaria
Preferencias de viaje Turistas Porcentaje%
Solo 50 13,48
Con amigos 107 28,84
Con su pareja 92 24,80
En familia 122 32,88
TOTAL 371 100,00
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En consideracién a la tabla 4.15 es evidente que los turistas que llegan a Riobamba
tienen preferencia por el viaje en tren, la visita al nevado Chimborazo y recorrer el Centro

Historico de la ciudad.

Tabla 4.15

Capacidad de inversion diaria

Motivo del viaje Thuristas Porcentaje%
Viajar en tren 130 35,08
Visitar el nevado Chimborazo 88 2372
Patrimonio cultural 45 12,13
Gastronomia 70 18,87
Patrimonio histérico 38 10,24
TOTAL 371 100,00

De la tabla 4.16 se deriva que la mayor parte de turistas que visitan Riobamba se
han informado por medio de amigos, familiares e internet, principalmente y muy pocos a

través de medios tradicionales.

Tabla 4.16
Medios de informacion turistica

Medios de informacion turistica Turistas Porcentaje%
Internet 96 25,88
Agencias de Viajes 46 12,40
Guias/revistas turisticas 62 16,71
Amigos o familiares 138 37,20
Avisos publicitatios 29 7,82
TOTAL 371 100,00

La tabla 4.17 determina que la mayoria de los turistas encuestados demostré interés
por los servicios turisticos relacionados con las tres necesidades basicas humanas en su

orden: alimentacién, hospedaje y transporte.
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Tabla 4.17
Servicios requeridos por los turistas

Setvicios requeridos por los turistas Turistas Porcentaje%
Alimentacién 137 36,93
Alojamiento 96 25,88
Transporte 75 20,22
Operacion turistica 41 11,05
Guianza 22 5,93
TOTAL 371 100,00

La tabla 4.18 determina que los turistas encuestados que visitan Riobamba
consideran que los factores que afectan el desarrollo turistico estan relacionados con la
escasez de promocién y oferta de productos turisticos. También evidencia la inadecuada

atencion al turista, de acuerdo a un porcentaje significativo.

Tabla 4.18
Servicios requeridos por los turistas

Factores que afectan el desarrollo

G . Porcentaje %
Turisticos-turistas

Escasa promocién e informaciéon 91 24,53
Escasos productos turisticos 66 17,79
Escasa planta turfstica 43 11,59
Vias de acceso en mal estado 53 14,29
Deficiente seguridad 25 6,74

Deficiente limpieza 30 8,09

Inadecuada atencion al turista 63 16,98
TOTAL 371 100,00

Analisis de medias y desviacion tipica de las expectativas y percepciones de la

calidad de los servicios turisticos

Mediante la aplicaciéon de la herramienta SPSS V.23 se determinaron las medias y
desviacion tipica de las expectativas y percepciones del constructo calidad de los servicios
turisticos, en cada uno de sus items, adicionalmente lograr la brecha entre cada uno de

estos momentos.
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La tabla 4.19 presenta el resultado del calculo de las medias y desviaciones tipicas de

las percepciones de cada uno de los items que conforman las dimensiones de la calidad de

los servicios turisticos, en sujecion al Modelo Servqual aplicado.

Tabla 4.19

Medias y desviaciones tipicas de las percepciones

ET1 ET2 ET3 ET4 FB1 FB2 FB3 FB4 FB5
N 371 371 371 371 371 371 371 371 371
Media 3,574 3,666 3,687 3,501 3,569 3,542 3,450 3,574 3,658
Desv_Tip 0,807 0,865 0,900 0,954 0,908 0,973 1,026 0,962 0,935
CR1 CR2 CR3 CR4 SG1 SG2 SG3 SG4 EM1
N 371 371 371 371 371 371 371 371 371
Media 3,593 3,636 3,596 3,712 3,668 3,044 3,609 3,642 3,561
Desv_Tip 0,941 0,885 0,943 0,967 0,916 0,977 0,965 0,946 0,944
EM2 EM3 EM4 EM5
N 371 371 371 371
Media 3,523 3,534 3,558 3,531
Desv_Tip 0,976 0,953 0,972 1,043

A continuacién, en la tabla 4.20 se refleja el resultado del calculo de las medias y

desviaciones tipicas las expectativas de cada uno de los items que conforman las

dimensiones de la calidad de los servicios turisticos, en sujecion al Modelo Servqual

aplicado.
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Tabla 4.20
Medias y desviaciones tipicas de las expectativas

ET1 ET2 ET3 ET4 FB1 FB2 FB3 FB4 FB5

N 371 371 371 371 371 371 371 371 371

Media 4491 4472 4518 4447 4423 4410 4385 4437 4412

Desv_Tip 0,729 0,799 0,769 0,788 0,786 0,851 0,854 0,763 0,825

CR1 CR2 CR3 CR4 SG1 SG2 SG3 SG4 EM1

N 371 371 371 371 371 371 371 371 371

Media 4,480 4,509 4,480 4,474 4,499 4,488 4,442 4,453 4,453

Desv_Tip 0,758 0,755 0,776 0,779 0,786 0,762 0,811 0,799 0,835

EM2 EM3 EM4 EM5
N 371 371 371 371
Media 4,491 4,477 4,437 4,488
Desv_Tip 0,747 0,772 0,811 0,839

La tabla 4.21 es el resultado de la diferencia entre el calculo de las medias y
desviaciones tipicas de las percepciones de cada uno de los items que conforman las
dimensiones de la calidad de los servicios turisticos y de sus correspondientes en

expectativas, en sujecion al Modelo Servqual aplicado.

Tabla 4.21
Diferencias de medias y desviaciones tipicas entre percepciones y expectativas

ET1 ET2 ET3 ET4 FB1 FB2 FB3 FB4 FB5

N 371 371 371 371 371 371 371 371 371
Media -0,916 -0,806 -0,830 -0,946 -0,854  -0,868 -0,935 -0,863 -0,755

Desv_Tip 0,077 0,065 0,131 0,166 0,122 0,122 0,172 0,200 0,110
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CR1 CR2 CR3 CR4 SG1 SG2 SG3 SG4 EM1

N 371 371 371 371 371 371 371 371 371

Media -0,887 -0,873 -0,884  -0,763 -0,830 -0,844  -0,833 -0,811 -0,892

Desv_Tip 0,183 0,130 0,168 0,188 0,129 0,215 0,153 0,148 0,109

EM2 EM3 EM4 EM5
N 371 371 371 371
Media -0,968 -0,943 -0,879 -0,957
Desv_Tip 0,229 0,181 0,161 0,203

Esto permite concluir que las brechas existentes entre ambos momentos son de
valor negativo para todos los {tems; siendo siempre el grado de expectativas de los turistas

que visitaron Riobamba mayor al de sus percepciones.

Aplicacion de la metodologia investigativa

En atencién a lo propuesto en el acapite 2.4 de la presente investigacion, se
obtienen los siguientes resultados, como resultante de la aplicaciéon de dicha metodologia;
la que consiste en la aplicacién del Analisis Factorial Exploratorio, Confirmatorio y Modelo

de Ecuaciones Estructurales.

Calidad de los servicios turisticos
Analisis factorial exploratorio

Para realizar el analisis de fiabilidad y consistencia interna de la escala de aptitud tipo
Likert aplicada al cuestionario, lo hacemos a través del estadistico Alfa de Cronbach, la cual
permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items

que se espera que midan el mismo constructo o dimension tedrica.

La medida de la fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach asume que los items
(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estin altamente

correlacionados (Welch y Comer, 1988) Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfaa 1,

88



mayor es la consistencia interna de los {tems analizados. La fiabilidad de la escala debe
obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del

constructo en la muestra concreta de investigacion.

Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las recomendaciones

siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

— Coeficiente alfa >.9 es excelente

— Coeficiente alfa >.8 es bueno

— Coecficiente alfa >.7 es aceptable

— Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
— Coecficiente alfa >.5 es pobre

— Coecficiente alfa <.5 es inaceptable (p. 231).

Los resultados obtenidos para evaluar la calidad a través del coeficiente Alfa de

Cronbach se muestran a continuacion:

La tabla 4.22 demuestra que el indice Alfa de Cronbach de la variable calidad de los
servicios turisticos es excelente; lo cual determina la alta confiabilidad del instrumento
aplicado, como lo declara la teorfa estadistica, al analizar los 22 items de la variable

independiente referida.

Tabla 4.22
Alfa de Cronbach: calidad de los servicios turisticos

Calidad de los servicios turisticos: percepciones

Alfa de Cronbach N.° de elementos

942 22

b

En las tablas 4.23 y 4.26 se evidencia el Alfa de Cronbach con un valor aceptable

para la variable Calidad de los servicios turisticos, dimensiones: elementos tangibles y seguridad.
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Tabla 4.23
Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turisticos, dimension: elementos tangibles

Dimensioén: Elementos tangibles

Alfa de Cronbach N.° de elementos

766 4

b

En las tablas 4.24, 4.25 y 4.27, se evidencia el Alfa de Cronbach con un valor bueno
para la variable Calidad de los servicios turisticos, dimensiones Fiabilidad, Capacidad de

respuesta y Empatia.

Tabla 4.24
Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turisticos. Dimension: Fiabilidad

Dimension: Fiabilidad

Alfa de Cronbach N.° de elementos

822 5

b

Tabla 4.25
Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turisticos. Dimension: Capacidad de respuesta

Dimensién: Capacidad de respuesta

Alfa de Cronbach N.° de elementos

812 4

b

Tabla 4.26
Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turisticos. Dimension: Seguridad

Dimensién: Seguridad

Alfa de Cronbach N.° de elementos

786 4

b
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Tabla 4.27
Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turisticos. Dimension: Empatia

Dimension: Empatia

Alfa de Cronbach N.° de elementos

872 5

b

De acuerdo al criterio de George y Mallery (2003), el coeficiente Alfa de Cronbach

se evalua y ratifica como Excelente (p. 231).

En la tabla 4.28, ademas se obtienen como resultados del analisis: la media y la
varianza de escala al suprimirse el elemento, la correlacion total de elementos corregidos y
el Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido de todos los items del constructo

calidad de los servicios tutisticos, encontrandose valores notables en cada uno de ellos.
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Tabla 4.28
Calidad de los servicios turisticos: Alfa de Cronbach de todos los elementos.

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se
ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se
ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha

suprimido

ET_PERC1_EQUIPAMIE
NTO_DE_ASPECTO_MO
DERNO

ET_PERCZ2_INSTALACIO
NES_VISUALMENTE_AT
RACTIVAS

ET_PERC3_APARIENCIA
_DEL_PERSONAL

ET_PERC4_FOLLETERI
A_ATRACTIVA

FB_PERC1_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_PROMETID
O_A_TIEMPO

FB_PERZ2_INTERES_PO
R_SOLUCIONAR_EL_PR
OBLEMA

FB_PER3_CUMPLIMIEN
TO_DEL_SERVICIO_A_L
A_PRIMERA

FB_PER4_PRESTACION
_DEL_SERVICIO_A_TIE
MPO

FB_PERS_REGISTRO_E
XCENTO_DE_ERRORES

CR_PER1_PERSOMNAL_I
NFORMA_CUANDO_FIN
ALIZA_EL_SERVICIO

CR_PER2_PERSONAL_
OFRECE_SERVICIO_RA
PIDO

CR_PER3_PERSONAL_
SIEMPRE_DISPUESTO

CR_PER4_PERSOMNAL_
NUNCA_OCUPADO_PAR
A_RESPONDER_PREGU
NTAS

SG_PER1_PERSONAL_
TRANSMITE_CONFIANZA
_A_CLIENTES

SG_PER2_CONFIANZA_
EN_NEGOCIACION_CO
N_ORGANIZACION

SG_PER3_PERSONAL_
AMABLE_CON_LOS_TU
RISTAS

SG_PER4_PERSOMNAL_
CON_SUFICIENTE_COMN
OCIMIENTO_PARA_SER
VIR

EM_PER1_EMPRESA_C
ON_ATENCION_INDIVID
UALIZADA

EM_PER2_HORARIO_D
E_ATENCION_ORIENTA
DO_AL_TURISTA

EM_PER3_ATENCION_P
ERSONALIZADA_DEL_P
ERSONAL

EM_PER4_EMPRESA_S
E_PREOCUPA_POR_INT
ERESES_DEL_TURISTA
EM_PERS_PERSONAL_
COMPRENDE_NECESID
ADES_ESPECIFCAS

75.45 181,524 558 .940

75,36 181,891 500 941

75,34 179,744 570 .940

75,53 176,915 .649 .939

75,46 178,271 627 939

75,49 176,488 653 939

75,58 176,856 600 940

75.45 177,735 .939

75,37 176,088 .699 938

75,43 176,852 662 .939

75,39 177,898 662 .939

75,43 177,316 641 939

75,32 176,833 .643 939

75,36 177,522 653 .939

75,38 177,950 591 .940

75,42 178,741 567 .940

75,39 177,481 632 .939

75,47 176,244 685 938

75,50 176,191 662 939

75,49 176,229 678 938

75.47 176,428 656 .939

75,50 174,483 .680 938

Para intentar buscar factores o dimensiones subyacentes en el analisis partiendo del

modelo tedrico o genérico de la calidad se aplica un Analisis Factorial Exploratorio.
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La tabla 4.29 muestra la media y desviacion estandar de cada uno de los elementos de
la variable independiente calidad de los servicios turisticos, lo cual indica cuanto pueden alejarse

los valores respecto al promedio o media.

Tabla 4.29
Calidad de los servicios turisticos: Media y desviacion estandar de todos los elementos

Estadisticos descriptivos

Desviacion

Media estandar N de analisis
ET_PERC1_EQUIPAMIE
NTO_DE_ASPECTO_MO 3.57 .807 371
DERMNO
ET_PERC2_INSTALACIO
NES_VISUALMENTE_AT 3.67 865 371
RACTIVAS
ET_PERC3_APARIENCIA
_DEL_PERSOMNAL 3.69 900 371
ET_PERC4_FOLLETERI
A_ATRACTIVA 3.50 .954 371
FB_PERC1_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_PROMETID 3.57 .90s 371
O_A_TIEMPO
FB_PERZ2_INTERES_PO
R_SOLUCIONAR_EL_PR 3,54 973 371
OBLEMA
FB_PER3_CUMPLIMIEN
TO_DEL_SERVICIO_A_ L 3,45 1.026 371
A_PRIMERA
FB_PER4_PRESTACION
_DEL_SERVICIO_A_TIE 3.57 962 371
MP O
FB_PERS_REGISTRO_E = 66 a3s 271

CENTO_DE_ERRORES

CR_PER1_PERSOMNAL_I
NFORMA_CUANDO_FIMN 3.59 .941 371
ALIZA_EL_SERWVICIO

CR_PER2Z2_PERSOMNAL_

OFRECE_SERVICIO_RA 3.64 e85 371
PIDO

CR_PER3_PERSOMNAL_

SIEMPRE_DISPUESTO 3.60 943 371

CR_PER4_PERSOMNAL _
NUNCA_OCUPADO_PAR

A _RESPOMNDER_PREGU 3.71 967 =S¥
NTAS

SG_PER1_PERSONAL_

TRAMNSMITE_CONFIANZA 367 g16 371

_A_CLIENTES

SG_PER2Z_CONFEIANZIA__
EN_NEGOCIACION_CO 3,64 977 371
N_ORGAMNIZACIOMN
SG_PER3_PERSOMNAL__
AMABLE_CORN_LOS_TU 3.61 .965 371
RISTAS
SG_FPER4_FPERSOMNAL__
CORN_SUFICIENTE_CORMN

OCIMIENTO_PARA_SER 3.64 946 371
VIR

EM_PER1_EMPRESA_C

ON_ATENCION_INDIVID 3.56 s44 371

UALIZADA

EM_PER2_HORARIO_D
E_ATENCION_ORIENTA 3,52 976 371
DO_AL_TURISTA

EM_PER3_ATENCION_P

ERSOMNALIZADA_DEL_P 3,53 953 371
ERSOMNAL

EM_PFPER4_EMPRESA_S

E_PREOCUPA_POR_INT 3,56 972 371

ERESES_DEL_TURISTA

EM_PERS_PERSOMNAL__
COMPRENDE_MNECESID 3,53 1,043 371
ADES_ESPECIFCAS
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Constructo calidad de los servicios turisticos: Matriz de correlaciones

La matriz de correlaciones (ver anexo 7) permite inferir que cuando su valor es
elevado, las correlaciones dentro de la matriz son bajas; mientras que si el determinante es

bajo significarfa que hay algunas correlaciones altas en la matriz, cuyo valor del

Determinante = 9,367E-6

La tabla 4.30 muestra la prueba de Bartlett con un valor de 0,948 que es un
excelente valor; con su nivel de significacion de 0,000 o nulo; por lo que en consecuencia,
se rechaza la hipotesis de incorrelacion de las variables originales y se justifica la adecuacién

del analisis factorial, debido a que el resultado de KMO es muy superior al umbral

generalmente aceptado de 0,5.

Tabla 4.30
Constructo calidad de los servicios turisticos: KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de
muestreo

Prueha de esfericidad de  Aprox. Chi-cuadrado
Bartlett gl

Sig.

948

4189,418
231
,000

La tabla 4.31, respecto de las comunalidades, debido a que las mismas tienen

valores aceptables; se colige que las variables estan bien representadas en el espacio de los

factores.
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Tabla 4.31
Constructo calidad de los servicios turisticos: Comunalidades

Comunalidades

Inicial

Extraccion

ET_PERC1_EQUIPAMIE
NTO_DE_ASPECTO_ MO
DERMNMO

ET_PERC2_INSTALACIO
NES_VISUALMENTE_AT
RACTIVAS

ET_PERC3_APARIENCIA
_DEL_FPERSOMNAL

ET_PERCA4_FOLLETERI
A_ATRACTIVA

FBE_PERC1_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_PROMETID
O_A_TIEMPO

FBE_PERZ2_INTERES_FPO
R_SOLUCIOMNAR_EL_PR
OBLEMA

FB_PER3_CUMPLIMIERN
TO_DEL_SERVICIO_A_ L
A _PRIMERA

FB_PER4_PRESTACION
_DEL_SERVICIO_A_TIE
MP O

FBE_FPERS_REGISTRO_E
XCENTO_DE_ERRORES

CR_PER1T1_PERSOMNAL _I
NFORMA_CUANDO_FIMN
ALIZA_EL_SERWVICIO

CR_PER2Z_PERSOMNAL __
OFRECE_SERVICIO_RA
FPIDO

CR_PER3_PERSONAL__
SIEMPRE_DISPUESTO

CR_PER4_PERSONAL__
NUNCA_ _OCUPADO_PAR
A_ _RESPOMNDER_PREGU
NTAS

SG_PER1_PERSOMNAL__
TRANSMITE_COMNFIANZA
_A_CLIENTES

SG_FPER2_CONEIAMNIA
ErN_MNEGOCIACION_CO
N_ORGAMNIZACION

SG_PER3_FPERSOMNAL__
AMABLE_COR_LOS_TU
RISTAS

SG_PERA4_ PERSOMNAL__
CORN_SUFICIENTE_COMN
OCIMIENTO_PARA_SER
VIR

EM_PER1_EMPRESA_C
ONMN_ATERNCION_INDIVID
UALIZADA

ENM_FPER2Z _HORARIO_D
E_ATENCION_ORIENTA
DO_AL_TURISTA

EM_PER3_ATEMNCION_P
ERSOMNALIZADA_DEL_ P
ERSOMNAL

EM_PER4_EMPRESA_S
E_PREOCUPA_POR_INT
ERESES_DEL_TURISTA

EM_PERS_PERSOMNAL_
COMPRENDE_MNECESID
ADES_ESPECIFCAS

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

ooo

1.000

1.000

1,000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

ooo

1.000

1.000

1.000

527

.555

521

.620

612

429

.604

584

463

.607

.546

595

597

Metodo de exdtraccion: analisis de componentes

principales.
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El grafico 4.1 muestra la correcta representaciéon de los factores en el espacio

debido a que las comunalidades son altas.

Grafico 4.1.
Grifico de sedimentacion

Grafico de sedimentacion

Autovalor
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Numero de componente

La tabla 4.32 refiere a los 22 componentes del constructo en estudio, con valores

que ratifican a los factores que pueden ser considerados mas importantes por su confianza

y fidelidad implicitas.
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Tabla 4.32
Constructo Calidad de los servicios turisticos: Matriz de componentes

Matriz de componente~

Componente

1 2 3

ET_FPERC1_EQUIPAMIE
NTO_DE_ASPECTO_MO 597 367
DERMNO

ET_PERCZ2Z_INSTALACIO
NES_VISUALMENTE_AT .540 .330 392
RACTIVAS

ET_PERCS3_APARIENCIA
_DEL_PERSOMNAL 611 452

ET_PERCA4_FOLLETERI
A_ATRACTIVA .689 339

FE_FPERC1_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_FPROMETID 667 325
O_A_TIEMFPO

FB_PERZ_INTERES_PO
R_SOLUCIONAR_EL_ PR 692 244 -.282
OBLEMA

FBE_PER3_CUMPLIMIEN
TO_DEL_SERVICIO_A_ L 641
A_PRIMERA

FB_PER4_PRESTACION
_DEL_SERVICIO_A_TIE 649
MP O

FBE_FPERS_REGISTRO_E 735
XCENTO_DE_ERRORES .

CR_PER1_PERSOMNAL_I
NFORMA_CUANDO_ FIN 703
ALIZA_EL_SERWVICIO

CR_PER2_PERSOMNAL_
OFRECE_SERVICIO_RA 701
PIDO

CR_PER3_PERSOMNAL__
SIEMPRE_DISPUESTO

CR_PER4_FPERSOMNAL__
NUNCA_ _OCUPADO_PAR
A_RESPOMNDER_PREGU
NTAS

SG_PER1_PERSONAL_
TRAMNSMITE_COMNFIANZA 691 254
_A_CLIENTES

SG_PER2_CONFIANZA_
EN_MNEGOCIACION_CO 631 -.
N_ORGAMNIZACION

SG_FPER3_FPERSOMNAL __
AMABLE_CORN_LOS_TU 607 -.287 .365
RISTAS

SG_PER4_PERSOMNAL__
COMN_SUFICIENTE_COMN
OCIMIENTO_PARA_SER
VIR

EM_PER1_EMPRESA_C
ON_ATENCION_INDIVID F22 -.226
UALIZADA

EM_PER2 _HORARIO_D
E_ATENCION_ORIENTA L 703 -.240 -.322
DO_AL_TURISTA

EM_PER3_ATENCION_P

682

685

N
-
N

.401

ERSOMNALIZADA_DEL_FP T17 -.296 -.212
ERSOMNAL

ENM_FPER4_EMPRESA_S

E_PREOCUPA_FPOR_INT 695 -.255 -.216

ERESES_DEL_TURISTA
EM_PERS_PERSOMNAL __
COMPREMNDE_MNECESID 719 -.256
ADES_ESPECIFCAS

Metodo de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 3 componentes extraidos.
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En la tabla 4.33 surge la posibilidad que de las 5 dimensiones tedricas resulten
solamente en 3 dimensiones o factores, ya que la matriz de componentes rotados por el
método de rotacién ortogonal VARIMAX, arroja ese resultado, por lo tanto se procedera a

la aplicacion del Analisis Factorial Confirmatorio.

Tabla 4.33
Constructo calidad de los servicios turisticos: Matriz de componentes rotados

Matriz de componente rotado™

Componente

ET_PERCI1_EQUIPAMIE
NTO_DE_ASPECTO_MO
DERMNO

ET_PERCZ2Z_INSTALACIO
NES_VISUALMENTE_AT
RACTIVAS

ET_PERC3_APARIENCIA
_DEL_PERSOMNAL

ET_PERCA4_FOLLETERI
A_ATRACTIVA

FB_PERC1_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_PROMETID
Oo_A_TIEMPO

FB_PERZ2_INTERES_PO
R_SOLUCIONAR_EL_PR
OBLEMA

FB_PER3_CUMPLIMIEMN
TO_DEL_SERVICIO_A_ L
A_PRIMERA

FB_PER4_PRESTACION
_DEL_SERWVICIO_A_TIE
MPO

FB_PERS_REGISTRO_E
XCEMNTO_DE_ERRORES

CR_PER1_PERSOMNAL_I
NFORMA_CUANDO_FIN
ALIZA_EL_SERWVICIO

CR_PER2Z2_FPERSOMNAL __
OFRECE_SERVICIO_RA
PIDO

CR_PER3_FPERSOMNAL__
SIEMPRE_DISPUESTO

CR_PER4_FPERSOMNAL__
NUNCA_ _OCUPADO_PAR
A_RESPOMNDER_PREGU
NTAS

SG_PER1_PERSOMNAL __
TRANSMITE_CONFIANZA
_A_CLIENTES

SG_PER2_CONFIANZA_
EN_MNEGOCIACION_CO
N_ORGANIZACION

SG_FPER3_FPERSOMNAL__
AMABLE_CORN_LOS_TU
RISTAS

SG_PERA4_PERSONAL_
COMN_SUFICIENTE_CON
OCIMIENTO_PARA_SER
VIR

EM_PER1_EMPRESA_C
ON_ATENCION_INDIVID
UALIZADA

EM_PFPER2 _HORARIO_D
E_ATENCION_ORIENTA
DO_AL_TURISTA

EM_PER3_ATENCION_P
ERSOMNALIZADA_DEL_FP
ERSOMNAL

EM_PER4_EMPRESA_S
E_PREOCUPA_POR_INT
ERESES_DEL_TURISTA
EM_PERS_PERSOMNAL
COMPREMNDE_NECESID
ADES_ESPECIFCAS

469

457

337

.340

462

466

332

270

429

676

751

692

652

F17T

684

663

623

. 402

333

341

439

471

.364

269

282

239

237

.205

204

.395

535

483

558

549

.349

607

.5694

446

.304

.360

Metodo de extraccion: analisis de componentes principales.

Metodo de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 2 iteraciones.
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En la tabla 4.34 se puede evidenciar la posibilidad que de las 5 dimensiones tebricas

resulten solamente en 3 dimensiones o factores, ya que la matriz de componentes rotados

por el método de rotaciéon ortogonal VARIMAX, sefala la posibilidad anterior.

Tabla 4.34
Constructo calidad de los servicios turisticos: Matriz de componentes rotados
Componente

1 2 3
ET PERC1_EQUIPAMIENTO_DE_ASPECTO_MODERNO ,605] ,395
ET PERC2_INSTALACIONES_VISUALMENTE_ATRACTIVAS 514,535
ET PERC3_APARIENCIA_DEIL PERSONAL ;717
ET_PERC4_FOLLETERIA_ATRACTIVA 35 684
FB_PERC1_CUMPLIMIENTO_DE_LO_PROMETIDO_A_TIEMPO 362 663
FB_PER2_INTERES_POR_SOLUCIONAR_EI._PROBLEMA 469 623
FB_PER3_CUMPLIMIENTO_DEL,_SERVICIO_A_I.A_PRIMERA 4571 402 om
FB_PER4_PRESTACION_DEL_SERVICIO_A_TIEMPO 332 319 483
FB_PER5_REGISTRO_EXCENTO_DE_ERRORES 389 333 558
CR_PER1_PERSONAL_INFORMA_CUANDO_FINALIZA_EIL_SERVICIO

337,341,549
CR_PER2_PERSONAIL_OFRECE_SERVICIO_RAPIDO 340l 439 444
CR_PER3_PERSONAL_SIEMPRE_DISPUESTO 462 47| 242
CR_PER4_PERSONAL_NUNCA_OCUPADO_PARA_RESPONDER_PREGUNTAS

4000 3640 ,349
SG_PER1_PERSONAL_TRANSMITE_CONFIANZA_A_CLIENTES 332 269 607
SG_PER2_CONFIANZA_EN_NEGOCIACION_CON_ORGANIZACION

27 719
SG_PER3_PERSONAL_AMABLE_CON_LOS_TURISTAS 315 94|
SG_PER4_PERSONAL_CON_SUFICIENTE_CONOCIMIENTO_PARA_SERVIR

A290  ,282 440
EM_PER1_EMPRESA_CON_ATENCION_INDIVIDUALIZADA o7d 239 304
EM_PER2_HORARIO_DE_ATENCION_ORIENTADO_AL_TURISTA

;751,237
EM_PER3_ATENCION_PERSONALIZADA_DEL_PERSONAL 725 295
EM_PER4_EMPRESA SE_PREOCUPA_POR_INTERESES _DEL_TURISTA

,092 205,27
EM_PER5_PERSONAL_COMPRENDE_NECESIDADES_ESPECIFCAS

,0520 204,30

En la tabla 4.35 se puede observar las variables o preguntas correspondientes a cada

una de las tres dimensiones obtenidas, siendo estas distribuidas de la siguiente manera:
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Componente o dimension 1:
1. Cumplimiento del servicio a la primera.
2. Personal nunca ocupado para responder preguntas.
3. Atencién individualizada.

Horario de atencion orientado al turista.
Atencién personalizada del personal.

Empresa se preocupa por intereses del turista.

N A

Personal comprende necesidades especificas.

En este caso las dos primeras correspondian originalmente a Fiabilidad y Capacidad de

respuesta en su orden y las restantes cinco a Empatia.

Componente o dimension 2:
1. Equipamiento de aspecto moderno.
2. Apariencia del personal.
3. Folleterfa atractiva.
4. Cumplimiento de lo prometido a tiempo.
5. Interés por solucionar el problema.

6. Personal siempre dispuesto.

De los cuales, las tres primeras pertenecian originalmente a la dimension: Elementos

tangibles; la cuarta y quinta a Fiabilidad y 1a Gltima a Capacidad de respuesta.

Componente o dimension 3:
1. Instalaciones visualmente atractivas.
2. Prestacion del servicio a tiempo.
3. Servicio exento de errores.

4. TPersonal informa cuando finaliza el servicio.
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Personal ofrece servicio rapido.
Personal transmite confianza a clientes.
Confianza en negociaciéon con organizacion.

Personal amable con los turistas.

o P N oW

Personal con suficiente conocimiento para servir.

La primera correspondia a Elementos tangibles, 1as dos siguientes a Fiabilidad, 1a cuarta y

quinta a Capacidad de respuesta y las restantes cuatro a Seguridad.

Seguidamente, para realizar la validaciéon del constructo, se aplica el AFC, conocido

como Analisis Factorial Confirmatorio.

Tabla 4.35
Constructo calidad de los servicios turisticos: Matriz de componentes rotados ordenados

Componente
1 2 3
FB_PER3_CUMPLIMIENTO_DEL_SERVICIO_A_LA_PRIMERA 457
CR_PER4_PERSONAL_NUNCA_OCUPADO_PARA_RESPONDER_PREGUNTAS
466
EM_PER1_EMPRESA_CON_ATENCION_INDIVIDUALIZADA 676
EM_PER2_HORARIO_DE_ATENCION_ORIENTADO_AL_TURISTA
751
EM_PER3_ATENCION_PERSONALIZADA_DEL_PERSONAL 725
EM_PER4_EMPRESA_SE_PREOCUPA_POR_INTERESES_DEL_TURISTA
1692
EM_PER5_PERSONAL_COMPRENDE_NECESIDADES_ESPECIFCAS
652
ET_PERC1_EQUIPAMIENTO_DE_ASPECTO_MODERNO 605
ET_PERC3_APARIENCIA_DEL_PERSONAL 717
ET_PERC4_FOLLETERIA_ATRACTIVA 684
FB_PERC1_CUMPLIMIENTO_DE_LO_PROMETIDO_A_TIEMPO 663
FB_PER2_INTERES_POR_SOLUCIONAR_EL_PROBLEMA 623
CR_PER3_PERSONAL_SIEMPRE_DISPUESTO 471
ET_PERC2_INSTALACIONES_VISUALMENTE_ATRACTIVAS 535
FB_PER4_PRESTACION_DEL_SERVICIO_A_TIEMPO 483
FB_PER5_REGISTRO_EXCENTO_DE_ERRORES 558
CR_PERI_PERSONAL_INFORMA_CUANDO_FINALIZA_EL_SERVICIO
549
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Componente

1 2 3
CR_PERZ_PERSONAL_OFRECE_SERVICIO_RAPIDO , 446
SG_PER1_PERSONAL_TRANSMITE_CONFIANZA_A_CLIENTES , 607
SG_PERZ_CONFIANZA_EN_NEGOCIACION_CON_ORGANIZACI()N

719
SG_PER3_PERSONAL_AMABLE_CON_LOS_TURISTAS , 694
SG_PER4_PERSONAL_CON_SUFICIENTE_CONOCIMIENTO_PARA_SERVIR

446

El Andlisis factorial confirmatorio es una técnica de analisis multivariante que permite
verificar el ajuste y la validez de los modelos de medida utilizados. Las etapas a desarrollar
en esta parte del analisis fueron: (a) identificacién del modelo, (b) ajuste del modelo, (c)
validez convergente y (d) validez discriminante. Cuando se aplica ecuaciones estructurales,
antes de proceder a analizar las posibles relaciones entre los constructos y las propuestas en

las hipétesis, es necesario comprobar primero el modelo de medida.

Un modelo de medida puro para hacer este tipo de analisis, es aquel cuyas variables
latentes tienen indicadores observables y donde cada variable latente covaria con las otras
variables latentes (Kline, 2016). El analisis factorial confirmatorio debe aplicarse a
instrumentos de medida que han sido completamente desarrollados y cuya estructura
factorial ha sido validada (Byrne, 2009). Un primer aspecto a considerar en este tipo de
analisis es la identificacion del modelo, que pudo lograrse siguiendo los criterios de Jarvis et

al. (2003):

(a) en la escala de medida de cada variable latente se debe restringir uno de los

caminos de esta variable a un valor de uno; y

(b) los caminos o enlaces de los errores de las variables observables y de los errores

de las variables endégenas latentes se restringieron a un valor de uno.

Una vez lograda la identificacién de los modelos, su ajuste fue evaluado con indices

minimos que, segun Kline (2016) deben ser reportados:
(a) prueba chi cuadrado (con p-value > 0.20),

(b) indice residual de la rafz cuadrada media estandarizada (SRMR),
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(c) indice de ajuste comparativo (CFI) y

(d) el indice de la raiz cuadrada media del error de aproximacién (RMSEA).

También se incluy6 en el anilisis el indice de bondad de ajuste (GFI) y el indice

ajustado de bondad de ajuste (AGFI), que son medidas ampliamente aceptadas.

Los valores limite de cada uno de estos indices se tomaron de acuerdo con las
sugerencias de varios autores. Por ejemplo, el indice SRMR, que representa el valor
promedio entre los residuales estandarizados en un modelo con buen ajuste sera pequefio
(0.05 o menor) [Byrne, 2009]. El indice CFI provee una medida de covariacion completa en
los datos y en un modelo con buen ajuste, este valor debe ser mayor o igual a 0,95 (Hu y
Bentler, 1999). El RMSEA toma en cuenta el error de aproximaciéon con la poblaciéon y
mostrara valores menores a 0,05 en un modelo con buen ajuste (Browne y Cudeck, 1993);
sin embargo, segun Hu y Bentler (1999), un valor de 0,06 también indica un modelo de

buen ajuste, siempre y cuando el tamano de la muestra sea adecuado.

Es importante acotar ademas que, no existe un consenso claro sobre los valores
limite para estos indices. Por ejemplo, Bentler (1992) manifesté que un valor CFI cercano a
0,9 puede considerarse representativo de un modelo bien ajustado. Por otro lado,
MacCallum, Browne y Sugawara (1996) notaron que un valor RMSEA, que va de 0,08 a
0,1, indica un ajuste medio; mientras que valores mayores a 0.10, un ajuste pobre del

modelo.

La validez convergente y divergente se evalu6é siguiendo el procedimiento
establecido por Anderson y Gerbing (1998). La validez de convergencia se determiné
evaluando si el coeficiente estimado de cada indicador sobre su constructo subyacente es
significativo. La validez discriminante fue evaluada restringiendo el parametro de
correlacion entre dos variables latentes a 1 y realizando una prueba de diferencias chi
cuadrado entre el modelo restringido y el modelo sin restriccion. Las pruebas se hicieron

por pares de constructos a la vez.
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Este modelo mide la calidad de Servicio a través de cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. En un primer analisis este
modelo no presentaba un buen ajuste ya que sus indices de ajuste estaban por debajo de los
limites requeridos, sin embargo al revisar los indices de modificacién fue necesario
correlacionar algunos errores asociados a variables observables que median conceptos

similares.

El analisis factorial consta de cuatro fases caracteristicas:

1. Calculo de una matriz capaz de expresar la variabilidad conjunta de todas las

variables.
2. Extraccion del nimero 6ptimo de factores.
3. Rotacion de la solucion para facilitar su interpretacion, y

4. Estimacion de las puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones.

Comunalidades del analisis factorial

La tabla 4.36 contiene las comunalidades asignadas a las variables (inicial) y las
comunalidades reproducidas por la solucién factorial (extraccion). La comunalidad de una
variable es la proporcion de su varianza que puede ser explicada por el modelo factorial
obtenido. Al estudiar las comunalidades de la extraccién se puede valorar cuales de las

variables son peor explicadas por el modelo.

En el presente estudio, la variable ET_PERC2 — Instalaciones visualmente
atractivas es la peor explicada: el modelo sélo es capaz de reproducir el 29,5% de su
variabilidad original; la mejor explicada es EM_PERC3 — Atencién personalizada del
personal, donde el modelo es capaz de explicar el 63,2 % de su variable original. Para
llegar a esta solucién factorial se ha utilizado un método de estimacién denominado
“Masxcima Verosimilitud’. A partir de esta tabla se puede plantear si el numero de factores
obtenidos es suficiente para explicar todas y cada una de las variables incluidas en el
analisis. También si dando por bueno el numero de factores extraidos, algunas de las

variables incluidas podrian quedar fuera del analisis.

104



Tabla 4.36

Comunalidades del constructo calidad de los servicios turisticos

Comunalidades

Inicial

Extraccion

ET_FPERC1T_EOQUIFPAMIE
NTO_DE_ASPFPECTO_MO
DERMNO

ET_FPERCZ2_INSTALACIO
NES_WVISUALMENTE_AT
RACTIVAS

ET_FPERC32_AFPARIENCIA
_DEL_FPERSOMNAL

ET_FPERC4_FOLLETERI
A_ATRACTIVA

FE_FPERC1T_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_ _FPROMETID
O_A_TIEMPO

FB_PER2_INTERES_PO
R_SoOoOLuCIioNAR_EL . PR
OoOBLEMA

FBEB_FPERZ=2_CUMPLIMIER
TO_DEL_SERWVICIO_A_ L
A_PRIMERA

FB_PER4_ PRESTACION
_DEL_SERWVICIO_A_TIE
MPO

FBE_FPERS_REGISTRO_E
CEMNTO_DE_ERRORES

CR_FPER1_FPERSOMNAL_I
NFORMA_CUANDO_FIN
ALIZA_EL _SERWVICIO

CR_FPERZ_FPERSOMNAL
OFRECE_SERVICIO_RA
PIDO

CR_PER3_FPERSOMNAL __
SIEMPRE_DISPUESTO

CR_FPER4_ PERSOMNAL
~NUNCA OCUrPRPADO__PAR
A_RESPOMNDER_FPREGU
NTAS

SG_FPER1T1_FPERSOMNAL
TRANSMITE_COMNFIANZA
_A_ _CLIENTES

SG_FPER2Z_COMNEIAMNIA
EN_NEGOCIACION_CO
~N_ORGANMNIZACION

SG_FPERI3_FPERSOMNAL
AMABLE _CORN_LOS__TU
RISTAS

SG_FPER4_ PERSOMNAL
CON_SUFICIENTE_COr
OCIMIENTO_PARA_SER
VIR

EM_FER1_EMPRESA_C
ON_ATERNCIORN_INDIWVID
UALIZADA

EM_FERZ2Z HORARIO_D
E_ATEMNCION_ORIENTA
DO_AL_ _TURISTA

EM_PER3_ATEMNCIORN_ P
ERSOMNALIZADA__ DEL_ P
ERSOMNAL

ENM_FER4_ EMPRESA_S
E_FPREOCUPRPA_FPOR_INT
ERESES_DEL_TURISTA

ENM_FPERS_FPERSOMNAL
COMPREMNDE _MNECESID
ADES_ESFPECIFCAS

546

Metodo de extraccion: miaxima probabilidad.

105




En la tabla 4.37 de Varianza total explicada, se ofrece una lista de autovalores de la
matriz de varianzas-covarianzas, con el porcentaje de varianza que representa cada uno de
ellos. Los autovalores expresan la cantidad de la varianza total explicada por cada factor y
los porcentajes de varianza explicada asociados a cada factor que se obtienen dividiendo su
correspondiente autovalor por la suma de los autovalores (la cual coincide con el numero

de variables).

Por defecto, se extraen tantos factores como autovalores mayores que 1 tiene la
matriz analizada. En este caso, como se parte de modelo hipotético, se aplica un AFC
(Analisis Factorial Confirmatorio), por lo que se limita el modelo a determinar 3 Factores o
Dimensiones los cuales explican el 48,78 % de la varianza. A partir de este punto, se

procede a determinar si son esas las verdaderas dimensiones o factores.

Tabla 4.37
Varianza total explicada del constructo calidad de los servicios turisticos
Varianza total explicada
Sumas de
rotacién de
cargas al
Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado cuadrado®

Factor Total % devarianza | % acumulado Total % de varianza | % acumulado Total

1 9,935 45159 45159 9,425 42842 42842 8,363

2 1,221 5,550 50,709 722 3,281 46,123 7,463

3 1,087 4,943 55,652 585 2,657 48,781 7,002

4 ,960 4,363 60,015

5 928 4218 64,232

6 830 3,775 68,007

7 712 3,236 71,243

8 611 2,777 74,020

9 593 2,696 76,716

10 536 2,438 79,155

1 522 2,371 81,526

12 499 2,267 83,792

13 489 2,224 86,016

14 464 2111 88,127

15 407 1,851 89,977

16 391 1,778 91,755

17 348 1,580 93,335

18 326 1,482 94817

19 312 1,420 96,237

20 304 1,384 97,621

2 271 1,232 98,853

22 252 1,147 100,000

Método de extraccion: maxima probabilidad.
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Matriz de patrén

En la tabla 4.35 de la Matriz de componente se encuentra la solucién factorial que
contiene las correlaciones entre las variables originales (o saturaciones) y cada uno de los
factores. Conviene sefialar que esta matriz cambia de denominacién dependiendo del
método de extraccion elegido. En este caso se denomina matriz de patrén porque fue

utilizado el método de Maxima V erosinilitud.

Matriz de Estructura o factorial

En la Matriz de Estructura o Factorial (OBLIMIN DIRECTO es el método de
rotacién mas utilizado en el Analisis Factorial Confirmatorio) se pueden encontrar los 3

factores o dimensiones, resueltas como sigue:

P2, P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13, P14, P15, P16 y P17.

P18, P19, P20, P21 y P22.

P1, P3, P4, P5 y PG.

Esta informacién indica que de acuerdo con la cantidad de preguntas (22), los
encuestados (371) y el lugar donde se efectud el estudio, los resultados difieren en cantidad
de dimensiones (5 dimensiones tedricas), respecto a lo que se demuestra en la practica de
esta investigaciéon (3 dimensiones). Por otra parte, también difieren los items en las

dimensiones tedricas.

En definitiva, el proceso de rotacién busca lo que Thurstone (1947) denominé una
estructura simple: variables que saturen, de ser posible en un unico factor, ademas factores
que contengan un numero reducido de variables que saturen inequivoca y exclusivamente
en ellos. Con todo, las variables que compartan informacién con varios factores si existen,
entorpeceran el proceso de rotacién y en lugar de una tnica saturacién elevada en un unico

factor, tenderan a mostrar saturaciones moderadas en varios factores.
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Tabla 4.38
Matriz factorial

Matriz factorial®

Factor

DERMNO

RACTIVAS
_DEL_PERSOMNAL

A_ATRACTIVA

O_A_TIEMPO

OBLEMA

A_PRIMERA

MPO

ALIZA_EL_SERWVICIO

PIDO

NTAS

_A_CLIENTES

N_ORGAMNIZACION

RISTAS

VIR

UALIZADA

DO_AL_TURISTA

ERSOMNAL

ADES_ESPECIFCAS

ET_PERC1_EQUIPAMIE
NTO_DE_ASPECTO_MO

ET_PERCZ2Z_INSTALACIO
NES_VISUALMENTE_AT

ET_PERC3_APARIENCIA
ET_PERCA4_FOLLETERI

FB_PERC1_CUMPLIMIE
NTO_DE_LO_PROMETID

FB_PERZ2_INTERES_PO
R_SOLUCIONAR_EL_PR

FBE_PER3_CUMPLIMIEMN
TO_DEL_SERVICIO_A_L

FB_PER4_PRESTACION
_DEL_SERVICIO_A_TIE

FB_PERS_REGISTRO_E
HXCENTO_DE_ERRORES

CR_PER1_PERSOMNAL_I
NFORMA_CUANDO_FIMN

CR_PER2_PERSOMNAL __
OFRECE_SERVICIO_RA

CR_PER3_PERSOMNAL_
SIEMPRE_DISPUESTO

CR_PER4_PERSOMNAL_
NUNCA_OCUPADO_PAR
A_RESPOMNDER_PREGU

SG_PER1_PERSOMNAL__
TRANSMITE_CONFIANZA

SG_PER2_CONFIANZA_
EN_MNEGOCIACION_CO

SG_PER3_PERSONAL_
AMABLE_CON_LOS_TU

SG_PERA4_PERSOMNAL_
CON_SUFICIENTE_COMN
OCIMIENTO_PARA_SER

EM_PER1_EMPRESA_C
ON_ATENCION_INDIVID

EM_PER2_HORARIO_D
E_ATENCION_ORIENTA

EM_PER3_ATENCION_P
ERSONALIZADA_DEL_P

EM_PER4_EMPRESA_S
E_PREOCUPA_POR_INT
ERESES_DEL_TURISTA

EM_PERS_PERSONAL_
COMPRENDE_MNECESID

.568

507

.586

678

.656

678

.680

661

.664

.600

.580

644

711

.700

719

692

711

-.237

-.308

219

Metodo de extraccion: maxima verosimilitud.

a. 3 factores extraidos. 5§ iteraciones necesarias.
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Matriz de correlaciones

A partir de la Matriz de correlaciones (anexo 7) se obtiene el determinante
encontrado; mismo que esta proximo a O (en este caso 9,367E-06, equivalente a
0,000009367, que es un valor practicamente nulo); tal como se observa en el grafico 4.14.
Ademas, se ofrecen los coeficientes de correlaciéon de Pearson entre cada par de variables.
Si no se especifica lo contrario, esta es la matriz de la cual parte el analisis. Con el método
de extracciéon componentes principales (método que actia por defecto), la matriz de
correlaciones se auto-descompone en sus autovalores y autovectores para alcanzar la
solucion factorial. El resto de los métodos de extraccion se basan en una transformacion de

la matriz de correlaciones.

Para que el andlisis sea fructifero es conveniente que la matriz contenga grupos de
variables que correlacionen fuertemente entre si. Una matriz de correlaciones proxima a
una matriz identidad indica que el analisis factorial conducira a una solucién deficiente.
Para formarnos una idea sobre el grado de relacion existente entre las variables, la tabla
Matriz de correlaciones ofrece, ademis de la matriz de cortrelaciones, el nivel critico
unilateral (Sig. unilateral) asociado a cada coeficiente de correlacion (el nivel critico bilateral
se obtiene multiplicando por dos el unilateral). Un nivel critico menor que 0,05 indica que
la correlacion poblacional entre el correspondiente par de variables puede ser considerada
significativamente distinta a cero. Lo deseable, por tanto, es encontrar muchos niveles

criticos pequefos.

Por ultimo, en una nota a pie de tabla aparece el valor del determinante de la matriz
de correlaciones. Si las variables de la matriz estin linealmente telacionadas, el valor del
determinante se aproxima a cero, lo cual es un buen sintoma de cara a la idoneidad del

analisis.

Figura 4.1
Determinante de la Matriz de correlaciones

a. Determinante = 9,367E-6
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Prueba de KMO o Bartlett

La tabla 4.39 refiere la Prueba de KMO o Bartlett, contiene dos estadisticos que
permiten valorar la bondad de ajuste o adecuacién de los datos analizados a un modelo

factorial: la medida de adecuacion muestral KMO y la prueba de esfericidad de Bartlett.

Dizj 7’5

KMO =
Yizj T+ Dizj Tim

Donde 1;j representa el coeficiente de correlacion simple entre las variables iy j, y
Tij.m representa la correlacion parcial entre las variables i y j, eliminando el efecto de las
restantes m variables incluidas en el analisis. Puesto que la correlacién parcial entre dos
variables debe ser pequefia cuando el modelo factorial es adecuado, el denominador debe
aumentar poco si los datos corresponden a una estructura factorial, en cuyo caso KMO
tomara un valor préximo a 1. Si el valor de la medida de adecuacién muestral es reducido
(los valores por debajo de 0,6 se consideran mediocres) puede que no sea pertinente utilizar

el analisis factorial con esos datos.

La prueba de esfericidad de Bartlett contrasta la hipétesis nula de que la matriz de
correlaciones observada es en realidad una matriz idéntica. Asumiendo que los datos
provienen de una distribucién normal multivariante, el estadistico de Bartlett se distribuye
aproximadamente segun el modelo de probabilidad chi-cuadrado y es una transformacion
del determinante de la matriz de correlaciones. Si el nivel critico (Sig.) es mayor que 0,05,
no podremos rechazar la hipotesis nula de esfericidad y, consecuentemente, no podremos

asegurar que el modelo factorial sea adecuado para explicar los datos.

El valor que asume el KMO es 0,948 (tabla 4.39) implicando que el Analisis Factorial
aplicado a las variables es efectivo. El valor de significacion de la prueba de esfericidad de
Bartlett toma un valor 0,000, mucho menor que el nivel teérico de significacion alfa de
0,05, de esta forma se rechaza la hipétesis nula de esfericidad, por lo que el modelo

factorial es adecuado.

110



Tabla 4.39

Prueba de KMO y Bartlett
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 04
muestreo '
Prueha de esfericidad de  Aprox. Chi-cuadrado 4189 418
Bartlett gl e
Sig. 000

Se aplic6 el modelo planteado por AFE y corroborado por AFC, a través de dos
métodos de estimacion, Maxima Verosimilitud (MV de ahora en adelante) y Minimos
Cuadrados Generalizados (MCG de ahora en adelante). Esto fue necesario para verificar
cudl de los dos se ajusta mejor a la informacioén. Los resultados se recogen a continuacion,

medidos a través de indicadores de Bondad de Ajuste.

Modelo de ecuaciones estructurales

Los modelos de ecuaciones estructurales son conjuntos de ecuaciones lineales,
utilizados para especificar fendmenos en términos de sus variables de causa-efecto, estos
resultan de la evolucién y unién de la metodologia desarrollada tanto en el analisis de
senderos como en el analisis factorial. La modelizacién de ecuaciones estructurales
incorpora variables no observables directamente, llamadas variables latentes o constructos,

que solo pueden ser medidas a través de otras variables directamente observables.

Los mismos estan formados por: los modelos estructurales, compuestos por el
analisis de senderos y los modelos de medida, que son el analisis de variables latentes o no
observables y constituyen una poderosa herramienta de analisis, cuyo verdadero valor estd
en usar simultineamente variables observadas y variables latentes. En su desarrollo es
necesario cumplir cuatro fases: la especificacion, la identificacion, la estimacion y la
evaluacion e interpretacion de dicho modelo. Igualmente, son una eficaz técnica de analisis

multivariante, particularmente de gran ayuda en las Ciencias Sociales y del comportamiento.
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Suelen usarse en el estudio de las relaciones entre las areas sociales y los logros
obtenidos; por ejemplo, la discriminacién en los empleos, la eficacia de programas de

accion social, entre otros.

Como consecuencia del proceso, se obtienen los indicadores de Bondad de Ajuste;
que se muestran en la tabla 4.40, de acuerdo con los resultados, el modelo que mejor se
ajusta es el de Maxima Verosimilitud, atendiendo a las Medidas de Ajuste Absoluto,
Medidas de Ajuste Incremental y Medidas de Ajuste de Parsimonia son aceptables y en la
mayoria de los casos mejores a los mostrados por los Minimos Cuadrados Generalizados

(MCG).

Para una mejor comprension a continuacion se presentan los significados de las siglas

utilizadas en las dimensiones del constructo Calidad de los Servicios Turisticos:

ET Elementos tangibles
FB Fiabilidad

CR Capacidad de respuesta
SG Seguridad

EM Empatia;

Los numeros que le acompafian los correspondientes a una de las 22 variables de

consulta en este estudio; tal como se evidencia en el grafico 4.2.
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Griafico 4.2.
Modelo de ecuaciones estructurales constructo calidad de los servicios turisticos de 3 dimensiones

|
-

p o)

0]
(0]

ET2 | (e1)
(F63 [=—(e2)
| PB4 ju—{(e3)
| FBS [—(9)
€
=)
CR3 (e7)
CR4 (e3)
561 j=—(e9)
g
563 [=—¢1)
SG4 €12

Indicadores sobre Bondad del ajuste

Para una mejor comprension de los indicadores de Bondad de ajuste, se ha procedido a

explicar su significado:

1. Medidas de ajuste absoluto. Evaluacién del modelo global

— 1Indice de la Chi-Cuadrado: analiza la hipétesis nula de que el modelo es no
significativo. Valido para muestras pequefias.

— 1Indice de Bondad del Ajuste (GFI): su valor esta comprendido entre 0 y 1,
indicando este dltimo un ajuste perfecto.

— Indice de raiz cuadrada media del error de la aproximacién (RMSEA): la
evaluacion de su magnitud es subjetiva considerandose que un menor valor que
0,05 es un indicativo de buen ajuste, aunque autores plantean que bastarfa con

que esté por debajo de 0,084.
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2. Medidas de ajuste incremental. Evaluacién del modelo global

— Indice de Ajuste Normalizado (NFI): Mide la reduccién proporcional en la
funcién de ajuste cuando pasamos del modelo nulo al propuesto. Los valores de este
indice varfan entre 0 y 1, considerandose aceptables valores mayores a 0,9.

— Indice de Ajuste no Normalizado (NNFI o TLI): Es un indice que supera las
limitaciones del Indice de Ajuste Normalizado al considerar los grados de libertad del
modelo propuesto y nulo, estando por tanto muy débilmente relacionado con el
tamafio muestral. El rango de este indice varfa entre 0 y 1, siendo recomendables
valores mayores a 0,9.

— Indice de Ajuste Comparativo (CFI): Mide la mejora en la medicién de la no
centralidad de un modelo. La medida oscila entre 0 para un modelo mal ajustado y 1

para un modelo bien ajustado.

3. Medidas de ajuste de parsimonia. Evaluacién del modelo global

— Criterio de Informaciéon de Akaike (AIC): Es un indice comparativo entre
modelos, cuyos valores préximos a 0 indican un buen ajuste.

— Indice de Ajuste Parsiménico Normalizado (PNFI): Constituye una
modificacién del indice de ajuste normalizado incorporada por la razén entre los
grados de libertad de los dos modelos alternativos que se pretenden comparar. Los
valores elevados del Indice de Ajuste Parsiménico Normalizado (PNFT) son mejores.
Diferencias minimas de 0,06 a 0,09 serfan necesarias para indicar cambios
sustanciales en los modelos.

— Indice de Bondad del Ajuste Parsimoénico (PGFI): Presenta una modificacién
del Indice de bondad del ajuste (GFI). Los valores se establecen de 0 a 1, siendo los

valores mas proximos a 1 los que indiquen mayor equilibrio (parsimonia) en el

modelo.
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Tabla 4.40
Indicadores de bondad de ajuste del andlisis factorial confirmatorio

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA

AFC Miaxima 547,34 0,872 0,778 0,879 0,715 0,916 0,067
Verosimilitud
Minimos 428,00 0,392 0,350 0,895 0,729 0,531 0,054
Cuadrados
Generalizados

De acuerdo a los resultados registrados en la tabla 4.35 se puede corroborar que los
Indices de ajuste del Método de maxima verosimilitud que estin cerca o dentro de los
umbrales requeridos son: Indice de Ajuste Normalizado (NFI), Indice de Ajuste
Parsiménico Normalizado (PNFI) e Indice de Ajuste Comparativo (CFI) porque superan a
los valores del Método de Minimos Cuadrados Generalizados, que por su parte
demuestran mejor ajuste para los casos del Chi Cuadrado (CMIN), Indice de Bondad de
Ajuste (GFI), Indice de Bondad de Ajuste Parsiménico (PGFI) e Indice de Raiz Cuadrada

Media del Error de la Aproximacion (RMSEA); tal como se sefalan los valores en negrilla.

Partiendo de lo anterior, se corre el modelo teérico con las 5 dimensiones por el
mismo método de Maxima Verosimilitud, y se comparan los resultados con el modelo
aportado por el Analisis Factorial Exploratorio (AFC), para ver cual de los dos se ajusta

mejor; lo que se evidencia en el Grafico 4.3.
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Griafico 4.3.
Modelo de ecuaciones estructurales constructo calidad de los servicios turisticos de 5 dimensiones

Al analizar los resultados queda clara la evidencia de que el modelo teérico o
genérico supera con creces los resultados mostrados por AFC, esto infiere que los
resultados del modelo estructural y de medidas, se debe hacer sobre el modelo teérico; lo
cual se corrobora en los indicadores de Chi cuadrado (CMIN), Indice de Ajuste
Normalizado (NFI), Indice de Bondad de Ajuste (GFI), Indice de Ajuste Comparativo
(CFI) e Indice de Raiz Cuadrada del Error de la Aproximacién (RMSEA); cuyos valores se

resaltan en negrilla.

Tabla 4.41
Indicadores de bondad de ajuste del modelo tedrico

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA

AFC Miaxima 547,34 0,872 0,778 0,879 0,715 0,916 0,067
Verosimilitud

Teoérico Miaxima 508,63 0,881 0,759 0,885 0,696 0,924 0,065
Verosimilitud
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Grafico 4.4
Modelo de ecunaciones estructurales constructo calidad de los servicios turisticos de 5 dimensiones aceptado

Atendiendo a los resultados, el modelo que mejor se ajusta es el de Maxima
Verosimilitud, ya que atendiendo a las Medidas de Ajuste Absoluto, Medidas de Ajuste

Incremental y Medidas de Ajuste de Parsimonia son aceptables.

En la tabla 4.42 se pueden evidenciar los datos obtenidos a partir de la aplicacion
del método multivariado para determinar una ecuacién de regresion o prediccion para
predecir un valor de la variable dependiente a partir de un conjunto de variables
independientes; para el caso particular de este estudio se puede determinar que en la
mayoria de los casos el p valor resulta ser altamente significativo por lo que se admite que

el modelo es confiable.
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Tabla 4.42
Pesos de regresion (Grupo 1 — Modelo por defecto)

Estimate S.E. C.R. P Label

ET1 <--—- ET 1,000

ET2 <--—- ET ,966 ,099 9,782 .000
ET3 <--—- ET 1,163 ,105 11,032 .000
ET4 <--—- ET 1,314 113 11,590 .000
FB1 <--—- F 1,000

FB2 <--—- F 1,160 ,093 12,501 .000
FB3 <-—- F 1,105 ,097 11,420 .000
FB4 <-—- F 1,037 ,091 11,425 .000
FB5 <-—- F 1,123 ,089 12,579 .000
CR1 <--—- CR 1,000

CR2 <--—- CR ,989 ,073 13,488 .000
CR3 <--—- CR 1,008 ,078 12,920 .000
CR4 <--—- CR 1,012 ,080 12,669 .000
SG4 <-- SG 1,000 .

SG3 <--—- SG ,982 ,089 11,004 .000
SG2 <--—- SG 1,073 ,091 11,750 .000
SG1 <--—- SG 1,040 ,086 12,085 .000
EM5 <--- EM 1,000

EM4 <--- EM ,924 ,063 14,590 .000
EM3 <--- EM ,940 ,062 15,177 .000
EM2 <--- EM 938 ,064 14,756 .000
EM1 <--- EM ,895 ,062 14,546 .000

Asi, la tabla 4.43 muestra los pesos de regresion estandarizados obtenidos de los
items de la Calidad de los servicios turisticos; mismos que determinan si existe problema con
alguna de las variables, lo cual se descarta debido a que como se puede apreciar dichos

valores pasan del 0,6 como se marca en negrilla.

En las tablas donde constan los pesos de regresidn y pesos de regresion estandarizados de la
calidad de servicio se muestran los pesos de regresiéon estimados por lo que la validez
convergente queda demostrada al verificar que todos los pesos son significativos as{ como
los pesos de regresion estandarizados son mayores a 0,5 (Fornell y Larcker, 1981), con la

aclaracion de que: *** equivale a un p-valor menor a 0,05.
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Tabla 4.43
Pesos de regresion estandarizados (Grupo 1 — Modelo por defecto)

Estimate
ET1 <--- ET ,660
ET2 <--- ET ,595
ET3 <--- ET ,688
ET4 <--- ET ,133
FB1 < F ,676
FB2 < F ,732
FB3 <--- F ,661
FB4 <--- F ,661
FB5 <--- F ,137
CR1 < CR ,716
CR2 < CR ,753
CR3 <--- CR ,720
CR4 <--- CR ,705
SG4 < SG ,678
SG3 < SG ,653
SG2 <--- SG ,705
SG1 <--- SG 4729
EM5 <--- EM ,759
EM4 <--- EM ,753
EM3 <--- EM ,780
EM2 < EM ,760
EM1 < EM ,751

En la tabla 4.44 se identifica las covarianzas de las dimensiones de la calidad que en
probabilidad y estadistica se trata de un valor que indica el grado de variacién conjunta de
dos variables aleatorias respecto a sus medias, o en otras palabras, es la medida de
asociacion entre las dimensiones del constructo calidad de los servicios turisticos, que
indica la relaciéon directa entre ellas. Para mejor comprension se indica el significado de

cada una de las siglas referidas:

ET  Elementos tangibles

F Fiabilidad

SG  Seguridad

CR  Capacidad de respuesta

EM  Empatia
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Tabla 4.44
Covariangas (Grupo 1 — Modelo por defecto)

Estimate S.E. C.R. P Label
ET <> F 277 034 8,167 .000
ET <> CR ,285 ,035 8,116 000
ET <> SG 257 ,033 7,688 .000
ET <> EM ,307 ,038 8,044 000
F <> CR ,362 ,042 8,685 000
F <> SG 321 ,039 8,183 000
F <> EM ,397 ,046 8,716 000
CR <> SG ,365 043 8,488 000
CR <> EM 425 ,048 8,839 000
SG <> EM ,408 ,048 8,575 000

Cabe enfatizar que el p valor resulta ser altamente significativo para todos los casos

de covarianza indicados.

Se puede evidenciar en la tabla 4.45 la correlaciéon dimensiones de la Calidad de los
servicios turisticos determinan la direcciéon de la relacién entre las dimensiones; apreciandose
son todas positivas con valores muy cercanos a 1 lo cual significa que existe dependencia
directa (positiva), entre las dimensiones de la calidad de los servicios turisticos; es decir, a
grandes valores de Elementos Tangibles (ET) corresponden grandes valores de Fiabilidad

(F) como se muestra en negrilla, por referir un ejemplo.

Tabla 4.45.
Correlaciones (Grupo 1 — Modelo por defecto)

Estimate

ET <--> F ,851
ET <> CR , 7197
ET <> SG ,754
ET <> EM , 732
F <> CR 877

<> SG ,818
F <> EM ,820
CR <> SG ,846
CR <> EM ,799
SG <> EM ,806
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Las varianzas referidas en la tabla 4.46 de acuerdo con la teoria de probabilidad que
suele representarse como aquella de una variable aleatoria es una medida de dispersién
definida como la esperanza del cuadrado de la desviaciéon de dicha variable respecto a su
media. Es decir, la media de los residuos al cuadrado. Las varianzas sirven para formar las
ecuaciones estructurales, en este caso los valores van de el hasta e22 representando la
varianza de los errores. En otras palabras la varianza indica que a mayor valor de la medida
de dispersion existe mayor variabilidad; al contrario, a menor valor; existe mas
homogeneidad. Para este caso se puede evidenciar un p valor muy representativo para

todas las variables consideradas.

Tabla 4.46
Varianzas (Grupo 1 — Modelo por defecto)

Estimate S.E. C.R. P Label
ET ,283 ,043 6,626 .000
F ,376 ,053 7,054 .000
CR ,453 ,060 7,576 .000
SG ,410 ,059 6,940 .000
EM ,625 ,075 8,298 .000
el ,366 ,032 11,625 .000
e2 ,482 ,039 12,214 .000
e3 ,426 ,038 11,288 .000
ed ,420 ,040 10,560 .000
e5 ,447 ,037 12,215 .000
e6 ,438 ,038 11,670 .000
e7 ,592 ,048 12,328 .000
e8 ,520 ,042 12,325 .000
€9 ,398 ,034 11,606 .000
el0 ,430 ,037 11,657 .000
ell ,339 ,030 11,159 .000
el2 ,428 ,037 11,616 .000
el3 ,469 ,040 11,780 .000
el4 ,483 ,041 11,693 .000
el5 ,532 ,045 11,940 .000
el6 479 ,042 11,371 .000
el7 ,392 ,036 11,021 .000
el8 ,460 ,040 11,509 .000
el9 ,408 ,035 11,588 .000
e20 ,355 ,032 11,203 .000
e21 ,401 ,035 11,489 .000
e22 ,387 ,033 11,614 .000
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Considerando estos resultados las ecuaciones estructurales para el modelo de

medida quedarfan identificadas de la forma expresada en la tabla 4.47.

Tabla 4.47
Ecnaciones estructurales de la calidad del servicio — Modelo de medida

ET1 =ET + 0,366

ET2 = 0,966 ET + 0,482
ET3 =1,163 ET + 0,426
ET4 =1,314ET + 0,420
FB1 =FB + 0,447

FB2 =1,160 FB + 0,438
FB3 = 1,105 FB + 0,592
FB4 = 1,037 FB + 0,520
FB5 =1,123 FB + 0,398
CR1 = CR + 0,430

CR2 = 0,989 CR + 0,339
CR3 = 1,008 CR + 0,428
CR4 =1,012 CR + 0,469
SG4 = SG + 0,483

SG3 =0,982 5G + 0,532
SG2 =1,0735G + 0,479
SG1 =1,040 SG + 0,392
EM5 = EM + 0,460

EM4 = 0,924 EM + 0,408
EM3 = 0,940 EM + 0,355
EM?2 = 0,938 EM + 0,401
EM1 = 0,895 EM + 0,387

Por su parte las ecuaciones estructurales para el modelo estructural del diagrama de

sendero estan expresadas en la tabla 4.48.
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Tabla 4.48
Ecuaciones estructurales de la calidad del servicio — Diagrama de senderos

ET = 0,277 F
ET = 0,285 CR
ET = 0,257 SG
ET = 0,307 EM

F=10,362CR

F =0,321SG
F = 0,397 EM
CR = 0,365 SG
CR = 0,425 EM
SG = 0.408 EM

Desarrollo sostenible

Analisis Factorial Exploratorio

En complemento al analisis de los resultados de la variable independiente (Calidad de
los servicios turisticos) descrito lineas atras, el Desarrollo sostenible merece atenciéon en
consideraciéon al criterio de George y Mallery (2003, p. 231) que sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach:

— Coeficiente alfa >.9 es excelente

— Coeficiente alfa >.8 es bueno

— Coeficiente alfa >.7 es aceptable

— Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
— Coeficiente alfa >.5 es pobre

— Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Los resultados obtenidos para evaluar la Calidad a través del coeficiente Alfa de
Cronbach se muestran en la tabla 4.49 evidenciando un nivel de coeficiencia excelente del

mencionado constructo; lo cual lo convierte en supremamente fiable.
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Tabla 4.49
Alfa de Cronbach del Constructo Destino Sostenible

Desarrollo sostenible

Alfa de Cronbach N.° de elementos

955 22

b

El Alfa de Cronbach de la tabla 4.50 muestra un nivel de coeficiencia excelente de

la dimensién Gobernanza considerandose fiable.

Tabla 4.50
Alfa de Cronbach del constructo destino sostenible

Dimension: Gobernanza

Alfa de Cronbach N.° de elementos
903 5

b

El Alfa de Cronbach de la tabla 4.51 evidencia un nivel de coeficiencia bueno de la

dimension socioeconémica por lo que se considera fiable.

Tabla 4.51
Alfa de Cronbach del constructo destino sostenible

Dimension: Socioeconémica

Alfa de Cronbach N.° de elementos
884 4

b

El Alfa de Cronbach de la tabla 4.52 evidencia un nivel de coeficiencia bueno de la

dimension Patrimonio cultural lo cual lo convierte en fiable.

Tabla 4.52
Alfa de Cronbach del constructo destino sostenible

Dimension: Patrimonio Cultural
Alfa de Cronbach N.° de elementos
871 4

b
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El Alfa de Cronbach de la tabla 4.53 arroja un nivel de coeficiencia excelente de la

dimension medioambiente, por lo que se convierte en fiable.

Tabla 4.53
Alfa de Cronbach del constructo destino sostenible

Dimension: Medioambiente

Alfa de Cronbach NP° de elementos

930 9

La tabla 4.54 refiere el Alfa de Cronbach de cada una de las preguntas del

constructo desarrollo sostenible.

Tabla 4.54
Desarrollo sostenible: Alfa de Cronbach de todos los elementos

Preguntas del constructo Desarrollo Sostenible Alfa de Cronbach
DS1_GOB_NORMATIVA_DE_GESTION_SOSTENIBLE ,953
DS2_GOB_CAPACITACION_DESARROLLO_SOSTENIBLE ,954
DS3_GOB_EVALUACION_SATISFACCION_AL_CLIENTE 953
DS4_GOB_INFORMACION_TURISTICA_PERTINENTE ,053
DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTION_SOSTENIBLE ,953
DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTION_DEL,_DS ,953
DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO ,953
DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES ,953
DS9_ECON_GARANTIA_EN_PROVISION_DE_SERV_BASICOS ,053
DS10_PATC_CODIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURISTICO 052
DS11_PATC_RESPETO_AI, PATRIMONIO_CULTURAL ,952
DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEL _PAT CULTURAL ,953
DS13_PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCION_DEL_PAT CULTURAL ,953
DS14_AMB_PROTECCION_DE_LA_NATURALEZA ,953
DS15_AMB_ADECUADO_USO_DE_RECURSOS ,952
DS16_AMB_PLAN_DE_MANEJO_DE_DESECHOS 952
DS17_AMB_USO_DE_SUSTANCIAS_NOCIVAS ,953
DS18_AMB_RESPETO_FLORA_Y_FAUNA ,953
DS19_AMB_PLANES_DE_REDUCCION_DE_CONTAMINACION ,953
DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXOTICAS_INVASORAS ,953
DS21_AMB_APOYO_CONSERVACION_DE_LA_BIODIVERSIDAD ,952
DS22_AMB_POLITICAS_ AMBIENTALES_AMIGABLES ,953

De acuerdo con el criterio de George y Mallery (2003, p. 231) el coeficiente Alfa de
Cronbach se evalta como excelente para este caso de estudio. Para intentar buscar factores
o dimensiones subyacentes en el analisis partiendo del modelo tedrico o genérico del

desarrollo sostenible se aplica un Analisis Factorial Exploratorio.
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La tabla 4.55 muestra la media y desviacioén estandar de cada uno de los elementos
de la variable independiente Calidad de los servicios turisticos, lo que indica cuanto pueden

alejarse los valores respecto al promedio o media.

Tabla 4.55
Desarrollo sostenible: Media y desviacion estandar de todos los elementos

Desviacio
Media N.°.
n estandar
DS1_GOB_NORMATIVA_DE_GESTION_SOSTENIBLE 2,16 1,026 371
DS2_GOB_CAPACITACION_DESARROLLO_SOSTENIBLE 2,38 966 371
DS3_GOB_EVALUACION_SATISFACCION_AL_CLIENTE 2,60 1,033 371
DS4_GOB_INFORMACION_TURISTICA_PERTINENTE 2,69 1,001 371
DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTION_SOSTENIBLE 2,55 1,093 371
DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTION_DEL_DS 2,59 1,072 371
DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO 2,65 1,127 371
DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES 2,70 1,108 371
DS9_ECON_GARANTIA_EN_PROVISION_DE_SERV_BASICOS 2,73 1,134 371
DS10_PATC_CODIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURISTICO 2,73 1,114 371
DS11_PATC_RESPETO_AL_PATRIMONIO_CULTURAL 3,02 1,130 371
DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEL_PAT_CULTURAL 2,95 1,071 371
DS13_PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCION_DEL_PAT_CUL
2,93 1,100 371
TURAL
DS14_AMB_PROTECCION_DE_LA_NATURALEZA 3,11 1,143 371
DS15_AMB_ADECUADO_USO_DE_RECURSOS 2,98 1,087 371
DS16_AMB_PLAN_DE_MANEJO_DE_DESECHOS 2,94 1,074 371
DS17_AMB_USO_DE_SUSTANCIAS_NOCIVAS 2,88 1,179 371
DS18_AMB_RESPETO_FLORA_Y_FAUNA 3,00 1,173 371
DS19_AMB_PLANES_DE_REDUCCION_DE_CONTAMINACION 2,90 1,179 371
DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXOTICAS_INVASORAS 2,82 1,153 371
DS21_AMB_APOYO_CONSERVACION_DE_LA_BIODIVERSIDAD 2,98 1,198 371
DS22_AMB_POLITICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES 2,92 1,199 371

Si las variables de la matriz estan linealmente relacionadas, el valor del determinante

se aproxima a cero, lo que es un buen sintoma de cara a la idoneidad del analisis.
La figura 4.2. referente a la matriz de correlaciones permite inferir que cuando su valor es

elevado, las correlaciones dentro de ella son bajas; mientras que si el determinante es bajo

significarfa que hay algunas correlaciones altas; este justamente es el caso de la matriz en
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cuestion cuyo valor se presenta en la parte inferior derecha de la misma; asi el determinante
es 0, por lo que esta matriz no es cierta positiva como se indica en la parte inferior

izquierda.

Figura 4.2
Determinante de la matriz de correlaciones

a. Determinante = 1,251E-8

La tabla 4.56 muestra la prueba de Bartlett con un valor de 0,936 que es un
excelente valor, con su nivel de significaciéon de 0,000 o nulo, por lo que en consecuencia se
rechaza la hipétesis de incorrelacién de las variables originales y se justifica la adecuacion
del analisis factorial, debido a que el resultado de KMO es muy superior al umbral

generalmente aceptado de 0,5.

Tabla 4.56
Constructo desarrollo sostenible: KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de
muestreo

Prueha de esfericidad de  Aprox. Chi-cuadrado 6584,290

Sig. 000

936

La tabla 4.57 referida a las comunalidades, muestra valores aceptables lo cual colige

que las variables estan bien representadas en el espacio de los factores.
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Tabla 4.57
Constructo desarrollo sostenible: comunalidades

Comunalidades

Inicial Extraccion

DS1_GOB_NORMATIVA__
DE_GESTION_SOSTERNI 1,000 658
BLE

DS2_ _GOB_CAPACITACI
ON_DESARROLLO_SOS 1.000 B75
TENIBLE

DS3_GOB_EVALUACI (@] N
_SATISFACCION_AL _CLlI 1,000 634
ENTE

DS4_GOB_INFORMACIO
N_TURISTICA_ PERTINE 1,000 608
NTE

DSS5_GOB_SISTEMA_DE
_GESTION_SOSTENIBL 1,000 720
E

DS6_ECON_APOYO_INS
TIT_A_LA_ GESTION_DE 1.000 705
L_DsS

DS7_ECORN_EMPLEABILI
DAD_EQUITATIVA_POR__ 1,000 661
GENERO

DSS_ECON_INCENTIVO
_A_INVERSIONES 1.000 .661

DSgS_ECO N_(_EARANTI'A_
EN_PROVISION_DE_SE 1.000 591
RWV_BASICOS

DS10_PATC_CODIGOS__
DECOMPORTAMIENTO__ 1,000 603
TURISTICO

DS11_PATC_RESPETO__

AL_PATRIMOMNIO_CULT 1,000 691
URAL

DS12_PATC_PUESTA_E

N_VALOR_DEL_PAT_CU 1.000 . 703
LTURAL

DS13_PATC_INCENTIVO

_A_ LA _PROTECCION_D 1.000 739
EL_PAT_CULTURAL

DS14_AMB_PROTECCIO

N_DE_LA_ NATURALEZA 1.000 768
DS15_AMB_ADECUADO

_USO_DE_RECURSOS 1.000 .682
DS16_AMB_PLAN_DE_M

ANEJO_DE_DESECHOS 1.000 635
DS17_AMB_USO_DE_S

USTANCIAS._ _NOCIVAS 1.000 645
DsS18_AMB_RESPETO_F 1.000 03

LORA_Y_FAUMNA

DS19_AMB_PLANES_DE
_REDUCCION_DE_CON 1.000 764
TAMINACION

DS20_AMB_EVITA_ESPE

CIES_EXOTICAS_ INVAS 1,000 .669
ORAS

DS21_AMB_APOYO_CO

NSERVACION_DE_LA_BI 1.000 753

ODIVERSIDAD

DS22_AMB_POLITICAS__
AMBIENTALES_ _AMIGABL 1.000 685
ES

Metodo de extraccion: analisis de componentes
principales.
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La tabla 4.58 de la varianza total explicada a partir de la regla de Kaiser proporciona
una estructura factorial con tres factores que dan como resultado 71,082 % de la varianza

total.

Tabla 4.58
Constructo Desarrollo sostenible: varianza total explicada

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccin de cargas al cuadrado Sumas de rotacion de cargas al cuadrado
Componente Total % devarianza | % acumulado Total % devarianza | % acumulado Total % devarianza | % acumulado
1 11,110 53,225 53225 11,710 §3225 53225 6,030 27,409 27,409
2 2,685 12,206 65,431 2,685 12,06 65,431 5303 24,106 51515
3 1243 5,651 71,082 1243 5,651 71,082 4305 19,567 71,082
4 54 4199 75,282
§ 768 3491 78,172
b 663 3015 81,787
7 589 2677 84 464
8 513 2332 86,796
9 A64 2111 88,907
10 399 1814 90,721
11 368 1674 92,395
12 350 1590 93,985
13 316 1438 95,423
14 2N 1236 96,659
15 232 1,054 97,113
16 178 810 98,523
17 A7 790 99,313
18 151 087 100,000
19 7182647 | 3,251E-16 100,000
20 2010B-17 | 1,323E-16 100,000
il -8737EA7 | -39TME-16 100,000
2 -1 920E16 | -B,735E-16 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

El grafico 4.5, sobre las comunalidades, permite inferir que debido a sus valores

aceptables se colige que las variables estan bien representadas en el espacio de los factores.
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Grafico 4.5
Grifico de sedimentacion

Grafico de sedimentacion
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La tabla 4.59 refiere a los 22 componentes del constructo en estudio, con sus
valores que ratifican a los factores que pueden ser considerados mds importantes por su

confianza y fidelidad implicitas.

Al aplicar el AFE por el método de rotacién ortogonal VARIMAX, se presume que
es posible trabajar con 3 dimensiones, en vez de las 4 teéricamente consideradas, lo cual

se verifica mediante el AFC.
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Tabla 4.59

Constructo Desarrollo sostenible: Matriz de Componentes

Matriz de componente®

Componente

2

DS1_GOB_NORMATIVA_
DE_GESTION_SOSTENI
BLE

DS2_GOB_CAPACITACI
ON_DESARROLLO_SOS
TENIBLE

DS3_GOB_EVALUACI ON
_SATISFACCION_AL_CLI
ENTE

DS4_GQB_INFORMACIO
N_TURISTICA_PERTINE
NTE

DS5_GOB_SISTEMA_DE
_GESTION_SOSTENIBL
E

DS6_ECON_APOYO_INS
TIT_A_LA_GESTION_DE
L_DS

DS7_ECON_EMPLEABILI
DAD_EQUITATIVA_POR_
GENERO

DS8_ECON_INCENTIVO
_A_INVERSIONES

DSS_ECO N_QARANTiA_
EN_PROVISION_DE_SE
RV_BASICOS

DS10_PATC_CODIGOS_
DECOMPORTAMIENTO_
TURISTICO

DS11_PATC_RESPETO_
AL_PATRIMONIO_CULT
URAL

DS12_PATC_PUESTA_E
N_VALOR_DEL_PAT_CU
LTURAL

DS13_PATC_INCENTIVO
_A_LA_PROTECCION_D
EL_PAT_CULTURAL

DS14_AMB_PROTECCIO
N_DE_LA_NATURALEZA

DS15_AMB_ADECUADO
_USO_DE_RECURSOS

DS16_AMB_PLAN_DE_M
ANEJO_DE_DESECHOS

DS17_AMB_USO_DE_S
USTANCIAS_NOCIVAS

DS18_AMB_RESPETO_F
LORA_Y_FAUNA

DS19_AMB_PLANES_DE
_REDUCCION_DE_CON
TAMINACION

DS20_AMB_EVITA_ESPE
CIES_EXOTICAS_INVAS
ORAS

DS21_AMB_APOYO_CO
NSERVACION_DE_LA_BI
ODIVERSIDAD

DS22_AMB_POLITICAS_
AMBIENTALES_AMIGABL
ES

703

680

700

721

741

765

790

753

776

788

790

776

682

788

683

731

682

680

708

675

707

705

-.313

-,358

-.261

-,345

-,305

-,286

-.291

-,253

-,286

-.253

548

,288

,332

548

,488

471

,363

457

313

,385

,402

367

,330

,230

-.350

-,328

-.350

-,328

Meétodo de extraccidon: anadlisis de componentes principales.

a. 3 componentes extraidos.
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En la tabla 4.60 se puede considerar la posibilidad que de las cuatro dimensiones
teoricas, resulten solamente en tres dimensiones o factores, ya que la matriz de
componentes rotados por el método de rotacion ortogonal VARIMAX, asi lo sefiala por

lo que se procedera a la aplicacion del Analisis Factorial Confirmatorio

Tabla 4.60
Constructo desarrollo sostenible: Matriz de componentes rotados

Matriz de componente rotado?

Componente
1 2 3

DS1_GOB_NORMATIVA_DE_GESTION_SOSTENIBLE J73 168 179
DS2_GOB_CAPACITACION_DESARROLLO_SOSTENIBLE 802 136 117
DS3_GOB_EVALUACION_SATISFACCION_AL_CLIENTE 706 131 345
DS4_GOB_INFORMACION_TURISTICA_PERTINENTE 668 206 344
DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTION_SOSTENIBLE 804 146 230
DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTION_DEL_DS 786 229 184
DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO 741 307 133
DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES 754 296

DS9_ECON_GARANTIA_EN_PROVISION_DE_SERV_BASICOS 664 286 261
DS10_PATC_CODIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURISTICO 0632 316 322
DS11_PATC_RESPETO_AL_PATRIMONIO_CULTURAL 331 317,693
DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEL_PAT_CULTURAL 322 289 718
B}s&&_ PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCION_DEL_PAT_CULT 205 206 807
DS14_AMB_PROTECCION_DE_LA_NATURALEZA 150 347 791
DS15_AMB_ADECUADO_USO_DE_RECURSOS 253 464 634
DS16_AMB_PLAN_DE_MANEJO_DE_DESECHOS ,303 401
DS17_AMB_USO_DE_SUSTANCIAS_NOCIVAS 179 ,307
DS18_AMB_RESPETO_FLORA_Y_FAUNA ,166 ,356
DS19_AMB_PLANES_DE_REDUCCION_DE_CONTAMINACION 213 223
DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXOTICAS_INVASORAS ,280 138
DS21_AMB_APOYO_CONSERVACION_DE_LA_BIODIVERSIDA 215 300

D
DS22_AMB_POLITICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES ,333

M¢étodo de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: VARIMAX con normalizacion Kaiser.
a. La rotacién ha convergido en 5 iteraciones.
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En la tabla 4.61 se observan las variables o preguntas correspondientes a cada una de

las tres dimensiones obtenidas; siendo estas distribuidas de la siguiente manera:

Componente o dimension 1:
1. Normativa de gestién sostenible.
2. Capacitacién desarrollo sostenible.
3. Ewvaluacion satisfaccién al cliente.
4. Informacion turistica pertinente.
5. Sistema de gestion sostenible.
6. Apoyo institucional a la gestiéon del desarrollo sostenible.
7. Empleabilidad equitativa por género.
8. Incentivo a inversiones.
9. Garantfa en provisién de servicios basicos.

10. Codigos de comportamiento turistico.

De los cuales, las cinco primeras correspondian originalmente a Gobernanza, las
siguientes cuatro a la dimensién Socioeconémica y la dltima a la dimensiéon Patrimonio

cultural.

Componente o dimension 2:

Respeto al patrimonio cultural.
Puesta en valor del patrimonio cultural.
Incentivo a la proteccion del patrimonio cultural.

Proteccidn de la naturaleza.

AN S e

Adecuado uso de recursos.

De los cuales; las tres primeras correspondian originalmente a Patrimonio cultural y

las siguientes dos a la dimensiéon Medioambiente.
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Componente o dimension 2:
1. Plan de manejo de desechos.
2. Uso de sustancias nocivas.
3. Respeto a la flora y fauna.
4. Planes de reducciéon de contaminacion.
5. Evita especies exoticas invasoras.
6. Apoyo a conservacion de la biodiversidad.

7. Politicas ambientales amigables.

De los cuales; todas pertenecian originalmente a la dimensién Medioambiente y se

mantienen en la misma.

Tabla 4.61
Constructo desarrollo sostenible: Matriz de componentes ordenados

Matriz de componente rotado ordenado

Componente
/ 1 2 3

DS1_GOB_NORMATIVA_DE_GESTION_SOSTENIBLE 773 168 179
DS2_GOB_CAPACITACION_DESARROLLO_SOSTENIBLE 802 136 117
DS3_GOB_EVALUACION_SATISFACCION_AL_CLIENTE 706 131 345
DS4_GOB_INFORMACION_TURISTICA_PERTINENTE 668 206 344
DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTION_SOSTENIBLE 804 146 230
DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTION_DEL_DS 786 229 184
DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO 741 307 133
DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES 754 296

DS9_ECON_GARANTIA_EN_PROVISION_DE_SERV_BASICOS 664 286 261
DS10_PATC_CODIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURISTICO 632 316 322
DS11_PATC_RESPETO_AL_PATRIMONIO_CULTURAL 331 317 693
DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEI,_PAT_CULTURAL 322 289 718
DS13_PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCION_DEL_PAT CULTURAL 205 226,807
DS14_AMB_PROTECCION_DE_LA_NATURALEZA 150 347 791
DS15_AMB_ADECUADO_USO_DE_RECURSOS 253 A64 634
DS16_AMB_PLAN_DE_MANEJO_DE_DESECHOS 303 401
DS17_AMB_USO_DE_SUSTANCIAS_NOCIVAS 179 307
DS18_AMB_RESPETO_FLORA_Y_FAUNA 166 356
DS19_AMB_PLANES_DE_REDUCCION_DE_CONTAMINACION 213 223
DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXOTICAS_INVASORAS 280 138
DS21_AMB_APOYO_CONSERVACION_DE_LA_BIODIVERSIDAD 215 300
DS22_AMB_POLITICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES 333 157

Mcétodo de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: VARIMAX con normalizacion Kaiser.,
a. La rotacién ha convergido en 5 iteraciones.
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Para realizar la validacion del constructo, se aplica el AFC, conocido como Analisis

Factorial Confirmatorio.

Analisis Factorial Confirmatorio

Las etapas a desarrollar en esta parte del analisis fueron: (a) identificacién del modelo,
(b) ajuste del modelo, (c) validez convergente y (d) validez discriminante. Cuando se aplican
ecuaciones estructurales, antes de proceder a analizar las posibles relaciones entre los
constructos y las propuestas en las hipotesis es necesario comprobar primero el modelo de

medida.

Un modelo de medida puro para hacer este tipo de analisis es aquel cuyas variables
latentes tienen indicadores observables y en el cual cada variable latente covarfa con las
otras variables latentes (Kline, 2016). El analisis factorial confirmatorio debe aplicarse a
instrumentos de medida que han sido completamente desarrollados y cuya estructura

factorial ha sido validada (Byrne, 2009).

Un primer aspecto a considerar en este tipo de analisis es la identificacion del
modelo, que pudo lograrse siguiendo los criterios de Jarvis et al. (2003): (a) en la escala de
medida de cada variable latente se debe restringir uno de los caminos de esta variable a un
valor de uno; y (b) los caminos o enlaces de los errores de las variables observables y de los

errores de las variables endégenas latentes se restringieron a un valor de uno.

Una vez lograda la identificacién de los modelos, su ajuste fue evaluado con indices
minimos que segun Kline (2016) deben ser reportados: (a) prueba chi cuadrado (con p-
value > 0,20), (b) indice residual de la raiz cuadrada media estandarizada (SRMR), (c) indice
de ajuste comparativo (CFI) y (d) el indice de la raiz cuadrada media del error de
aproximacion (RMSEA). También se incluyé en el analisis el indice de bondad de ajuste
(GFI) y el indice ajustado de bondad de ajuste (AGFI), que son medidas ampliamente

aceptadas.
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Los wvalores limite de cada uno de estos indices se tomaron siguiendo las
sugerencias de varios autores. Por ejemplo, el indice SRMR, que representa el valor
promedio entre los residuales estandarizados en un modelo con buen ajuste sera pequefio
(0,05 o menor) [Byrne, 2009]. El indice CFI provee una medida de covariacion completa en
los datos y en un modelo con buen ajuste, este valor debe ser mayor o igual a 0,95 (Hu y
Bentler, 1999). EI RMSEA toma en cuenta el error de aproximacién con la poblacion y
mostrara valores menores a 0,05 en un modelo con buen ajuste (Browne y Cudeck, 1993);
sin embargo, segun Hu y Bentler (1999), un valor de 0,06 también indica un modelo de

buen ajuste, siempre y cuando el tamano de la muestra sea adecuado.

Es importante acotar ademas que, no existe un consenso claro sobre los valores
limite para estos indices. Por ejemplo, Bentler (1992) manifesté que un valor CFI cercano a
0,9 puede considerarse representativo de un modelo bien ajustado. Por otro lado,
MacCallum, Browne y Sugawara (1996) notaron que un valor RMSEA, que va de 0,08 a 0,1
indica un ajuste medio; mientras que valores mayores a 0,10 sefialan un ajuste pobre del

modelo.

La validez convergente y divergente se evalué siguiendo el procedimiento
establecido por Anderson y Gerbing (1998). La validez de convergencia se determiné
evaluando si el coeficiente estimado de cada indicador sobre su constructo subyacente es
significativo. La validez discriminante fue evaluada restringiendo el parametro de
correlacion entre dos variables latentes a 1 y realizando una prueba de diferencias chi
cuadrado entre el modelo restringido y el modelo sin restricciéon. Las pruebas se hicieron

por pares de constructos a la vez.

Este modelo mide el Desarrollo sostenible, a partir de cuatro dimensiones:
Gobernanza, Socioeconémica, Patrimonio cultural y Medioambiente. En un primer analisis
este modelo no presentaba un buen ajuste ya que sus indices de ajuste estaban por debajo
de los limites requeridos, sin embargo, al revisar los indices de modificaciéon fue necesario
correlacionar algunos errores asociados a variables observables (Byrne, 2009). El modelo
presenté un ajuste aceptable puesto que los indices muestran valores cercanos a los
umbrales requeridos, tomando en cuenta ademas que no existe un consenso claro sobre los

valores limite para estos indices. El analisis factorial consta de cuatro fases caracterfsticas:
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1. Calculo de una matriz capaz de expresar la variabilidad conjunta de todas las

variables.
2. Extraccién del nimero 6ptimo de factores.
3. Rotacion de la solucion para facilitar su interpretacion, y

4. Estimacion de las puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones.

Varianza total explicada

En la tabla 4.62 de varianza total explicada se ofrece un listado de los autovalores
de la matriz de varianzas-covarianzas, con el porcentaje de varianza que representa cada
uno de ellos. Los autovalores expresan la cantidad de la varianza total que esta explicada
por cada factor; y los porcentajes de varianza explicada asociados a cada factor se obtienen
dividiendo su correspondiente autovalor por la suma de los autovalores (la cual coincide

con el numero de variables); misma que se explica en un 68,194 %.

Por defecto, se extraen tantos factores como autovalores mayores que 1 tiene la
matriz analizada. En este caso, como se parte de modelo hipotético, se aplica un AFC
(Analisis Factorial Confirmatorio), por lo que se limita el modelo a que solo determine 3
Factores o Dimensiones. Estos tres factores o dimensiones explican el 68,194% de la
varianza. Partiendo de este punto, serfa factible determinar si son esas las verdaderas

dimensiones o factores.

Tabla 4.62
Varianza total explicada Constructo Desarrollo sostenible

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de extraccion de cargas al cuadrado Sumas de rotacién de cargas al cuadrado
Componente | Total % de varianza | % acumulado Total % de varianza | % acumulado Total % de varianza | % acumulado
1 11,328 51,489 51,489 11,328 51,489 51,489 6,225 28,295 28,295
2 2,396 10,891 62,380 2,396 10,891 62,380 4,972 22,598 50,893
3 1,279 5814 68,194 1,279 5814 68,194 3,806 17,302 68,194
4 966 4,389 72,583
5 692 3,145 76,728
6 642 2,920 78,649
7 533 2,423 81,072
8 468 2,126 83,198
9 415 1,888 85,086
10 ,386 1,766 86,842
1 381 1,731 88,573
12 34 1,548 90,121
13 304 1,384 91,505
14 284 1,292 92,796
15 271 1,230 94,026
16 264 1,201 96,227
17 238 1,083 96,311
18 192 871 97,182
19 169 769 97,951
20 159 a2 98,672
21 1560 680 99,352
22 143 ,648 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
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Matriz de patron

En la Matriz de componente se encuentra la solucién factorial propiamente dicha.
Contiene las correlaciones entre las variables originales (o saturaciones) y cada uno de los
factores. Conviene sefialar que esta matriz cambia de denominacién dependiendo del
método de extraccion elegido. En este caso se denomina matriz de patrén porque en

nuestro ejemplo hemos utilizado el método de Mdxima V erosimilitud.

Al aplicar el AFE por el método de rotacién ortogonal VARIMAX, el investigador
presume que es posible trabajar con 3 dimensiones, en vez de las 4 teéricamente
consideradas, esto se verificard a través del AFC. Al emplear el AFC por el método de
rotacién Oblimin Oblicuo y método de estimacion de Maxima Verosimilitud (es uno de los
mas usados), los resultados son bastante coherentes y es posible afirmar o confirmar las 3
dimensiones que ha detectado el AFE. Por lo tanto, los factores o dimensiones que recoge

el AFE y confirmado por el AFC, queda de la siguiente forma:

1= 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10
2-  11,12,13, 14,15

3- 16,17, 18,19, 20, 21, 22

La tabla 4.63 muestra a los 22 componentes del constructo en estudio, con valores
que ratifican a los factores que pueden ser considerados mas importantes por su confianza

y fidelidad implicitas.
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Tabla 4.63
Matriz de componente constructo desarrollo sostenible

Matriz de componente~

Componente

1 2 3

DS1_GOB_NORMATIVA__
DE_GESTION_SOSTENI . 703 -.313 .395
BLE

DS2_GOB_CAPACITACI
ON_DESARROLLO_SOS .680 -.358 402
TENIBLE

DS3_GOB_EVALUACION
_SATISFACCION_AL_CLI . 700 -.261 367
ENTE

DS4_GOB_INFORMACIO
N_TURISTICA_PERTINE 721 .330
NTE

DS5_GOB_SISTEMA_DE
_GESTION_SOSTENIBL 741 -.345 230
E

DS6_ECON_APOYO_INS
TIT_A_LA_ GESTION_DE .765 -.305
L_DS

DS7_ECON_EMPLEABILI
DAD_EQUITATIVA_POR__
GENERO

DSS_ECON_INCENTIVO
_A_INVERSIONES 753 -.291

DS9_ECON_GARANTIA_
EN_PROVISION_DE_SE 776 -.253 -.350
RV_BASICOS

DS10_PATC_CODIGOS__
DECOMPORTAMIENTO_ .788 -.328
TURISTICO

DS11_PATC_RESPETO_
AL_PATRIMONIO_CULT . 790 -.286
URAL
DS12_PATC_PUESTA_E
N_VALOR_DEL_PAT_CU W ard= -.253 -.350
LTURAL
DS13_PATC_INCENTIVO
_A_LA_PROTECCION_D 682 .548
EL_PAT_CULTURAL

DS14_AMB_PROTECCIO

.790 -.286

N_DE_LA_ NATURALEZA .788 -.328
DS15_AMB_ADECUADO
_USO_DE_RECURSOS .683 .288
DS16_AMB_PLAN_DE_M
ANEJO_DE_DESECHOS 731 332
DS17_AMB_USO_DE_S

USTANCIAS_ _NOCIVAS .682 .548
DS18_AMB_RESPETO_F

LORA_Y_FAUNA .680 .488
DS19_AMB_PLANES_DE
_REDUCCION_DE_CON 709 471
TAMINACION

DS20_AMB_EVITA_ESPE

CIES_EXOTICAS_ INVAS 675 363
ORAS

DS21_AMB_APOYO_CO
NSERVACION_DE_LA_BI 707 as57
ODIVERSIDAD

DS22_AMB_POLITICAS

AMBIENTALES AMIGABL 705 313

ES

Metodo de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 3 componentes extiraidos.
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Modelo de ecuaciones estructurales

La modelizacién de ecuaciones estructurales incorpora variables no observables
directamente, llamadas variables latentes o constructos, que solo pueden ser medidas a
través de otras variables directamente observables. Dichos modelos estan formados por los
modelos estructurales compuestos por el analisis de senderos y los modelos de medida, que
son el analisis de variables latentes o no observables. Constituyen una poderosa
herramienta de analisis, cuyo verdadero valor esta en usar simultineamente variables

observadas y variables latentes.

En el desarrollo de un modelo de ecuaciones estructurales es necesario ejecutar
cuatro fases: la especificacién, la identificacién, la estimaciéon y la evaluacion e
interpretaciéon de dicho modelo. Ademas, son una eficaz técnica de analisis multivariante y,
particularmente, de gran ayuda en las Ciencias Sociales y del comportamiento, suelen usarse
en el estudio de las relaciones entre las areas sociales y los logros obtenidos; por ejemplo, la
discriminacion en los empleos, la eficacia de programas de accién social y en este caso

particular el turismo.

Desarrollo sostenible

El modelo de desarrollo sostenible no presenta incongruencias en el resultado
estimados por el método de Maxima Verosimilitud (MV, en adelante), y Minimos
Cuadrados Generalizados (MCG, en adelante). Para una mejor comprension se indica que
los siguientes significados de las siglas utilizadas para indicar a las dimensiones del

constructo Desarrollo sostenible:

GOB Gobernanza
ECON Socioecondmico

PAT Patrimonio cultural

AMB Ambiente
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Siendo los nimeros que le acompanan los correspondientes a una de las 22 variables

de consulta en este estudio.

El modelo se pudo obtener por el método de estimaciéon de Maxima Verosimilitud

(MV), ni por el de Minimos Cuadrados Generalizados (MCG), por lo que se buscan otros

métodos de estimacion mas flexibles como el Minimos Cuadrados No Ponderados

(MCNP), y el Minimos Cuadrados Libre de Escala (MCLE). Los resultados se muestran a

continuacion en la tabla 4.64.

Tabla 4.64

Indicadores sobre bondad del ajuste constructo desarrollo sostenible

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA
AFE y AFC MV 1156,99 0,828 0,739 0,770 0,627 0,854 0,112
MCG 751,95 0,300 0,268 0,815 0,664 0,353 0,085

En resumen atendiendo a los resultados, el modelo que mejor se ajusta es el MV, ya

que partiendo de las Medidas de Ajuste Absoluto, Medidas de Ajuste Incremental y

Medidas de Ajuste de Parsimonia son aceptables y en la mayoria de los casos, mejores

que el MCG. De lo cual se forma el grafico de senderos con las correlaciones a

continuacion:
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Griafico 4.6

Modelo de Ecunaciones Estructurales Constructo Desarrollo sostenible de 4 dimensiones aceptado
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Al analizar los resultados del modelo propuesto por el AFE y contrastado por el
AFC, se intentara buscar si el modelo teérico con 4 dimensiones, supera los resultados

obtenidos por el método de MCG del modelo por AFE y AFC.

En la tabla 4.65 se muestran los resultados de las estimaciones y las comparaciones:

Tabla 4.65
Indicadores sobre Bondad del Ajuste Constructo Desarrollo sostenible del Modelo tedrico

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA
Teobtico MCG 724,67 0,326 0,286 0,822 0,660 0,381 0,083
AFE y AFC MCG 751,95 0,300 0,268 0,815 0,664 0,353 0,085
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En consideracion a lo anterior el modelo tedrico supera los resultados planteados
por el AFE y corroborado por AFC, esto indica que el andlisis para formar las ecuaciones

de medida y ecuaciones estructurales, vendran reflejados partiendo del modelo tedrico.

Grafico 4.7
Grifico de senderos del Modelo tedrico con sus correlaciones
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Las ecuaciones estructurales para el modelo de medida quedan identificadas de la

siguiente forma en la tabla 4.60.
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Tabla 4.66
Constructo Desarrollo sostenible: Ecuaciones estructurales para el Modelo de medida

GOB1 =G + 0,214
GOB2 =0,901G + 0,186
GOB3 =1,016 G + 0,272
GOB4 = 0,929 G + 0,284
GOB5 =0,975G + 0,230

ECON6 = SE + 0,202
ECON7 = 1,095 SE + 0,342

ECON8 = 1,024 SE + 0,330
ECON9 = 1,079 SE + 0,331
PAT10 = PC + 0,297
PAT11 = 0,981 PC + 0,255
PAT12 = 0,870 PC + 0,255
PAT13 = 0,700 PC + 0,273
AMB14 = 0,524 MA + 0,183
AMB15 = 0,617 MA + 0,267
AMB16 = 0,703 MA + 0,291
AMB17 = 0,834 MA + 0,368
AMB18 = 0,872 MA + 0,305
AMB19 = 0,943 MA + 0,284
AMB?20 = 0,890 MA + 0,451
AMB21 = MA + 0,218
AMB22 = 0,988 MA + 0,268

Mientras que las ecuaciones estructurales para el modelo estructural del diagrama de

senderos resultan como se indica en la tabla 4.67.

Tabla 4.67
Constructo Desarrollo sostenible: Ecunaciones estructurales Diagrama de senderos

G = 0,518 SE
G =0,493 PC
G = 0,483 MA
SE = 0,549 PC
SE = 0,529 MA
PC = 0,632 MA
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En la tabla 4.68 se verifica que los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del
método de minimos cuadrados libres de escala, son confiables debido a sus valores (p

Valor) que asi lo determinan en negrilla.

Tabla 4.68
Pesos de regresion (Grupo 1 - Modelo por defecto) Método Minimos Cuadrados 1ibre de Escala

Estimate S.E. C.R. P  Label

GOB1 <--- G 1,000

GOB2 <eme G ,901 ,044 20,311 ,000
GOB3 <--- G 1,016 ,001 16,576 ,000
GOB4 <--- G ,929 ,064 14,593 ,000
GOB5 <--- G 975 ,062 15,598 ,000
ECONG <eme SE 1,000

ECON7 <eme SE 1,095 ,065 16,844 ,000
ECONS <--- SE 1,024 ,067 15,310 ,000
ECON9 <--- SE 1,079 ,076 14,129 ,000
PAT10 <-—-- PC 1,000

PAT11 <eme PC ,981 ,068 14,524 ,000
PAT12 <eme PC ,870 ,065 13,309 ,000
PAT13 <--- PC ,700 ,062 11,345 ,000
AMB21 <-—-- MA 1,000

AMB20 <-—-- MA ,890 ,048 18,547 ,000
AMB19 <-—-- MA ,943 ,049 19,239 ,000
AMB18 <-—-- MA ,872 ,051 17,065 ,000
AMB17 <-—-- MA ,834 ,053 15,769 ,000
AMB16 <-—-- MA ,703 ,046 15,308 ,000
AMB15 <-—-- MA ,617 ,046 13,504 ,000
AMB14 <-—-- MA ,524 ,049 10,673 ,000
AMB22 <eme MA ,988 ,042 23,512 ,000

La tabla 4.69 muestra los pesos de regresion estandarizados obtenidos de los items
del Desarrollo sostenible; los cuales demuestran que no existe problema alguno con las
variables, se puede evidenciar que todos los valores pasan del 0,6 como se resalta en

negrtilla.

145



En las tablas donde constan los Pesos de regresion y Pesos de regresion estandarizados del
desarrollo sostenible se muestran los pesos de regresion estimados por lo que la validez
convergente queda demostrada al verificar que todos los pesos son significativos, asi como

los pesos de regresion estandarizados son mayores a 0,5 (Fornell y Larcker, 1981).

Tabla 4.69
Pesos de regresion (Grupo 1 - Modelo por defecto)

Estimate
GOB1 <--- G ,361
GOB2 <--- G ,853
GOB3 <-—-- G ,836
GOB4 <-—-- G ,807
GOB5 < - G ,846
ECONG <-—-- SE ,861
ECON7 <--- SE ,818
ECONS <-—-- SE ,805
ECON9 <--- SE ,819
PAT10 <--- PC ,832
PAT11 <--- PC ,847
PAT12 < PC ,811
PAT13 < PC »739
AMB21 <--- MA ,906
AMB20 < MA »799
AMB19 < MA ,871
AMB18 <--- MA ,845
AMB17 < MA ,809
AMB16 <-e- MA ,794
AMB15 < MA ,767
AMB14 < MA ,775
AMB22 < MA ,886

En la tabla 4.70 se identifican las covarianzas de las dimensiones del Desarrollo
sostenible; que en probabilidad y estadistica, se trata de un valor que indica el grado de
variacion conjunta de dos variables aleatorias respecto a sus medias; o en otras palabras, es

la medida de asociacién entre las dimensiones del constructo Calidad de los servicios
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turisticos, que indica la relacion directa entre ellas. Para mejor comprension se indica el

significado de cada una de las siglas referidas:

G Gobernanza

SE Socioeconémica
PC  Patrimonio cultural
MA  Medioambiente

Tabla 4.70
Covarianzas (Grupo 1 - Modelo por defecto

Estimate S.E. CR. P Label
<> SE ,518 ,058 8,869 ,000
<> PC ,493 ,057 8,629 ,000
<> MA ,483 ,059 8,172 ,000
SE <> PC ,549 ,063 8,749 ,000
SE <> MA ,529 ,061 8,629 ,000
PC <> MA ,632 ,068 9,316 ,000

Se puede evidenciar en la tabla 4.71 la correlacion de las dimensiones del Desarrollo
sostenible; que determinan la direcciéon de la relacién entre las dimensiones; son todas
positivas y muy cercanas a 1. En otras palabras significa que existe dependencia directa
(positiva), entre las dimensiones del Desarrollo sostenible, es decir a grandes valores de
Socioeconémica (SE) corresponden grandes valores de Patrimonio cultural (PC) como se

muestra en negrilla, por referir un ejemplo.

Tabla 4.71
Pesos de regresion (Grupo 1 - Modelo por defecto)

Estimate

<> SE ,871

<> PC ,770

<> MA ,016

SE <--> PC ,884
SE <> MA ,695
PC <> MA 771
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Las varianzas referidas en la tabla 4.72 sirven para formar las ecuaciones
estructurales y para el caso en menciéon los valores que van de el hasta e22 representan la
varianza de los errores. En otras palabras la varianza determina que a mayor valor de la
medida de dispersion existe mayor variabilidad; al contrario, a menor valor; existe mas

homogeneidad.

Tabla 4.72
Varianzgas (Grupo 1 - Modelo por defecto)

Estimate S.E. C.R. P Label
G ,612 ,070 8,725 ,000
SE ,577 ,074 7,838 ,000
PC ,669 ,083 8,086 ,000
MA 1,004 ,100 10,035 ,000
el ,214 ,025 8,455 ,000
e2 ,186 ,022 8,553 ,000
e3 ,272 ,028 9,669 ,000
e4 ,284 ,028 10,107 ,000
e5 ,230 ,027 8,492 ,000
e6 ,202 ,026 7,809 ,000
e’ ,342 ,033 10,493 ,000
e8 ,330 ,032 10,171 ,000
e9 ,331 ,036 9,113 ,000
el0 ,297 ,036 8,345 ,000
ell ,255 ,030 8,366 ,000
el2 ,204 ,029 9,260 ,000
el3 ,273 ,028 9,659 ,000
el4 ,218 ,027 7,942 ,000
el5 ,451 ,040 11,234 ,000
el6 ,284 ,031 9,235 ,000
el7 ,305 ,032 9,542 ,000
el8 ,368 ,037 10,065 ,000
el9 ,291 ,029 10,014 ,000
e20 ,267 ,027 9,940 ,000
e2l ,183 ,027 6,689 ,000
e22 ,268 ,033 8,021 ,000
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Pruebas de hipoétesis

Los resultados obtenidos dan respuesta a la pregunta general: ;:Cémo el modelo de
la calidad de los servicios turisticos orienta a la competitividad y al desarrollo sostenible del
canton de Riobamba, provincia de Chimborazo, Ecuador? Para responder a esta

interrogante se plantea la hipdtesis general siguiente:
g p p g gui

Hipotesis general

— HO: La calidad de los servicios turisticos de Riobamba no incide en el desarrollo
sostenible ni se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales.
— H1: La calidad de los servicios turisticos de Riobamba incide en el desarrollo

sostenible y se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales.

Para corroborar la hipétesis general de la investigacion, se aplica un modelo de
Ecuaciones Estructurales para las variables latentes las cuales fueron las dimensiones o los
factores tanto en Calidad como en el Desarrollo Sostenible, se estiman a través de los

métodos de Maxima Verosimilitud (MV) y Minimos Cuadrados Generalizados (MCG),

obteniéndose los siguientes resultados:

Grafico 4.8
Modelo de ecunaciones estructurales, constructos, calidad de los servicios turisticos y desarrollo sostenible

En la tabla 4.73 se evidencia que el método de MV se impone en los resultados al
mostrado por MCG, puesto que los indicadores de Bondad de Ajuste, Medidas
incrementales y Parsimonia son aceptables, excepto CMIN y RMSEA, los cuales mejoran
en el MCG, partiendo de lo anterior, la correlacion existente entre las variables latentes es
de 0,25; esto implica que efectivamente, existe correlaciéon positiva entre Calidad y

Desarrollo Sostenible; esto se corrobora con el resultado obtenido en la tabla 4.71.
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Tabla 4.73
Indicadores sobre bondad del ajuste

Modelos  Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA
Hipotesis MV 85,94 0,958 0,692 0,948 0,548 0,970 0,079
MCG 61,34 0,830 0,600 0,963 0,556 0,891 0,061

Grafico 4.9

Modelo de ecunaciones estructurales, constructos, calidad de los servicios turisticos y desarrollo sostenible

Tabla 4.74

Correlaciones: (Grupo 1 - Modelo por defecto)

Estimate

CS

250

>

Hipoteszs especifica 1

Del analisis de la tabla 4.75 se puede asegurar que los constructos: Calidad de los

servicios turisticos y Desarrollo sostenible, si presentan una correlacion de 0,25 tal como se

demuestra en la informacion siguiente sobre los Indicadores sobre Bondad del Ajuste:

Tabla 4.75
Indicadores sobre la bondad del ajuste

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI1 RMSEA
Hipétesis MV 156,17 0,939 0,678 0,927 0,536 0,948 0,116
MCG 132,06 0,710 0,513 0,921 0,532 0,748 0,105
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Lo cual explica y determina una correlacion de los dos constructos de estudio.

Hipotesis especifica 2

— HO: Las dimensiones de la Calidad de los servicios turisticos (percepciones) no inciden
en las dimensiones del Desarrollo sostenible.
— H1: Las dimensiones de la Calidad de los setrvicios turisticos (percepciones) inciden en

las dimensiones del Desarrollo sostenible.

En atencién a los resultados derivados del analisis de pesos de regresion
estandarizados del modelo por defecto; se puede determinar que la dimensién Fiabilidad es

la que mejor aporta al constructo Calidad de los servicios turisticos.

De acuerdo con la tabla 4.76 se acepta la hipdtesis alterna puesto que se logra
determinar en el caso de la dimensién Fiabilidad de la variable Calidad de los servicios
turisticos que esta incide significativamente en las dimensiones del Desarrollo sostenible, tal

como las otras a saber: Empatia, seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

Tabla 4.76
Pesos de regresion estandarizados (Grupo 1 - Modelo por defecto)

Estimate
EM <--- GC ,817
SG <--- GC ,793
CR <--- GC ,837
FB <--- GC ,852
ET <-—- GC ,753
GOB < DS ;711
ECON <--- DS ,905
PAT < DS ,997
AMB < DS ,806

151



Hipotesis especifica 3

— HO: Las variables Calidad de los setvicios tutisticos y Desatrollo sostenible no se
ajustan a un Modelo de ecuaciones estructurales.
— H1: Las variables Calidad de los servicios turisticos y Desarrollo sostenible se ajustan a

un Modelo de ecuaciones estructurales.

En funcién de los resultados derivados se constata y acepta la hipdtesis alterna,
debido a que se obtienen las siguientes ecuaciones estructurales para el modelo de medida

que resultan identificadas de la siguiente manera, tal como se demuestra en la Tabla 4.77.

Tabla 4.77
Ecnaciones estructurales para el Modelo de medida

GOB1 =G + 0,378
GOB2=10912G + 0,371
GOB3 =G + 0,393

GOB4 =0,993 G + 0,337
GOB5 =1,127 G + 0,337
ECON1 = SE + 0,408
ECON2 = 1,093 SE + 0,384
ECON3 = 1,016 SE + 0,462
ECON4 = 1,073 SE + 0,431
PAT1 =P + 0,520

PAT2 = 1,022 P + 0,518
PAT3 = 1,007 P + 0,556
PAT4 =0,897 P + 0,807
AMB8 = MA + 0,589
AMB7 = 0,910 MA + 0,631
AMB6 = 0,988 MA + 0,566
AMB5 = 0,939 MA + 0,630
AMB4 = 0,942 MA + 0,638
AMB3 = 0,918 MA + 0,441
AMB?2 = 0,859 MA + 0,556
AMB1 = 0,997 MA + 0,400
AMB9 = 0,998 MA + 0,613

De manera que las ecuaciones estructurales para el modelo estructural del diagrama

de senderos resulta como se presenta a continuacion:

152



Tabla 4.78
Ecnaciones estructurales para el Diagrama de senderos

G = 0,605 SE

G =0571PC

G = 0,490 MA
SE =0,777 PC
SE = 0,568 MA
PC =0,709 MA

Resumen

En este capitulo se aplica la técnica estadistica multivariante cuyo proposito
principal es sintetizar las interrelaciones observadas entre un conjunto de variables en una
forma concisa y segura para construir nuevos conceptos y teorias, lo cual se logra a partir
de la utilizacién de un conjunto de variables aleatorias inobservables, llamados factores
comunes, a través de ellos, se explican todas las covarianzas, ademas de que cualquier
porcién de la varianza inexplicada por los factores comunes se asigna a términos de error

residuales que se llaman factores unicos o especificos.

Respecto al analisis factorial es una técnica utilizada para el estudio e interpretacion
de las correlaciones entre un grupo de variables, que busca la reduccion de la
dimensionalidad de los datos cuyo fin es lograr el numero minimo de dimensiones capaces
de explicar el maximo de informacién contenida en los datos, se aplican el analisis factorial
exploratorio y confirmatorio. Sus fases son: 1. Célculo de la matriz capaz de expresar la
variabilidad conjunta de todas las variables. 2. Extracciéon del numero 6ptimo de factores,
3. Rotacién de la solucién para facilitar su interpretacion. 4. La estimacion de las

puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones.

Ademas se complementa con el uso de los modelos de ecuaciones estructurales
que son conjuntos de ecuaciones lineales, utilizados para especificar fenémenos en
términos de sus variables de causa-efecto. Dichos modelos constituyen una eficaz técnica
de analisis multivariante, son particularmente de gran ayuda en las Ciencias Sociales y del

comportamiento.

La muestra seleccionada es de 371 personas que llegaron a Riobamba, fue aleatoria

ya que todos los turistas posefan las mismas caracteristicas, se utilizaron los siguientes
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Criterios: de inclusién: turistas que han hecho uso de los servicios de transporte,
alojamiento y comida, ademas han mostrado disposicién a colaborar. De exclusion:
turistas que no han hecho uso de los servicios de: transporte, alojamiento y comida. De
eliminacién: se ignora a los turistas que no han respondido las preguntas del cuestionario.
Se utilizaron 2 instrumentos cuyas variables fueron codificados: Calidad de los servicios
turisticos con 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia) y desarrollo sostenible también tiene 5 dimensiones (gobernanza,

socioeconémica, patrimonio cultural y medioambiente).

Finalmente los resultados obtenidos permitieron comprobar la hipétesis general H1
La calidad de los servicios turisticos de Riobamba incide en el desarrollo sostenible se

ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales.
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Conclusiones

Hoy en dia, es turismo es una actividad que ademas de ser recreativa para la
poblacion, se constituye en una fuente generadora de recursos econémicos para un pafs, asi
como una eficiente fuente de empleo, de alli la importante inversién que el sector ha
mostrado en las diferentes areas involucradas entre ellas, transporte, alojamiento,

patrimonio cultural, gastronomia, entre otras.

En este estudio, el interés se dirigié hacia el turismo desde la perspectiva de la
calidad turistica con orientacion hacia la sostenibilidad concebida como la capacidad de un
pais para crear valor afiadido e incrementar el bienestar atendiendo las demandas de los
consumidores, donde se involucran sectores publicos y privados, producto de una
experiencia vivencial de interaccién humana y social con la naturaleza y sus expresiones
culturales de acuerdo con el postulado del Ministerio de Turismo del Ecuador referido en
el documento Plandetur 2020. En este sentido se hace referencia al modelo de Deficiencias
de Parasuraman, et al. (1988), Robledo (2000) y Ghobadian, et al. (1994), para definir la
calidad de gestion como la diferencia entre las expectativas de los clientes sobre un servicio

deseado y las percepciones sobre lo recibido efectivamente.

Para lograr validez de los dos instrumentos se utiliz6 el KMO vy el analisis
factorial. En lo que se refiere a la fiabilidad se hizo mediante el Alfa de Cronbach por
dimension, obteniéndose un coeficiente mayor que 0,8. Ha sido posible determinar una
importante correlacion entre las variables de estudio (0,25). Ademas de la posibilidad de
ratificar los Modelos de los constructos Calidad de los servicios turisticos y desarrollo
sostenible con sus cinco y cuatro dimensiones o factores respectivamente. Se establece
ademas el Modelo de Ecuaciones Estructurales que corrobora la correlacién mencionada
en lineas anteriores; aparte de ratificar el nivel del aporte significativo de la fiabilidad a su
respectivo constructo de la calidad y del patrimonio cultural al correspondiente de

desarrollo sostenible.

Luego de la aplicacién de los métodos estadisticos seleccionados como fueron el
analisis factorial exploratorio y confirmatorio, conjuntamente con el modelo de ecuaciones

estructurales, se presentan los siguientes resultados que estan relacionados estrictamente
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con las hipétesis formuladas, en alineacién con los objetivos derivados de los problemas

planteados en esta investigacion.

Los resultados obtenidos permitieron inferir que la Calidad de los servicios
turisticos de Riobamba incide en el Desarrollo sostenible y se ajusta a un modelo de
ecuaciones estructurales, de igual manera se determiné ademas que la Calidad de los

servicios turisticos esta correlacionada con el Desarrollo sostenible.

En el mismo orden de ideas, se constaté que las dimensiones de la Calidad los
servicios turisticos (percepciones) inciden en las dimensiones del Desarrollo sostenible de
manera positiva. En cuanto a las variables Calidad de los servicios turisticos y Desarrollo

sostenible, las mismas se ajustan a un Modelo de ecuaciones estructurales.

Se encontré que la calidad de los servicios turisticos es susceptible de medicion
mediante las dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y
elementos tangibles, al igual que se demostrd que el desarrollo sostenible es susceptible de
medicién a través de las dimensiones: gobernanza, socioeconémica, patrimonio cultural y

medioambiente.

La aplicacion precisa de los métodos estadisticos, permitié confirmar que existe
una relaciéon directa muy significativa entre las dimensiones que conforman la calidad de
servicios turfsticos y también existe una relacién directa muy significativa entre las
dimensiones que conforman el desarrollo sostenible. Por su parte, la dimensién Patrimonio

cultural es la que mayor incide significativamente en la variable Desarrollo sostenible.

En cuanto a la validez y fiabilidad del instrumento utilizado para medir la Calidad
de los servicios turisticos ha demostrado muy buenos resultados (cercanos al uno) para el
KMO, respecto a la validez y fiabilidad del instrumento utilizado para medir el Desarrollo

Sostenible, también ha demostrado muy buenos resultados (cercanos al uno) para el KMO.

Respecto a las dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y
elementos tangibles demostraron consistencia para medir la Calidad de los servicios
turisticos, as{ mismo, las dimensiones: gobernanza, socioeconémica, patrimonio cultural y

medioambiente evidencian consistencia para medir el Desarrollo sostenible. Se espera que
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el producto de esta investigacion se convierta en una referencia para futuros estudios que
conlleven al mejoramiento de la calidad de los servicios turisticos en Riobamba tomando

en cuenta la sostenibilidad de del sector
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Glosario

C

Calidad: es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, que satisfacen
las necesidades de los clientes por consiguiente lo hacen satisfactorio por no tener

deficiencias.

Competitividad empresarial dinamica: es la que hace énfasis en la innovaciéon en
productos, precios o procesos, asi como la mejora de dreas y departamentos como la

atencion al cliente, logistica, recursos humanos o marketing.

D

Destinos turisticos: es la una zona o area geografica ubicada en un lugar lejano y que es
visitada por el turista, cuenta con limites de naturaleza fisica, de contexto politico y de

percepcion por parte del mercado.

Determinante de la matriz de correlaciones: utilizado como indice del tamafio de las
correlaciones; que como caracteristicas indica que cuando su valor es elevado, las
correlaciones dentro de la matriz son bajas y si un determinante es bajo, algunas
correlaciones son altas en la matriz las correlaciones; que como caracteristicas indica que
cuando su valor es elevado, las correlaciones dentro de la matriz son bajas; y si un

determinante es bajo, algunas correlaciones son altas en la matriz.

G

Gestion de calidad: es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o
servicios obtenidos mediante el mismo., por lo cual no se quiere identificar los errores

cuando ya se han producido, sino que se deben evitar antes de que ocurran.

K

KMO (Kiiser-Meyer-Olkin): es un indice que compara la magnitud de los coeficientes
de correlaciéon observados con la magnitud de los coeficientes de correlacion es la medida

de adecuacion muestral, que contrasta si las correlaciones parciales entre las variables son
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suficientemente pequefas y permite comparar la magnitud de los coeficientes de
correlacion observados con la magnitud de los coeficientes de correlacion parcial. Sus
valores se encuentran entre 0 y 1; pequefos muestran que el analisis factorial son las
correlaciones entre los pares de variables, no pueden ser explicadas por otras variables y los
menores a 0,5 indican que no debe utilizarse el analisis factorial con los datos muestrales

analizados.

M

Matriz Antiimagen: contiene los negativos de las covarianzas parciales y la matriz de
correlaciones antiimagen que tiene los coeficientes de correlacion parcial cambiados de
signo. Su diagonal presenta las medidas de adecuacion muestral para cada variable. Cuando
el modelo factorial elegido es adecuado para explicar los datos, los elementos de la diagonal
de la matriz de correlaciones anti imagen tienen un valor préximo a la unidad mientras que

el resto de elementos deben ser pequefios.

P

Prueba de esfericidad de Bartlett: prueba disefiada para contrastar la hipétesis de que los
elementos de fuera de la diagonal positiva de la matriz de correlaciones son cero (las
diagonales son siempre 1). Si la matriz cumple siempre esta propiedad se llama matriz
identidad; que significa que contrasta la hipotesis nula de que la matriz de correlaciones es
una matriz identidad; en cuyo caso no existirfa correlaciones significativas entre las

variables y por ende el modelo factorial no serfa pertinente.

S

Sostenibilidad: cualidad de sostenible, especialmente las caracteristicas del desarrollo que
asegura las necesidades del presente sin comprometer las necesidades de futuras

generaciones.
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T

Turismo sostenible o turismo sustentable: es aquel que sigue los principios de
sostenibilidad, minimizando el impacto sobre el medio ambiente y la cultura local, al

tiempo que contribuye a generar ingresos y empleo para la poblacion.

A\

Varianza aleatoria: es una medida de dispersion definida como la esperanza del cuadrado
de la desviacion de dicha variable respecto a su media. Es decir, la media de los residuos al

cuadrado.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Hipotesis general. La calidad de los servicios turisticos de Riobamba incide en el desarrollo sostenible y se ajusta a un modelo de ecuaciones

estructurales.
Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumentos
Dependiente El  desarrollo  que satisface las 1. Gobernanza Variables Encuesta, cuestionario.
necesidades de la generacién presente 2. Socioeconémica identificadas Indices FEntrevista, guia de entrevista.
Desarrollo sostenible sin comprometer la capacidad de las 3. Patrimonio cultural estadisticos
generaciones futuras (ONU, 1987). 4.  Medioambiental
Independiente Esta referida a la correspondencia de 1. Fiabilidad Variables
niveles entre el desempefio de servicioy 2. Capacidad de respuesta  identificadas
Calidad del servicio las expectativas del cliente; al tiempo 3. Seguridad Indices estadisticos
que se da un equilibrio entre la calidad 4. Empatia
interna y externa, alcanzando asi altos 5. Elementos tangibles

niveles de calidad (Berty y Parasuraman,
1990).
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Hipotesis especifica 1. La calidad de los servicios turisticos esta correlacionada con el desarrollo sostenible.

Variables

Definicién conceptual

Dimensiones

Indicadotres

Técnicas e instrumento

Dependiente

Desarrollo sostenible

Independiente

Calidad del servicio

Nivel de conocimiento del
turista respecto del
desarrollo sostenible.

Encuesta para determinar la
petrcepcién del cliente sobre
el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

1. Gobernanza

2. Socioeconémica

3. Patrimonio cultural
4, Medioambiental

1. Fiabilidad

2. Capacidad de
respuesta

3. Seguridad

4. Empatia

5. Elementos tangibles

Variables identificadas.
Indices estadisticos.

Variables identificadas.
Indices estadisticos.

Analisis - SPSS V.23.
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Anexo 3. Operacionalizacion de variables

Hipotesis especifica 2. Las dimensiones de la calidad de los servicios turisticos (percepciones) inciden en las dimensiones del desarrollo

sostenible.
Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumento
Dependiente Son los aspectos o facetas de una 1. Gobernanza Indices estadisticos. Anilisis - SPSS V.23.
variable compleja. 2. Socioeconémica
Dimensiones del desatrollo sostenible 3. Patrimonio cultural
4. Medioambiental
Son los aspectos o facetas de una 1. Fiabilidad Variables identificadas.
Independiente variable compleja. 2. Capacidad de Indices estadisticos.
respuesta
Dimensiones de la calidad del servicio 3. Seguridad
4. Empatia

5. Elementos tangibles
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Anexo 4. Operacionalizacion de variables

Hipotesis especifica 3. Las variables calidad de los servicios turisticos y desarrollo sostenible se ajustan a un Modelo de ecuaciones

estructurales.

Variables

Definicién conceptual

Dimensiones

Indicadotres Técnicas e instrumento

Dependiente

Desarrollo sostenible

Independiente

Calidad del servicio

Nivel de conocimiento del turista
respecto del desarrollo sostenible.

Encuesta para  determinar la
percepcién  del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus
requisitos.

1. Gobernanza

2. Socioeconémica

3. Patrimonio cultural
4. Medioambiental

1. Fiabilidad

2. Capacidad de
respuesta

3. Seguridad

4. Empatia

5. Elementos tangibles

Yariables identificadas.  Analisis - SPSS V.23.
Indices estadisticos.

Variables identificadas
Indices estadisticos.
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Anexo 5. Matriz de consistencia

Pr(?bl?ma Objetivo HIP Ot.e 518 Variables Dimensiones Indicadores
Principal General Principal
¢Cémo la Determinar la La calidad de los VI. Calidad de los Fiabilidad Variables identificadas.
calidad de los incidenciadela  servicios turisticos  servicios turisticos. 1. Capacidad de Indices estadisticos.
Servicios calidad de los de Riobamba respuesta
turisticos de Servicios incideen el 2. Seguridad
Riobamba turisticos de desarrollo 3. Empatia
incide en el Riobamba en el  sostenible y se VD. Desarrollo 4. Elementos tangibles
desarrollo desarrollo ajusta a un modelo  sostenible. 5. Gobernanza
sostenible? sostenible. de ecuaciones 6. Socioeconémica
estructurales. 7. Patrimonio cultural
8. Medioambiental
¢Qué relacion  Establecer la La calidad delos ~ VI. Calidad de los Fiabilidad Variables identificadas.
existe entre la  relaciéon entrela  servicios turisticos  servicios turisticos. 1. Capacidad de Indices estadisticos.
calidad de los calidad de los esta correlacionada respuesta
Servicios Servicios con el desarrollo 2. Seguridad
turisticos de turisticos de sostenible. 3. Empatia
Riobamba Riobamba 4. Elementos tangibles
(percepciones)  (percepciones) y 5. Gobernanza
y el desarrollo el desarrollo VD. Desarrollo 6. Socioeconémica
sostenible? sostenible. sostenible. 7. Patrimonio cultural
8. Medioambiental
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Pr(?bl?ma Objetivo HIP otests Variables Dimensiones Indicadores
Principal General Principal
¢Cuales son las  Determinar la Las dimensiones VI. Dimensiones dela  Fiabilidad Variables identificadas.

dimensiones de
la calidad de los
servicios
turfsticos
(percepciones)
que influyen en
las dimensiones
del desarrollo
sostenible?

¢Cudl es el

influencia entre
las dimensiones
de la calidad de
los servicios
turfsticos
(percepciones) y
las dimensiones
del desarrollo
sostenible.

de la calidad de los
servicios tutisticos
(percepciones)
inciden en las
dimensiones del
desarrollo
sostenible.

Las variables

Calidad de los servicios
turisticos.

VD1. Dimensiones del
desarrollo sostenible.

VI. Calidad de los

1. Capacidad de
respuesta
2. Seguridad

3. Empatia

4, Elementos tangibles
5 Gobernanza

6. .Socioeconémica

7 Patrimonio cultural
8 Medioambiental

1. Fiabilidad

Indices estadisticos.

Variables identificadas.

modelo de Investigar un calidad de los servicios turisticos. 2. Capacidad de Indices estadisticos.

ecuaciones modelo de servicios turisticos respuesta

estructurales ecuaciones y desarrollo 3. Seguridad

que se ajustaa  estructurales sostenible se 4. Empatia

la relacion de que se ajuste ala  ajustan a un 5. Elementos tangibles

las variables relacién entre modelo de

investigadas? las variables de  ecuaciones VD. Desarrollo 6. Gobernanza
estudio estructurales. sostenible. 7. Socioeconémica
considerando 8. Patrimonio cultural
los indices de 9. Medioambiental
ajuste
comparativos.
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Anexo 6. Cuestionario

Guia para completar el cuestionario: a continuacién encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados con las caracteristicas de la
calidad de servicios turisticos en Riobamba y con respecto al desarrollo sostenible. Cada una tiene cinco opciones para responder, de
acuerdo a la escala adjunta, siendo 5 el maximo y 1 el minimo valor. Lea cuidadosamente y escriba el nimero de 1 a 5 en los casilleros de
expectativas y percepcion para el primer caso y marque uno de los 5 casilleros para el segundo aspecto.

Variable Independiente (VI): Calidad De Servicios Turisticos En Riobamba

Escala: 5=Excelente 4=Buena 3=Regular 2=Mala 1=Deficiente

Calidad de los servicios turisticos Ié?:rfgtssﬁvasz Val Percepcién: Val
que Sef;era alor Cémo Es alor
ET1 EQUIPAMIENTO DE ASPECTO MODERNO
ET2 INSTALACIONES VISUALMENTE ATRACTIVAS
ET3 APARIENCIA DEL PERSONAL
ET4 ELEMENTOS TANGIBLES ATRACTIVOS FOLLETERIA
FB1 CUMPLIMIENTO DE PROMESAS
FB2 INTERES EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS
FB3 REALIZACION DEL SERVICIO A LA PRIMERA
FB4 CONCLUSION EN EL PLAZO PROMETIDO
FB5 AUSENCIA DE ERRORES
CR1 PERSONAL COMUNICATIVO

179



Expectativas:

Calidad de los servicios turisticos Cémo espera Valor P(e:r’c epcidn: Valor
que sea 6mo Es
CR2 RAPIDEZ DEL PERSONAL
CR3 PERSONAL COLABORADOR
CR4 PERSONAL INFORMADO
SG1 PERSONAL TRANSMITE CONFIANZA
SG2 TURISTAS SEGUROS CON SU PROVEEDOR
SG3 PERSONAL AMABLE
SG4 PERSONAL BIEN FORMADO
EM1 ATENCION INDIVIDUALIZADA AL TURISTA
EM2 HORARIO CONVENIENTE
EM3 ATENCION PERSONALIZADA A LOS COLABORADORES
EM4 PREOCUPACION POR LOS INTERESES DEL TURISTA
EM5

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES DEL TURISTA
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Variable Dependiente (VD): Desarrollo Sostenible

Escala: 5=Conocia Perfectamente4=Tenia Buen Conocimiento3=Conocia mas o menos2=Conocia Poco 1=No Conocia Nada

1=No 3=Conocia M3 4=Tenia Buen
Desarrollo sostenible Conocia 2=Conocia Poco —Lonocia Mas ) enlla . ue 5=Conocia Perfectamente
O Menos Conocimiento
Nada
GOB1 NORMATIVA DE GESTION
SOSTENIBLE
GOB2 CAPACITACION SOBRE

DESARROLLO SOSTENIBLE

GOB3 EVALUACION SOBRE
SATISFACCION TURISTICA

GOB4 INFORMACION TURISTICA
PERTINENTE

GOB5 SISTEMA DE GESTION
SOSTENIBLE

SOCECo6 APOYO INSTITUCIONAL A
LA GESTION DEL
DESARROLLO SOSTENIBLE

SOCEC7 EMPLEABILIDAD
EQUITATIVA POR GENERO
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1=No
Desarrollo sostenible Conocia 2=Conocia Poco
Nada

3=Conocia Mas
O Menos

4=Tenia Buen
Conocimiento

5=Conocia Perfectamente

SOCECS

INCENTIVO A
INVERSIONES

SOCECY

PC10

PC11

PC12

PC13

AM14

AM15

AM16

GARANTIA EN PROVISION
DE SERVICIOS BASICOS

CODIGOS DE
COMPORTAMIENTO
TURISTICO

RESPETO AL PATRIMONIO
CULTURAL

PUESTA EN VALOR DEL
PATRIMONIO CULTURAL

INCENTIVO A LA
PROTECCION DEL
PATRIMONIO CULTURAL

PROTECCION DE LA
NATURALEZA
ADECUADO USO DE
RECURSOS

PLAN DE MANEJO DE
DESECHOS
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1=No

3=Conocia Mas

4=Tenia Buen

Desarrollo sostenible Conocia 2=Conocia Poco . . 5=Conocia Perfectamente
O Menos Conocimiento
Nada
AM17 USO DE SUSTANCIAS
NOCIVAS
AM18 RESPETO A LA FLORAY
FAUNA NATIVAS
AM19 PLANES DE REDUCCION
DE CONTAMINACION
AM20 SE EVITA ESPECIES
EXOTICAS INVASORAS
AM21 APOYO A CONSERVACION
DE LA BIODIVERSIDAD
AM22 POLITICAS AMBIENTALES

AMIGABLES

Muchas Gracias!
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Anexo 7. Matriz de correlaciones calidad del servicio turistico de Riobamba
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Anexo 8. Matriz de correlaciones desarrollo sostenible
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Anexo 9. Base de datos de la investigaciéon: Calidad del servicio turistico Percepciones y Expectativas (371 turistas) 22 items x

variable

PERCEPCION - EXPECTATIVA

PEPEPEPEP®PETPEPEZPETPEPETPETPETPE
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1 2
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4 5454545 4545554545 4 5 4 5 5 5 5 55 5 4 55 545 45 5 5 5 5 5 5 55
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Anexo 9. Base de datos de la investigacion: Desarrollo sostenible (371 turistas) 22 items
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