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RESUMEN 

 

Existen diversas investigaciones sobre la calidad de los servicios turísticos que 

generalmente abordan asuntos relacionados con el Modelo SERVQUAL que 

identifican la tangibilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y fiabilidad 

como factores de incidencia; sin embargo, al ser el turismo una experiencia social 

es evidente su interrelación con el desarrollo sostenible que se asocia con la 

gobernanza, socioeconomía, patrimonio cultural y medioambiente. De forma que se 

colige como pertinente y de gran novedad el análisis que permitan identificar las 

relaciones entre la Calidad de los servicios turísticos de Riobamba y el Desarrollo 

sostenible de Ecuador. En particular; en esta investigación se analizó a la Calidad 

de los servicios turísticos de Riobamba como asunto determinante de desarrollo 

local con sustento en la sostenibilidad; lo cual ha permitido concluir que la gestión 

en la calidad de los servicios turísticos de Riobamba se encuentra correlacionada 

con el desarrollo sostenible de Chimborazo y Ecuador. A partir de ello; es posible 

generar un Modelo de Ecuaciones Estructurales que permite definir y corroborar la 

pertinencia de las dimensiones de la calidad de los servicios turísticos y del 

Desarrollo sostenible de manera positiva y muy significante. A pesar de este aporte; 

es evidente la necesidad de continuar con futuras investigaciones que permitan 

afinar estrategias que permitan ajustar los indicadores de la Calidad con aquellos 

del Desarrollo sostenible a partir de la práctica del turismo.  
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ABSTRACT 

 

There are several researches on the quality of tourism services that generally 

address issues related to the SERVQUAL Model that identify tangibility, 

responsiveness, empathy, safety and reliability as factors of incidence; However, as 

tourism is a social experience, it is clear that it is interrelated with sustainable 

development, which is associated with governance, socioeconomics, cultural 

heritage and the environment. In order to identify the relationship between the 

Quality of the tourist services of Riobamba and the sustainable development of 

Ecuador, it is considered as relevant and of great novelty. In particular; in this 

research was analyzed the Quality of the tourist services of Riobamba as a 

determining factor of local development with support in the sustainability; which has 

led to the conclusion that the management of the quality of tourism services in 

Riobamba is correlated with the sustainable development of Chimborazo and 

Ecuador. From there; it is possible to generate a Model of Structural Equations that 

allows to define and corroborate the relevance of the dimensions of the quality of 

tourism services and Sustainable Development in a positive and very significant way. 

Despite this contribution; it is evident the need to continue with future research that 

allows to fine-tune strategies that allow adjusting the indicators of Quality with those 

of sustainable development from the practice of tourism. 
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RESUMO 

 

Existem várias pesquisas sobre a qualidade dos serviços de turismo que geralmente 

abordam questões relacionadas ao Modelo SERVQUAL que identificam 

tangibilidade, capacidade de resposta, empatia, segurança e confiabilidade como 

fatores de incidência; No entanto, como o turismo é uma experiência social, é claro 

que está inter-relacionado com o desenvolvimento sustentável, que está associado 

à governança, socioeconomia. patrimônio cultural e meio ambiente. Para identificar 

a relação entre a Qualidade dos serviços turísticos de Riobamba e o 

desenvolvimento sustentável do Equador, é considerada relevante e de grande 

novidade. Em particular; Nesta pesquisa foi analisada a Qualidade dos serviços 

turísticos de Riobamba como fator determinante do desenvolvimento local com 

suporte na sustentabilidade; o que levou à conclusão de que a gestão da qualidade 

dos serviços turísticos em Riobamba está correlacionada com o desenvolvimento 

sustentável de Chimborazo e Equador. De lá; é possível gerar um Modelo de 

Equações Estruturais que permita definir e corroborar a relevância das dimensões 

da qualidade dos serviços turísticos e do Desenvolvimento Sustentável de forma 

positiva e significativa. Apesar desta contribuição; é evidente a necessidade de 

continuar com pesquisas futuras que permitam ajustar as estratégias que permitem 

ajustar os indicadores de Qualidade com os de desenvolvimento sustentável a partir 

da prática do turismo. 
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RESUMEN 

La presente investigación aborda la calidad de los servicios y el desarrollo sostenible desde 

la óptica del turismo en Riobamba, Ecuador.  Para ello se ha distribuido en capítulos que 

consideran diferentes aspectos. 

El capítulo I refiere la situación problemática, formula el problema central y derivados 

generadores de la investigación; además de señalar su justificación, definir los objetivos, 

proponer las hipótesis y determinar las variables de estudio. 

El capítulo II considera el marco teórico enfocado en lo filosófico, los antecedentes de la 

investigación, bases teóricas específicas y particulares de la investigación y sus 

herramientas estadísticas aplicadas. 

El capítulo III trata de la metodología utilizada, su análisis e interpretación de la información 

y resultados.  

El capítulo IV trata de los resultados y su discusión en función del análisis e interpretación 

de las hipótesis y la presentación de resultados. 

Al final constan las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y anexos del presente 

estudio científico. 



1  

CAPITULO I: INTRODUCCION 
1.1 SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

El turismo es la actividad de mayor incidencia mundial en los ámbitos 

políticos, económicos, sociales, culturales, ambientales y tecnológicos; se trata de 

un fenómeno que se transforma y modifica las estructuras de la sociedad humana; 

ya no se basa en la concepción del viaje únicamente y tampoco es la industria sin 

chimeneas como se concebía; se trata cada vez más de un hecho que en la 

actualidad está orientadoa un modelo activo y participativo, que sugiere establecer 

innovadoras estrategias de convivencia, aprendizaje y disfrute de los viajeros y 

anfitriones. 

Esencial en el turismo es la condición necesaria requerida para lograr estas 

experiencias únicas fuera del lugar de origen del turista a partir de la práctica 

intercultural y la relación amigable con la naturaleza. Para ello resulta indispensable 

considerar a los servicios y su gestión con incidencia en la competitividad y el 

desarrollo sostenible; todo ello, en función de la garantía y seguridad que implica la 

prestación de servicios turísticos, entendida como la confianza del turista hacia los 

elementos del turismo involucrados; mediante los cuales los turistas viven, sienten 

y disfrutan con plena libertad su experiencia única de forma motivadora y 

placentera. 

Al respecto; (Kotler et al,2011, p.97) en el contexto del turismo evidencia una 

concepción esencialmente de gestión respecto del servicio turístico, que está 

inmerso en la transportación, alojamiento, alojamiento, guianza y otras 

complementarias que permiten solucionar las necesidades y requerimientos de los 

turistas mediante la aplicación de estrategias preventivas y correctivas que 

pretenden resolver las circunstancias derivadas del quehacer turístico. 

(Robles et al., 2009, p.90) mencionan que ante esta realidad, la tendencia 

actual del turismo, es brindar mayor énfasis a la gestión de la calidad de los 

servicios turísticos por considerarla como parte fundamental de la dimensión 

turística; pertinente y oportuna porque resulta ser una tendencia de forma de vida, 

frente a la cotidianidad. 



2  

(Bordas, 2003,p.1) sostiene que el turismo es una manera de relacionarse y 

aprender disfrutando en la sociedad; en estos escenarios geográficos particulares 

donde los componentes del sistema turístico permiten y favorecen el disfrute, el 

goce y la vivencia de experiencias únicas e irrepetibles; acompañado de la 

distensión que producen actividades interculturales y de relación amigable con la 

naturaleza y su entorno; todo lo cual se produce cuando se evidencia una 

interacción entre los turistas y los anfitriones, sin otra recompensa que el disfrute 

que produce la garantía de la calidad en la prestación de los servicios turísticos. 

En ese contexto, se percibe que el turismo en Ecuador también ha sufrido 

grandes transformaciones desde la llegada de los primeros turistas extranjeros a 

mediados del siglo XX.  (Cal,1997, p.27) refiere que actualmente el debate sobre la 

calidad de los servicios turísticos está relacionado con la satisfacción, la confianza 

y la seguridad que amerita este proceso en el que resaltan la gestión de la calidad. 

Así pues; se considera que los servicios turísticos valoran la gestión como 

estrategia o modelo determinante por sus diversas ventajas y aplicaciones que 

ofrece en comparación con otras propuestas anteriores. 

Adicional; los turistas, por su naturaleza predominantemente activa, 

necesitan de la interacción, del excelente servicio y del disfrute para construir su 

propia experiencia y vivencia. Mediante la prestación de los servicios, los turistas 

descubrirán y conocerán el placer de experimentar momentos y hechos exclusivos 

al interactuar con entornos diferentes al de su origen, compartir con otros y además 

expresarse de manera particular mediante sus propios y particulares sentimientos, 

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

En este mismo orden de ideas, se considera que el servicio turístico es el 

nexo entre los turistas y el destino turístico; cuya participación es percibida por los 

turistas de forma única y particular (Alén González, 2006, p.225). 

Asimismo, se puede colegir que en la provincia de Chimborazo y 

particularmente en Riobamba, cada vez tiene más relevancia e importancia la 

calidad de los servicios turísticos porque son esenciales para que los turistas vivan, 

sientan y disfruten con  libertad su experiencia única en un lugar distinto al de su 

origen (Vizuete, 2015, p.101).  
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Esta sería entonces, la explicación del aumento de las expectativas e interés 

por comprender, analizar e interpretar la calidad de los servicios turísticos que 

puede provocar transformaciones fundamentales en la competitividad y el 

desarrollo sostenible.  

Riobamba; destino turístico de estudio, muestra una realidad determinada 

por una escasa aplicación de gestión de los servicios; debido al poco conocimiento 

que se tiene y porque se considera, en forma equivocada, que el servicio es una 

suerte de amabilidad o cordialidad únicamente y que sólo debe ser considerado y 

aplicado sin ajuste a la técnica y al profesionalismo que implica la práctica del 

turismo mediante la gestión de la calidad de los servicios. 

Esto explicaría los motivos por los cuales los turistas internacionales no 

demuestran un interés sostenido en visitar Ecuador y particularmente la provincia 

de Chimborazo y Riobamba; puesto que la calidad de los servicios turísticos no está 

a la altura de los parámetros de competitividad y posicionamiento que ofrecen otros 

escenarios geográficos del país y del mundo.  

Ante esta situación, los actores turísticos de Riobamba han expresado su 

preocupación; tienden a reducir su participación y su involucramiento en la solución 

del problema expuesto; cuando en realidad, su conocimiento del conflicto es crucial 

para identificar alternativas de solución; lo cual permitiría grandes beneficios en el 

desarrollo de la competitividad de Riobamba a partir de la calidad de los servicios 

turísticos.  

Por lo tanto; en función de lo expresado, en este contexto, resulta 

imprescindible analizar en qué medida la calidad de los servicios turísticos incide 

en la competitividad y el desarrollo sostenible de Riobamba y Ecuador; que además 

tiene como reto mejorar la calidad de los servicios turísticos de Riobamba. 
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1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo la calidad de los servicios turísticos de Riobamba incide en el 

desarrollo sostenible? 

1.2.2. Problemas Específicos 

1.- ¿Qué relación significativa existe entre la calidad de los servicios turísticos de 

Riobamba (percepciones) y el desarrollo sostenible? 

2.- ¿Cuáles son las dimensiones de la calidad de los servicios turísticos 

(percepciones) que influyen en las dimensiones del desarrollo sostenible? 

3.- ¿Cuál es el modelo de las ecuaciones estructurales que se ajusta a la relación 

de las variables investigadas? 

1.3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

1.3.1. Justificación teórica 
 

La presente investigación contribuye con la propuesta de un modelo de 

gestión de la calidad turística con orientación al desarrollo sostenible; todo ello en 

función de la participación sinérgica de los actores públicos, privados y sociedad 

civil mediante sus particulares competencias relacionadas con el turismo; habida 

cuenta que se trata de una experiencia vivencial de interacción humana y social 

con la naturaleza y sus expresiones culturales de acuerdo al postulado del 

Ministerio de Turismo del Ecuador referido en el documento Plandetur2020; que es 

la hoja de ruta del turismo en Ecuador al 2020.  

El trabajo en cuestión ha merecido el aporte bibliográfico, técnico y científico 

de expertos en turismo que ha permitido una suerte de generación de ciencia y 

conocimiento; sustento teórico y metodológico de la propuesta de un Modelo de 

gestión de Calidad de los servicios turísticos con enfoque competitivo y de 

desarrollo sostenible; que permitirá mediante su socialización la implementación de 

nuevas estrategias resultante de un análisis cuantitativo – cualitativo de los 

informantes que aportaron en la construcción del Plandetur2020 y del Plan Integral 
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de Marketing Turístico del Ecuador cumplido al 2014; mismo que refiere la 

necesidad de ligar la sostenibilidad a partir del desarrollo turístico con énfasis en la 

prestación de servicios de calidad. 

De manera complementaria; este aporte investigativo ha tenido su soporte 

en teorías y modelos turísticos; 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 que refieren la necesidad de fortalecer el desarrollo sostenible 

mediante la práctica del turismo consciente, responsable y ético con sustento en la 

competitividad que implica la calidad del servicio turístico. 

Tal es así; que los Planes de turismo de la provincia de Chimborazo y 

Riobamba particularmente enfilan sus acciones orientadas al mejoramiento de la 

calidad de los servicios de turismo. 

Todo lo cual ha permitido generar una propuesta que pretende lograr el 

posicionamiento turístico a partir de la provisión de servicios competitivos y 

alineados al desarrollo sostenible con énfasis en la fidelización que debe involucrar 

la gestión de la calidad y la competitividad. 

1.3.2. Justificación práctica  

El modelo de gestión de la calidad de servicios turísticos orientado al 

desarrollo sostenible aporta a la implementación de organizaciones turísticas 

públicas o privadas con identidad propia que brindan valor agregado al destino 

turístico; y para el caso particular de estudio a Riobamba, en materia de prestación 

de servicios turísticos. 

(Huerta, 2011, p.14), refiere las características de los servicios: Intangibles 

Bateson (1977); Heterogéneos Booms y Biter (1981); Inseparable su generación y 

entrega Carman y Langeard (1980); Perecederos Grönroos (1990). 

En tanto que: Ruiz-Olalla (Ruiz-Olalla Concuera citado en Huerta (2011), 

p.14) cita como rasgos de la percepción de los usuarios a 1.-) La dificultad de 

valorar la calidad de los bienes tangibles, 2.-) La influencia de las expectativas en 

la valoración y 3.-) La evaluación que abarca tanto una evaluación global del 

servicio, como el proceso a través del cual se recibió. 
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La Calidad del servicio; por tratarse de una variable no observable que 

depende de otras es resultante de la relación entre variables no observables 

(latentes), que para su medición se valen de variables observables (manifiestas).  

Adicional; la Calidad del servicio se muestra reflejada en acciones, positivas 

y negativas, deseables de ser medidas. 

Por otra parte; la descripción de los modelos de ecuaciones estructurales, 

demostrará que esta metodología cumple con las características requeridas para la 

evaluación del asunto relacionado con la calidad del servicio. 

Además; es posible justificar el desarrollo de este estudio ya que permite 

definir las características de la calidad del servicio que inciden en el desarrollo 

sostenible a partir de sus cuatro dimensiones. 

De hecho; se justifica que la calidad del servicio turístico contribuye al 

desarrollo sostenible por cuanto aporta significativamente en el desarrollo local 

sostenido.  

Sobre este asunto; Daniela Castellucci en su documento “Turismo, 

Desarrollo y calidad: hacia un servicio sostenible”; advierte que la problemática del 

turismo y la calidad en función del desarrollo requiere plantearse la gestión de la 

actividad en el contexto sociocultural actual; en función de un modelo de desarrollo 

sostenible; cuyo objetivo primordial será contribuir al desarrollo económico y social 

a través de una más plena satisfacción del turista.  

Los beneficios que se derivaran de este estudio se orientan a valorar la 

prestación de servicios turísticos por parte de las organizaciones que se encuentran 

registradas en el catastro del Ministerio de Turismo del Ecuador a fin de garantizar 

su competitividad y posible fidelización de clientes. 

Este trabajo investigativo denota además una aportación práctica por sus 

atributos novedosos, innovadores y únicos en el contexto del turismo del Ecuador.  

A partir del valor científico-metodológico que involucra este proyecto; se 

pretende el posicionamiento de la calidad de los servicios turísticos no únicamente 

en Riobamba sino en destinos cercanos o de similares características.  
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Adicional; es evidente la alineación del presente estudio con lo estipulado en 

los Objetivos del Milenio, los Objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir, Código 

Orgánico de Ordenamiento Territorial, Autonomía y Descentralización, y demás 

gobernanza de turística mundial y ecuatoriana; como aporte de incidencia social. 

(Bercial,2005, p,27) justifica en su investigación “Nuevas tendencias en el 

desarrollo de destinos turísticos: marcos conceptuales y operativos para su 

planificación y gestión”; que construir un producto turístico de calidad no significa 

construir un turismo caro, sino partir de una nueva forma de organizar los servicios 

en la cual prime, ante todo, la satisfacción del cliente y la adecuación de lo ofrecido 

a sus necesidades y expectativas, con el fin de obtener y mantener una posición 

competitiva en el mercado; por lo que al ser el turismo una experiencia humana y 

social; es obvio su dinamismo y transformación derivados y en interrelación 

permanente de oferta – demanda que determina tendencias mundiales y locales 

con sustento en la calidad del servicio, la competitividad y la sostenibilidad. 

La presente investigación ha definido entonces sus razones y fin mediante 

una propuesta de cinco capítulos; en los que se describen a saber: Capítulo uno, 

problemática, objetivos y justificación del tema. Capítulo dos, análisis de 

investigaciones relacionadas con este estudio y fundamentación teórica. Capitulo 

tres destinado a detallar la metodología de la investigación científica aplicada. 

Capítulo cuatro que contempla los resultados y su discusión; y el Capítulo cinco que 

propone el Modelo de gestión de la Calidad de servicios turísticos orientados a la 

competitividad y el desarrollo sostenible; en el que se describen sus componentes, 

incidencias y relaciones; además de sus bondades y nudos críticos generados por 

la investigación. 

Al final constan las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y anexos. 
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.4.1. Objetivo General 

Determinar la incidencia de la Calidad de los servicios turísticos de 

Riobamba en el Desarrollo sostenible. 

1.4.2. Objetivos Específicos 
 

1. Establecer la relación entre la Calidad de los servicios turísticos de 

Riobamba y el Desarrollo sostenible. 

2. Determinar la influencia entre las dimensiones de la Calidad de los servicios 

turísticos (percepciones) y las dimensiones del Desarrollo sostenible. 

3. Investigar un modelo de ecuaciones estructurales que se ajuste a la relación 

entre las variables de estudio considerando los índices de ajuste 

comparativos. 

1.5. HIPÓTESIS 

1.5.1. Hipótesis general 

La Calidad de los servicios turísticos de Riobamba incide en el Desarrollo 

sostenible y se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales. 

1.5.2. Hipótesis específicas  

Hipótesis específica 1. 

La Calidad de los servicios turísticos está correlacionada con el Desarrollo 

sostenible. 

Hipótesis específica 2. 

Las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos (percepciones) 

inciden en las dimensiones del Desarrollo sostenible. 

Hipótesis específica 3. 

Las variables Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible se 

ajustan a un modelo de ecuaciones estructurales. 



9  

1.6. VARIABLES 

1.6.1. Variable independiente. 

Calidad de los servicios turísticos. 

Esta variable considera las siguientes dimensiones: 

 Elementos tangibles 

 Fiabilidad 

 Capacidad de respuesta 

 Seguridad 

 Empatía 

1.6.2. Variable dependiente. 

Desarrollo sostenible 

Esta variable considera las siguientes dimensiones: 

 Gobernanza 

 Socioeconómica 

 Patrimonio cultural 

 Medioambiente 

Observar la operacionalización de las variables en el Anexo 1. La 

operacionalización de las variables en función de las hipótesis constan en los 

Anexos 2, 3, 4 y 5; mientras que la matriz de consistencia consta en el Anexo 5. 
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CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 

Aborda los enfoques y visiones epistemológicas de las variables 

componentes en esta investigación, realizadas sobre la Calidad de los servicios y 

el Desarrollo sostenible. Aporta además la propia proyección del autor elaborando 

teorías propias sobre modelos de ecuaciones estructurales, refiriendo las posibles 

relaciones generales y causales entre las variables enunciadas. 

2.1. MARCO FILOSÓFICO O EPISTEMOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. Epistemología de la calidad 

El término calidad, - a tenor de Adwords-, es la cualidad, que proviene del 

latín “Qualitas “, “qualitātis “, y que a su vez proveniente del griego ποιότης 

(poiotes). Enunciada por el filósofo griego Platón (427 347 a. C.); se refiere a las 

cualidades de algo. ““Qualĭs” significa “qué”, “qué es”; es decir se refiere a 

los atributos de algo; en tanto que cualidad es un término que etimológicamente es 

de procedencia latina bajo denominación “qualĭtas” con el mismo significado; que 

presenta una importante histórica, utilizada por Cicerón para transmitir este 

concepto de la lengua griega que actualmente se usa como sinónimo de 

"propiedad".   

Fue Aristóteles (385 – 322 a. C); filósofo griego y estudiante de Platón, quien 

incluye a la cualidad como tercera categoría de los seres vivientes. Es entonces 

Aristóteles, el primero en formular un sistema de conceptos universales donde la 

categoría cualidad es incluida, convirtiéndose en una constante del pensamiento 

filosófico durante mucho tiempo. 

Ya en el siglo XVIII, Enmanuel Kant (1724-1804), considera la calidad en su 

sistema de conceptos; mientras que Hegel la investiga de manera más profunda 

como una categoría y la integra en el primer grupo de las categorías del ser. Otros 

filósofos como Kursanov (1966) y otros, destacan que “calidad es el conjunto de 

rasgos esenciales que hacen que un objeto o fenómeno sea lo que es y no otro".   

Si se reconoce que los conceptos particulares de cada ciencia y sus leyes 

consisten en formas concretas de existencia y manifestación de aquellos generales 
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y correspondientes a la dialéctica; se deduciría que existe una gran coincidencia 

entre la ciencia y sus particularidades inherentes a la calidad. 

Es Engels (1961) quien  advierte: "que con el desarrollo de las ciencias, las 

definiciones de las categorías se podrían completar con ideas más actuales" 

(Engels,1961, p 197); por lo que se puede colegir que la calidad de los servicios 

está involucrada en la categoría filosófica de la cualidad que al ser considerado con 

otros componentes ha derivado en diversos significados; por lo que no se descarta 

su carácter polisemántico, característico de este término que se ha convertido en 

multidimensionalidad del mismo relacionado con definiciones de Aptitud para el 

uso, Satisfacción del cliente, Conveniencia al uso o conveniencia al propósito, 

Conformidad con los requisitos, Producto libre de defectos, Capacidad para 

satisfacer las expectativas del consumidor y cumplimiento o superación de las 

expectativas del cliente a un costo que le represente valor.  

En consecuencia; los estudiosos de la filosofía, economía, comercialización 

y dirección han considerado la calidad desde su particular visión. A saber; la 

filosofía enfatiza su análisis en la definición; la economía en las ganancias y el 

equilibrio del mercado; la comercialización en las determinantes del 

comportamiento adquisitivo y la satisfacción del cliente y la dirección operativa, en 

las prácticas de ingeniería y el control de la fabricación. A tenor de (Garvin,1992) 

identifica cinco aproximaciones principales de calidad desde la referencia a la 

filosofía, con base en el producto, en el usuario, en la fabricación y en el valor.  

A pesar de que casi todas las definiciones sobre calidad se enmarcadas en 

estas aproximaciones; no es adecuado absolutizar y apostar por una definición en 

particular, puesto que la calidad debe ser entendida a medida que los productos 

pasan del mercado al diseño y de éste a la fabricación y luego al servicio de 

posventa en interrelación con los aspectos de la gestión estratégica de la calidad.  

Se puede deducir entonces, que un producto de calidad debe considerar una 

investigación de mercados (aproximación basada en el usuario); cuyos rasgos 

deben traducirse en atributos identificables del producto (aproximación basada en 

el producto); de manera que el proceso de fabricación debe organizarse para 

asegurar que los productos cumplan exactamente con las especificaciones 
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(aproximación basada en la fabricación); enfatizando que debido a la naturaleza 

holística de la misma se necesitan análisis integrales.  

Además de los postulados enunciados, otros autores, además de la 

Organización Internacional de Normalización (ISO) han propuesto definiciones 

recientes. -que a juicio de este autor-, han de referirse. Así, (Ishikawa,1997,66) 

plantea 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 producción que, cuando se quiere, se obtiene la 

cantidad necesaria y al costo más bajo posible para que tenga un buen 

precio, o por lo menos un precio razonable, y además, un servicio de 

posventa, rápido y bueno para la tranquilidad del comprador, incluyendo 

todo lo mencionado anteriormente de que su carácter total sea el más 

propicio. (Ishikawa 1997, p.65) 

Este autor, integra en su definición aproximaciones analizadas del producto, 

valor y usuario; agregando nuevos elementos que se deben considerar en la calidad 

como volumen de producción y oportunidad. Por su parte, (Caripan,2010,p.15), 

menciona que la palabra calidad goza de múltiples significados entre los que se 

destacan “Calidad es el conjunto de características de un producto que satisfacen 

las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio al producto 

y la calidad consiste en no tener deficiencias” (p.12). El primer significado relaciona 

la satisfacción de las necesidades del cliente para volver satisfactorio al producto 

cuando los hace vendibles, competitivos, al incrementar la participación en el 

mercado y provocar desarrollo, es decir, a mayor calidad mayor costo.  

Respecto del segundo significado; la reducción de errores, fallos 

insatisfacción permite aumentar rendimientos y capacidad; lo que deriva en un 

efecto particular reflejado en los costos, que implica que la mayor calidad cuesta 

menos. Este citado autor, (Caripan, 2010, p15.), ha planteado que existen serios 

obstáculos antepuestos a la normalización al firmar 

Las diferencias de argot e historia cultural de las distintas industrias, los 

rápidamente cambiantes ingredientes de aptitud para el uso y los 
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deliberados esfuerzos humanos para crear y utilizar una terminología que 

asegure ciertas ventajas para sus organizaciones y para ellos mismos. 

(Caripan, 2010, p.15) 

Al gestarse en la ya enunciada ISO, el Comité Técnico número 176, con el 

objetivo de elaborar un conjunto de normas internacionales y lineamientos sobre 

gestión de la calidad, es en 1986 que la norma ISO 8402:1986 expresa el concepto 

de calidad como "Conjunto de propiedades y características de un producto o 

servicio que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o 

implícitas" (NC ISO 8402:1986, p.2). Ya en 1994, surge la norma ISO 8402:1994. 

Gestión de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad que plantea sobre la calidad: 

"Totalidad de las características de una entidad que influyen en su capacidad para 

satisfacer necesidades expresadas o implícitas " (NC ISO 8402:1994, p.2). 

Esta nueva definición tiene un mayor alcance en el sentido de que no se 

circunscribe a productos o servicios como la anterior y 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 organización, un 

sistema o una persona, o alguna combinación de los anteriores. 

En 1999, estas normas adquieren reputación mundial como base para 

establecer Sistemas de Gestión de Calidad, siendo la norma ISO 9000:2000 la que 

define a la calidad como: "grado en el que un conjunto de características inherentes 

cumple con los requisitos" (Norma ISO 9000:2000, p.8). Así, la norma ISO 

9004:2000 aparecen normalizados por primera vez los principios para la gestión de 

la calidad: enfoque al cliente, liderazgo, participación del personal, enfoque basado 

en procesos, enfoque de sistema para la gestión, mejora continua, enfoque basado 

en hechos para la toma de decisión, relaciones mutuamente beneficiosas con el 

proveedor (Norma ISO 9004,2000, p.5). 

El presente proyecto de investigación se fundamenta epistemológicamente 

con base en el enfoque empirista inductivo, puesto que mediante la inducción es 

posible relacionar las causas y efectos que involucran al servicio con la calidad, 

derivando en la satisfacción del cliente.  
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Este enfoque también llamado positivismo, es lo que permite el progreso del 

conocimiento de la sociedad, es la experiencia observable, los hechos positivos, 

que, inspirados en Kant, parten de la percepción sensible espacio temporal como 

materia y contenido imprescindible de los juicios científicos que constituyen la 

verdadera ciencia. Asumiendo los postulados de (Gonzáles Damián, 2010), éste 

plantea al empirismo como escuela filosófica que analiza el origen del conocimiento 

para localizar las partes del que está formado.  

Así, plantea “Francisco Bacon efectúa sus estudios manipulando el método 

inductivo mediante la observación, excluyendo al deductivo aristotélico. Enseña a 

coleccionar y establecer los hechos que la costumbre propone los axiomas y 

principios por medio de la inducción.” (p.76). 

Al comparar las filosofías de Deming, Juran y Crosby , según Méndez (2013), 

se determina que éstas tienen más semejanzas que diferencias puesto que 

consideran la calidad como un imperativo para la competitividad futura en los 

mercados globales; que el compromiso de la alta dirección es una necesidad 

absoluta; además de demostrar que las prácticas de la administración de la calidad 

ahorran dinero; establece que la calidad es responsabilidad de la administración y 

no de los trabajadores; recalca la necesidad de una mejora continua y sin fin; 

reconoce la importancia del cliente y las relaciones estrechas entre la 

administración y los trabajadores, y finalmente la necesidad de cambiar la cultura 

organizacional, así como las dificultades con este cambio. La naturaleza individual 

de las empresas complica la aplicación estricta de una filosofía específica.  

Aunque cada una de estas filosofías puede ser muy eficaz, una empresa 

debe entender primero la naturaleza y las diferencias de cada una y luego 

desarrollar un enfoque hacia la administración de calidad adaptada a su 

organización.  

En cualquier enfoque se deben incluir metas y objetivos, asignación de las 

responsabilidades, sistema de indicadores y una descripción de las herramientas 

empleadas, una descripción del estilo de administración que se va a utilizar y una 

estrategia para su implantación.  
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Otros filósofos de la calidad incluyen a Feigenbaum (2009), Ishikawa (1989), 

Taguchi (2012), Deming (1989), Juran. (1990). La filosofía de Feigenbaum se 

resume en tres pasos hacia la calidad donde se interrelacionan el liderazgo de 

calidad; la tecnología de calidad moderna y el compromiso de la organización. Por 

su parte, Kaoru Ishikawa, pionero de la revolución de la calidad en Japón, fue el 

personaje más relevante en el mundo japonés de la calidad, hasta su muerte. Al 

igual que Deming, Ishikawa también capto la atención de la alta dirección y la 

convenció de que, para el éxito total, era necesario un enfoque hacia el control en 

toda la empresa. Se basó en el enfoque de calidad de Feigenbaum y promovió una 

mayor participación de todos los empleados, desde la alta dirección hasta el 

personal de planta, reduciendo la dependencia en los profesionales y los 

departamentos de calidad.  

El enfoque clave en Ishikawa, es la creencia que la calidad empieza con el 

cliente; siendo los siguientes algunos elementos claves de su filosofía: La calidad 

empieza y termina con la educación, el primer paso en la calidad es conocer las 

necesidades de los clientes, el estado ideal del control de calidad ocurre cuando la 

inspección ya no es necesaria, eliminar la causa original y no los síntomas, 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 está al inicio y al final de la calidad, los directivos no deben mostrar 

enojo cuando sus subordinados presentan los hechos, y los datos sin información 

de la dispersión son falsos.   

Es de destacar los aportes de Pérez (2011), el cual enfatiza su filosofía con 

base en la de Deming; sostiene que la definición de calidad basada en la 

manufactura como una conformidad con los límites de las especificaciones 

presenta errores inherentes.  

El enfoque de Taguchi supone que cuando menor sea la variación con la 

especificación nominal, mejor será la calidad.  A su vez, los productos son más 

consistentes y los costos totales son menores. 
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2.1.2. Epistemología del desarrollo sostenible 

Los conceptos de desarrollo sostenible y sostenibilidad resultan bien 

distintos en el sentido de que la palabra “desarrollo” apunta claramente a la idea de 

cambio, cambio gradual y direccional; para el presente estudio es fundamental 

resaltar que el desarrollo no significa necesariamente crecimiento cuantitativo, ya 

que se asemeja más bien al concepto de crecimiento cuantitativo, y por el contrario 

el “desarrollo sostenible se asemeja más bien al concepto de despliegue cualitativo 

de potencialidades de complejidad creciente; que para este caso concreto, puede 

o no incluir o requerir crecimiento cuantitativo” (Gallopín, 2003, p.11) 

Este mismo autor afirma que: 

La caracterización de los paradigmas sobre el desarrollo sostenible es 

esclarecedora, no sólo porque destaca las dimensiones fundamentales, 

sino también porque muestra claramente que el reto que plantea la elección 

de las “acciones acertadas” no es exclusivamente normativo (lo que desea 

la sociedad) sino también ontológico y epistemológico (cómo y en virtud de 

qué leyes operan los sistemas socio-ecológicos y qué sabemos acerca de 

ellas). Esta triple complejidad (volición, conocimiento, y dinamismo socio-

ecológico) es típica de los problemas del desarrollo sostenible. (p.36) 

Con la aparición 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 ambigüedad en lo teórico, definición de instrumentos 

y programas que visibilicen sus ambiciosos principios y objetivos. Así, (Sánchez, 

2007) argumenta que la falta de resultados es inherente a la ambigüedad entre lo 

teórico y lo práctico; aunque la unánime acogida reúne bajo un mismo concepto, 

gran número de posturas e ideologías discordantes y contrapuestas, las cuáles se 

debaten en distintas esferas de opinión (científico, político, medios de 

comunicación) sobre la idea del desarrollo, el progreso y el bienestar humano.  

El término sostenible está sujeto a una particular ambivalencia; puesto que 

de acuerdo a su interpretación léxica, el desarrollo debe hacerse sostenible en 

relación a aquello que le sirve de soporte-proveedor de recursos y servicios; es 

decir a los sistemas naturales (biosfera); o, sino, que el desarrollo debe mantener 
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sus mismos rasgos e instrumentos (sostener el desarrollo), confiando en que, 

mediante ellos se pueda corregir los daños 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 colige entonces; que las construcciones filosófica, conceptual, 

metodológica y operativa del desarrollo sostenible no parecen ser etapas que hayan 

sido totalmente superadas puesto que el uso común del término en los aspectos 

políticos e institucionales demuestran importantes dosis de desconocimiento y 

confusión. Es consideración de este autor que la dificultad y complejidad de 

comprender el contexto del desarrollo sostenible sugiere atender tres importantes 

corrientes dialécticas discernibles en este amplio debate, que vendrían a 

constituirse en formas o niveles de aproximación epistemológica al concepto. 

La primera, enfocada a profundizar en la noción de sostenibilidad, como 

criterio funcional que marca la viabilidad física y temporal del desarrollo; es decir, 

indaga en el ámbito de lo positivo (lo que es); la siguiente surge del ámbito 

institucional y político, pues intenta determinar y obtener principios y objetivos 

universales del modelo, que como construcción de una nueva entelequia del 

bienestar humano afecta al ámbito 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 tercer nivel de aproximación epistemológica reúne las 

diversas formas o interpretaciones de cómo debería producirse el desarrollo 

sostenible, lo operativo. 

Adicionalmente, cabe reflexionar sobre las fórmulas propuestas por la 

disciplina. A tenor de los autores Weil y Heckman, (2003) refieren la naturaleza 

subjetiva de los servicios en combinación con un mercado cada vez más exigente 

que ha provocado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de su calidad, 

medición y aseguramiento. Sostienen que si bien uno de los principales indicadores 

de la calidad de un servicio es la satisfacción del cliente; el resultado general 

“depende de aspectos variables como la percepción de cada individuo y las 

características particulares de cada servicio, lo cual representa la complejidad de 

su estudio” (p.67). 
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2.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.2.1. Antecedentes Internacionales 

Es preciso mencionar la importancia del modelo Servicie Profit Chain, -SPC-

, de Heskett, Sasser y Schlesinger (1997), que combina estrategias para la creación 

de valor del servicio mediante la satisfacción y fidelización de los clientes unido a 

la satisfacción y productividad de los empleados. Entonces se convierte el SPC en 

una herramienta utilizada para concentrar esfuerzos en función de mejorar 

continuamente la calidad de los servicios. Asimismo, ha de acotarse el modelo 

SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998), que permite 

medir la calidad de un servicio basado en la diferencia entre percepciones y 

expectativas de los clientes con respecto a las dimensiones más importantes de un 

servicio por lo que esta investigación combina ambos estudios para complementar 

el concepto de calidad en los servicios.  

La aplicación práctica del modelo SERVQUAL en este estudio, permite 

identifcar ventajas como: versatilidad y posibilidad de cuantificar aspectos 

subjetivos de la calidad y del servicio, así como también desventajas; aparte de 

reflexionar sobre las posibilidades para obtener resultados más representativos.  

Una técnica utilizada para determinar estas dimensiones es la investigación 

a través de grupos focales, donde se reúne a distintos grupos de consumidores, -

en este caso personas que acostumbran viajar y hospedarse en hoteles-, para 

determinar qué aspectos consideran importantes y representativos en la calidad del 

servicio.  

En esta investigación se concluye la necesidad aplicar el modelo 

SERVQUAL en atención a la estacionalidad turística, destino y perfil del turista 

pretendiendo obtener mayor confianza en los resultados; proponiendo que en la 

hotelería no existen clientes cautivos, y que la fidelidad de los clientes es un factor 

difícil de determinar, debido a la gran variedad de destinos turísticos 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 función de los hoteles.  



19  

Es de señalar que una desventaja presentada por el modelo SERVQUAL, es 

la extensión 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 útiles no sólo para la toma de 

decisiones, sino que sirven como parámetro para asignar valores económicos a la 

calidad o no-calidad. del servicio y determinar así el impacto que tiene en la 

rentabilidad de la empresa; aparte que la calidad en los servicios se ha convertido 

en un aspecto clave en la rentabilidad de las empresas, -de la cual depende en gran 

medida la satisfacción 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 a pura intuición; por lo 

que es importante la aplicación de herramientas de medición como la presentada 

en este trabajo; es decir, el modelo SERVQUAL. 

En otro importante estudio López y Serrano, (2001) logran medir la calidad 

del servicio prestado por los establecimientos hoteleros de la Comunidad Autónoma 

de Cantabria, mediante la aplicación del modelo SERVQUAL a usuarios y 

responsables de los alojamientos respecto de sus expectativas y percepciones. 

Ejecutan análisis factorial para identificar las dimensiones más relevantes de la 

variable calidad de servicio. Los resultados de este trabajo permiten colegir que, en 

la mayoría de los ítems, las percepciones de los clientes se sitúan por debajo de 

sus expectativas, lo que evidencia la necesidad de mejorar la prestación de los 

servicios hoteleros. El mismo proceso de análisis sobre la información 

proporcionada por los directivos y empleados hoteleros destaca que las 

valoraciones sobre expectativas y percepciones están sobrevaloradas respecto de 

lo respondido por los clientes.  

En segundo lugar; el análisis factorial permitió determinar niveles de 

fiabilidad bastante altos, al igual que el nivel de significación apropiado y la 

confirmación de la validez de los datos mediante el uso de los estadígrafos alfa de 

Cronbach, test de esfericidad de Bartlett e índice Kaiser-Meyer-Olkin 

respectivamente. 
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La matriz de componentes rotados permite identificar cuatro factores a saber: 

Fiabilidad, Características 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 está integrada por 

las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL original; además 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 investigación expuestos por Gadotti y Franca de Abreu, 

(2014), respecto del servicio percibido por los clientes de hoteles de sol y playa 

brasileños mediante la aplicación del Modelo SERVQUAL se determina la 

existencia de puntos de vista distintos entre las percepciones de los clientes y los 

empleados hoteleros; así como también las expectativas y percepciones de los 

clientes acerca de los servicios ofrecidos. Ello evidencia la insatisfacción en los 

servicios prestados; aparte de resaltar que SERVQUAL es una herramienta robusta 

para evaluar la calidad de los servicios.  

De hecho; la aplicación permite detectar de acuerdo con los índices, los 

aspectos del servicio que son importantes y el nivel de satisfacción derivados de la 

comparación de la importancia de un servicio con la satisfacción proporcionada por 

éste; para a partir de ellos proponer estrategias de acción.  

Finalmente; esta investigación ofrece oportunidades para gestionar una 

cultura de calidad de aplicación y evaluación constante. Se aclara además la 

imposibilidad de generalizar los resultados obtenidos a otros ámbitos y para brindar 

mayor robustez a las conclusiones se sugiere el uso de ANOVA. 

La investigación ejecutada por Morillo (2007), realiza el proceso establecido 

por el modelo propuesto y posterior a comparar las expectativas y percepciones de 

las dimensiones de la gestión de la calidad y determinar las brechas 

correspondientes.  
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Concluye que, por su naturaleza dinámica, las percepciones pueden ser 

satisfactorias o no dependiendo del momento de la toma de muestras y otros 

factores relacionados; además de advertirse que un ajuste perfecto del servicio a 

las necesidades del cliente no asegura el éxito del servicio; por lo que se colige la 

necesidad de implementar estrategias que permitan equilibrar las expectativas con 

las percepciones de servicio hotelero para disminuir las brechas entre estos dos 

parámetros. 

Finalmente; la investigación acometida por Cevallos (2015), versa sobre 

estudios anteriores en los cuales se realiza el análisis factorial en el software SAS 

con rotación VARIMAX para agrupar las preguntas por factor; se refiere estudios 

en donde se considera SERVPERF más válida y fiable que SERVQUAL con 

análisis factorial confirmatorio en el software SPSS-AMOS 16. Por su parte, 

Kristensen, (2012), analiza la relación entre estos tres aspectos: Calidad del 

servicio, índices nacionales de satisfacción del consumidor y sentimiento del 

consumidor mediante SERVQUAL con el objetivo de integrar esta herramienta con 

el índice de satisfacción nacional de los consumidores EPSI Rating, además de 

analizar su relación; obteniéndose un modelo con nueve dimensiones.  

A partir de esta revisión de antecedentes de estudios relacionados con esta 

investigación doctoral; se presenta un estudio de 22 preguntas aplicadas sobre 

expectativas y precepciones que permiten obtener un coeficiente alfa de 

CRONBACH sobresaliente, lo que permitió avanzar con la investigación por tener 

resultados fiables. El análisis factorial exploratorio permitió agrupar las dimensiones 

en tres factores; mientras que con LISREL se obtuvo el análisis factorial 

confirmatorio mejorado con chi cuadrado, grados de libertad, RMSEA y GFI de 

valores aceptables; lo cual sirvió de base para desarrollar el modelo de ecuaciones 

estructurales. Con ello; se concluye con una metodología SERVQUAL para medir 

la calidad del servicio del comedor universitario con base a ecuaciones 

estructurales en donde los aspectos tangibles son fundamentales para mejorar la 

calidad del servicio del comedor universitario y que las expectativas de los usuarios 

son mayores que sus percepciones.  

El estudio acometido por Gándara (2007), menciona diferentes modelos 

desde el enfoque de que la calidad hotelera como instrumento para la sostenibilidad 



22  

y propone un modelo de encuesta que prevé la auto- evaluación, la evaluación por 

expertos y el consenso. Tal metodología está basada en Parasuraman, Zeithaml y 

Berry, (1985), Ricci, (2002), Albacete Fuentes Fuentes (2002), el Sistema de 

Clasificación de Hoteles de Embratur – Instituto Brasileño de Turismo y de la ABIH 

– Asociación Brasileña de Hoteles, y los Sistemas ISO 9.000 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 percepción, considerando 5 

dimensiones en su metodología de evaluación: los elementos tangibles, la 

viabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía.  

Sobre la metodología de los ya citados Albacete Fuentes Fuentes, (2002), 

se indica que adapta la metodología SERVQUAL, -ampliando las dimensiones-, 

pasando a considerar, parte de las cinco mencionadas anteriormente, la 

accesibilidad, la comprensión, la comunicación, la cortesía, la credibilidad, la 

fiabilidad, la oferta complementaria, y la profesionalidad. Respecto de la 

metodología de Ricci, busca establecer un grado de calidad del hotel e identificar 

los puntos críticos, es una autoevaluación, o sea, una evaluación hecha por una 

persona del propio hotel, considerando 50 aspectos.  

Para establecer el grado de calidad del hotel se definen los 40% más 

importantes para la especificidad de cada hotel. Al calcular, los requisitos más 

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 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 atendemos a este requisito en su totalidad), 2 (atendemos en algunas 

situaciones este requisito), 3 (atendemos en la mayor parte de las veces este 

requisito), 4 (atendemos siempre este requisito) y NA (no se aplica a este hotel). 

Para identificar los puntos críticos, la metodología prevé que se observe qué 

requisitos de los definidos (40%) como más importantes, han sido evaluados con 1 

y 2.  
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Asimismo; la metodología de la Guía 4 Ruedas prevé la evaluación de los 

hoteles, considerando una serie muy detallada de aspectos preestablecidos, hecha 

por 2 evaluadores expertos, uno que se presenta oficialmente como tal y otro, que 

actúa como cliente misterioso; mientras que  el sistema de clasificación hotelera de 

la EMBRATUR y de la ABIH, así como las ISO 9.000 y 14.000 han servido para 

establecer algunos de los elementos a ser considerados en la metodología 

propuesta, que es una mezcla de las metodologías anteriores. 

En síntesis; esta metodología pretende establecer el grado de calidad de un 

hotel e identificar los puntos críticos, prevé una autoevaluación y la evaluación 

hecha por 5 expertos, considerando 90 aspectos, dentro de las 11 dimensiones 

propuestas por Albacete y Fuentes Fuentes. Por lo que para establecer el grado de 

calidad del hotel se definen por consenso entre el evaluador del hotel y los 5 

expertos, los 40% más importantes para la especificidad de cada hotel. También 

por consenso y no por media, se establece la calificación final de cada requisito.  

De acuerdo con la metodología de Ricci, al calcular, los requisitos más 

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 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 atendemos a este requisito en su totalidad), 2 (atendemos en algunas 

situaciones este requisito), 3 (atendemos en la mayor parte de las veces este 

requisito), 4 (atendemos siempre este requisito) y NA (no se aplica a este hotel). 

Para identificar los puntos críticos, la metodología prevé que debe observar qué 

requisitos de los 40% definidos como más importantes, han sido evaluados con 1 y 

2. 

Este estudio concluye que la calidad se está convirtiendo en un sinónimo de 

la sostenibilidad, ya que sin calidad los destinos turísticos serán insostenibles, y, 

consecuentemente, no serían competitivos porque solamente si la localidad está 

adecuadamente preparada económica, ambiental y socioculturalmente para el 

desarrollo turístico, se podrán maximizar los impactos positivos y minimizar los 

negativos debido a que la imagen de los destinos turísticos está conformada por la 
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calidad de los mismos sumada a las acciones comunicativas, siempre teniendo 

como foco principal, el cómo 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 preocupado 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 endógeno se ha convertido 

en un instrumento de fortalecimiento de los destinos turísticos en un mercado cada 

vez más globalizado y que 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, serán sostenibles. 

2.2.2. Antecedentes Nacionales 

Los autores Vallejo y Arias, (2015), refieren que son pocas las empresas que 

realizan estudios de calidad del servicio en Ecuador y particularmente en la 

provincia de Chimborazo; por lo que en este estudio mediante la aplicación de 

encuestas de 33 ítems enmarcados en las dimensiones de la herramienta del 

Modelo SERVQUAL se analizaron las expectativas y percepciones de clientes de 

140 PYMEs gastronómicas y 396 turistas que ingresan a la provincia de 

Chimborazo – Ecuador; cuyos resultados determinaron brechas negativas, donde 

las expectativas son superiores a las percepciones, denotándose la baja calidad 

percibida e insatisfacción en el servicio por lo cual se propusieron estrategias de 

mejora en las PYMES gastronómicas.  

Sobre gestión 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 índice 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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2.3. BASES TEÓRICAS 

La base teórica de este estudio acomete sobre un análisis de los tres grandes 

asuntos macro de sustento; a saber: Turismo, Calidad de los servicios turísticos y 

Desarrollo sostenible; aparte de lo correspondiente al complemento estadístico 

utilizado en esta investigación. 

2.3.1. Turismo: definición, conceptos y experiencia 

El turismo es la actividad social de gran desarrollo y repercusión en el mundo; 

es el conjunto de actividades que realizan las personas mientras están de viaje, 

cuyos fines son el ocio, los negocios u otros y duran períodos inferiores a un año  

(OMT, 1991); complementariamente, el turismo es el “movimiento temporal de 

gente a lugares lejanos a su residencia y por períodos menores a un año” (Cuadra, 

2014, 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” (Cuadra, 2014, p.35).  

El turismo en el futuro cercano es el nuevo turismo en el cual el “consumidor 

es quien está 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”. (Cuadra, 2014, p.36) 

A propósito de lo mismo, se proponen las teorías latina, sajona, aramea y 

onomástica; que hacen alusión y coinciden en estas características: viajar, partir 

con regreso, búsqueda de disfrute y conocimiento, y exploración que se estudia 

como fenómeno social, turismo de masas y turismo moderno bajo tres enfoques: 

de forasteros Mariotti, (1922), socioeconómicos y económicos. Morgenroth, (1929), 

implica búsqueda de distracción e interrelaciones económicas y culturales hasta 

que finalmente la Comisión Estadística de las Naciones Unidas la adopta para 

definir y clasificar las actividades turísticas internas e internacionales el 4 de marzo 

de 1993; cuando se pone énfasis y da importancia a la prestación de servicios 

finalmente. 
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2.3.2. Naturaleza, cultura, ser humano y turismo 

A propósito de la naturaleza; Anaximandro (610-546 A.C.) manifestó:  

No es el agua ni ningún 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 límites, eterna y sin edad 

que abarca todos los mundos”; es decir la naturaleza es aquello indefinible 

de lo cual todo se genera. Al ser así; 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 economía 

turística - y deleite; es todo aquel potencial que se busca disfrutar en la acción 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); y ello implica entender la 

transformación de la naturaleza respecto del ser humano en función de tres 

episodios trascendentales: agricultura, industrialización y post-industrialización de 

servicios (Reboratti,2006), y de los cuales se derivan la gastronomía, la 

organización empresarial turística y la gestión de la prestación de servicios; habida 

cuenta que durante este proceso de participación humana; este pasó de ser un ente 

pasivo a activo; un ser transformador de materia prima en productos y servicios que 

garanticen la satisfacción de experiencias de vida única, un creador de cultura; su 

distintivo más importante; cuya relación Sociedad-Naturaleza se manifiesta como 

vínculo entre la actividad, el paisaje natural o cultural, el turista y la población local 

(Hernández F., 2014); se trata de una relación compleja idealizada por considerar 

al turismo como una “industria limpia” (Hernández F., 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; por tanto, el proceso de 

desarrollo turístico 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.   
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2.3.3. Anfitriones, turistas y escenario turístico 

El turismo es una suerte de disponibilidad de dinero, interés de visita o 

motivación, tiempo y accesibilidad desde la perspectiva del turista; lo cual se 

desarrolla en un escenario turístico, mismo que presenta tres modelos espaciales 

básicos entre el flujo turístico y las regiones del turismo funcional (Zhong, 2011): 

zonal, periférico central y de difusión espacial. Ahora bien, una Región de Turismo 

Funcional, puede ser un país, un estado, una provincia o una ciudad de acuerdo a 

la distribución administrativa (Jansen-Verbeke, 1995); lo cual implica una 

interacción entre los flujos turísticos y las regiones de turismo funcional; en donde 

la conciencia, el conocimiento y la experiencia local son los ejes principales del 

inicio del desarrollo del turismo (Cheng, 2013). 

2.3.4. Demanda, oferta y actores turísticos 

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 específico 

(Gautam,B., et al, 2008), y en el caso del turismo; son los operadores de turismo 

los que pueden influir y promocionar significativamente en el desarrollo del turismo 

sostenible debido a su papel de distribución 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 reposición (Gautam,B., et al, 2008); 

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 economía, condiciones 

estacionales y población (Gautam,B., et al, 2008); adicionalmente, los estudios 

empíricos de la demanda pueden ayudar a explicar el nivel y modelo de demanda 

turística y su sensibilidad a los cambios en las variables de las que depende, por 

ejemplo, el ingreso en las áreas de origen y las tasas relativas de inflación 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,B., et al, 2008).  
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En cuanto al enfoque económico; la demanda turística comprende el gasto 

total por turismo efectuado por las personas durante sus viajes y estancias en el 

lugar de destino, es el consumo turístico; es decir, hace referencia a la capacidad 

de gasto de los demandantes, de acuerdo a la Organización 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 básicas; en tanto que el nivel de precio  está vinculado al lugar de 

origen del demandante y al lugar del destino  (Nadal, 2005); de lo cual se deriva la 

sensibilidad o variación de la demanda turística 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 dos otros dos componentes 

adicionales; oferta y actores turísticos, habida cuenta de que las investigaciones 

turísticas deben ir encaminadas hacia un mayor conocimiento de esta actividad con 

el propósito de que faciliten a las organizaciones y destinos tener un análisis 

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 (Hernández F., 2014). 

La oferta vuelve pertinente al conocimiento de las características de los 

productos turísticos, identificar y explorar los aspectos y conceptos básicos de las 

cadenas de proveedores turísticos y su administración como arguye (Zhong, 2011); 

puesto que la oferta turística es un fenómeno 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 

consumirlo; por lo que “los muchos componentes del producto, ofertados por una 

variedad de operadores comerciales en un numero de mercados crea problemas 

en el análisis de la oferta turística” (Sinclair, 1997, p.36). 
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Sin embargo, “la falta de atención a la cadena de oferta no es lo único que se 

debe investigar ya que muchas industrias de servicios enfocan su estudio en el 

marketing antes que en la oferta únicamente” (Zhang, 2009, p.27); de manera que 

el mejoramiento de la distribución 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” (Zhang, 2009, p.87); misma 

que implica que la oferta turística deba apoyarse en factores determinantes de una 

posible ventaja competitiva, llevada a cabo por parte de un destino turístico que 

requiere de la definición de la opinión de la demanda,  realizada ésta por los turistas 

consumidores, según criterios de (Fernández G., 2000). 

Por ello es necesario el estudio de la participación de los actores turísticos; 

puesto que la percepción de los beneficios y costos de turismo de los residentes y 

su “confianza en los actores públicos fueron determinantes significativos del soporte 

político; 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 señalar que en el “turismo es relevante la 

participación de tres actores que poseen una gran capacidad para influir y 

configurar el territorio: la comunidad local, el sector público, el sector privado y los 

turistas” según (Moscoso, 2013, p.67); lo cual para su mejor comprensión se deriva 

en: Sociedad civil, instituciones estatales, prestadores de servicios privados, 

comunitarios y organizaciones no gubernamentales, academia pública o privada y 

los turistas en sí mismo; cada cual con sus competencias y funciones particulares.  
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2.3.5. Prestación de servicios y hospedaje 

En la actividad turística, la prestación de servicios, según (Albarca y Parte, 

2013, p.21)  

exige el análisis de la eficiencia y productividad total de los factores de los 

hoteles y la evaluación de sus niveles de eficiencia para estimar el cambio 

productivo, lo cual permite determinar que sus comunidades presentan un 

comportamiento más eficiente y competitivo; en especial porque el turismo 

implica la utilización de lugares de hospedaje, mismos que se 

complementan con aquellos provistos por restaurantes, transportes, guías 

de turismo, muesos, centros de interpretación y otros. 

Estos citados autores complementan que si en la actividad turística, el primer 

elemento a considerar es el turismo en sí mismo; el segundo es el relacionado con 

el hospedaje, que consecuentemente requiere una especial atención en la calidad 

y posteriormente su lógica gestión integral; por lo que conviene referir las 

características del servicio hotelero: Instantáneo, no susceptible de almacenar, se 

lo evidencia in 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 prestación 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 inversión en mercadotecnia. 
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2.3.6. Prestación de servicios y calidad 

Es (Butnaru, 2012, p.31), quien afirma que la calidad: 

es un factor de incremento de la competitividad y de percatarse de las 

ejecutorias de las compañías en el campo de los servicios turísticos 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 administración 

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 compañía, que implica la existencia de un 

permanente preocupación concerniente al entrenamiento y el 

mejoramiento, la calidad llega a ser la preocupación de todos y de cada 

uno; 

Y esta afirmación se complementa con los enfoques de (Gronroos, 1994, 

p.28) lo cual implica “considerar la calidad técnica y la funcional, relacionadas con 

la prestación de servicios, como se los ofrece y la interacción entre el cliente y el 

personal de la empresa n los mismos”. 

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, diseño, seguridad, fiabilidad, y respeto al medio ambiente.  

La importancia del concepto de calidad, -como bien afirma (Rust, 1995, p.87) 

radica en la estrecha relación 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 

económica de las empresas.  

Además de ello cabe referir a la calidad humana que es un producto que se 

“construye” todos los días, es el trabajo constante para mejorar la actitud personal 

y demostrar acciones impecables a partir de la sistematización de los servicios 

turísticos mediante la “formación y educación de las personas” (Ishikawa, 1997, 

p.38); por lo que en la prestación de servicios es fundamental diferenciar la atención 
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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.  

Así pues, los planes de calidad son importantes puesto que permiten 

garantizar la prestación de servicios, generar confianza en los clientes y afirmar su 

seguridad respecto de los servicios mediante la aplicación de eficacia, eficiencia 

efectividad y excelencia, en pro de la fidelización mediante la referenciación. 

2.3.7. Prestación de servicios y gestión turística 

La prestación de servicios y el turismo se relacionan entre sí por la calidad 

que implica en todo su contexto; siendo fundamental la gestión y organización 

interna; lo cual requiere “validación empírica y científica de las causas que 

determinan los diferentes niveles de calidad de servicio ofrecidos” (Serrano, 2013, 

p.26), de manera que es esencial identificar, -enfatiza este autor-, 

 las cuatro inconsistencias del proceso de dirección estratégica de la 

calidad: estratégico, de diseño, ejecución y de relaciones externas para 

minimizar la inconsistencia global entre expectativas y percepciones; esto 

en base a la aplicación del modelo que considera la opinión y 

comportamiento de los clientes actuales, potenciales y perdidos o 

antiguos.” (Serrano, 2013, p.28). 

Por su parte, (Kotler, 2003, p.121), afirma que la gente satisface sus 

necesidades y deseos con productos y servicios, lo cual implica que cualquier cosa 

se puede ofrecer en un mercado para su atención, adquisición, uso o consumo para 

satisfacer un deseo o necesidad.  

De ahí la importancia de relacionar el estudio de la prestación de servicios 

con la calidad, la gestión turística y analizar la implicación del producto turístico, 

que “en su concepción más amplia; es todo aquello que contribuye a la satisfacción 

del turista” (Conde, 2008, p.12); aunque ahora el viajero está “aprendiendo a tomar 

la iniciativa y a no ser conformista”, como bien afirma (Reina, 2012, p.8)  
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Así pues; los componentes del Producto Turístico son los atractivos, las 

facilidades, la conectividad y los patrimonios; enfatizando que el producto turístico 

es intangible (Fernández G., 2000); consta de atractivos: naturales, culturales, 

históricos y humanos, facilidades: alojamiento, restaurantes, transporte, recreación, 

entrenamiento, diversiones, espectáculos, tiendas y similares, además de 

accesibilidad: vías de transporte terrestre, marítimo y aéreo (Conde Gaxiola, 2008). 

De manera que la identificación de los factores de éxito en el producto 

turístico se convierte en una tarea básica para la consecución de los logros y 

objetivos planteados por la gerencia de las empresas turísticas o de los 

responsables de la política turística de un determinado destino turístico, lo cual 

significa gestión del turismo.  

Por tanto, el “sistema turístico va a depender, en gran medida, de los flujos 

de información 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 opinión 

de los consumidores hacia el perfil del producto turístico ofrecido por dicho destino 

turístico.  

Caso complementario es internet y las TIC que ha supuesto la adquisición 

de nuevos recursos y capacidades que son fuentes potenciales de nuevas ventajas 

competitivas.  

Esta potencialidad es expresada según (Cuadra, 2014, p.20) “se manifiesta 

en la captación de valiosa información y recursos del exterior, en la diseminación 

de la información y desarrollo de procesos internos en la organización, y en la 

conexión con el exterior”. 
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2.3.8. Servicios, productos, flujos, calidad y gestión 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 diseño de corredores o 

circuitos turísticos. 

Oferta y demanda se complementan; en función de que la gestión de la 

calidad de los productos y la confianza en el destino provocan una suerte de flujo e 

interrelación natural y cultural integral; lo cual se desarrolla en un escenario 

histórico – geográfico llamado destino turístico; 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 servucción; 

concepto creado por Langeard y Eiglier (1989).  

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

relacionadas con la calidad: No saber lo que esperan los usuarios, -como afirma 

(González, 2014, p.42) 

establecimiento de normas de calidad equivocadas, deficiencias en la 

realización 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 más 

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 turístico son diferentes en cada persona; por lo que 

se hace difícil su normalización, siendo siempre muy relativa;  

Aunque se pueden aplicar el sistema de calidad turística de cinco fases que 

contempla la investigación de mercado, la definición del servicio, el auto 

diagnóstico, la mejora de la calidad del servicio turístico y la evaluación de los 

resultados mediante auditorias y certificación. 
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2.3.9. La planificación en turismo y los sistemas 

Con la finalidad de prevenir el desarrollo desordenado del turismo y 

conseguir resultados exitosos, la planificación del desarrollo sostenible del turismo 

sucede como la única vía de llevarla a cabo exitosamente, de manera que el 

desarrollo sustentable se refiere, según (Raj, 2017, p.10) 

 al uso sin explotación de recursos naturales, culturales y turísticos de la 

actual generación, 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 además 

lleva a la duda del desarrollo del turismo porque los potenciales turísticos 

están interesados en visitar destinos atractivos y limpios que ofrecen 

servicios con alta calidad.  

De todas maneras, “el espacio geográfico que no tiene atributos de calidad 

ambiental no solo es inatractivo para los turistas sino también para la población 

local” (Raj, 2017, p.11), por lo que la planificación del desarrollo sustentable del 

turismo involucra la planificación de preservar el medioambiente y una variedad de 

investigaciones de análisis antes de tomar una decisión respecto de una 

determinación de dirección de desarrollo; por lo que es preciso respetar ciertos 

principios, -afirma el citado (Raj, 2017, p.12) 

basados en la importancia de los destinos sustentables de turismo, al 

incremento del uso de los índices de acomodación y al índice de atención 

a ciertos objetos de atractividad; además es necesario una clara 

determinación de inversiones prioritarias con localización correcta, 

selección e inversiones de asesoría y selección, entre otros; de hecho; el 

desarrollo sustentable es exitoso solamente cuando cuatro de sus 

elementos constitutivos tienen igual importancia de fortaleza e 

interconexión: económico, social, cultura y ambiente. 

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 turístico; mismo que está 
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conformado por componentes interrelacionados y dinámicos que están 

influenciados por el medio externo, y como afirma (Nadkarni, 2011, p.18) 

 que puede considerar al turismo como un sistema abierto, de cinco 

elementos, interactuando en un amplio medio ambiente: Uno dinámico, el 

turista; tres geográficos: la región generadora, la ruta de tránsito y la región 

de destino y un elemento económico, las empresas turísticas.  

Respecto de la elección del destino en turismo es necesario considerar el 

“estímulo para viajar, los determinantes personales y sociales, las variables 

externas y las características 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, 

p.9), “el sistema turístico entonces se centra en el estudio de la ciencia, la filosofía, 

las demostración o comprobación y el análisis de otras teorías y nuevos enfoques”, 

mientras que también se lo puede considerar como un todo conformado” por el 

núcleo, el cinturón inviolable y zona de cierre” (Gunn, 1987); que pueden ser sujetos 

de elección en función de que sean “destinos conocidos o desconocidos” según 

(Crompton, 1979); que pueden ser entendidos como destinos únicos, en ruta, 

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

El sistema turístico esta entonces formado por un conjunto de partes 

relacionadas entre sí para lograr un objetivo común, como asevera (Molina, 1997), 

puesto que “hay relaciones entre el turismo y otras actividades y actividades 

humanas”, como afirma (Beni, 2004, p.22).  

Entonces, un destino turístico puede ser considerado como un producto 

conformado por atractivos, facilidades y accesibilidad (Cárdenas, 1991) que 

permiten la elección del destino turístico en base “al análisis de conocimiento, 

percepción o evaluación, intención y recomendación que pueden recibir los 

visitantes” (Gitelson, Kerstetter, Morrison, Leary, 2002, p.5). Bajo esta misma 

lógica; los sistemas turísticos son el conjunto de atractivos turísticos, comodidades, 

accesibilidad, imagen y precio, en donde el estudio de los mercados principales, la 

acomodación, la promoción, la infraestructura y el transporte forman el sistema 

turístico (Prideaux, 2005, p.781); respecto de lo cual, “el impacto del turismo en la 
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sociedad y las actividades desarrolladas bajo normas existenciales deben ser 

consideradas, por lo que la humanización del viaje es necesaria”(Krippendorf, 

2000); en consideración a que el sistema turístico se desarrolla en un escenario 

geográfico por lo que el espacio turístico está conformado por zonas, áreas, 

complejos, centros, unidades, núcleo, conjuntos y corredores turísticos de traslado 

y de estadía (Boullon, 2001); de lo que se colige que es pertinente la producción 

del conocimiento turístico mediante el estudio de la interdisciplinariedad y las 

disciplinas que estudian el turismo (Jafari, 2005). 

Señala con acierto (Hiernaux, 2002, p.69),  

…que, con relación a la planificación integral y gobernanza del turismo, las 

comunidades locales buscan alcanzar un modelo de desarrollo endógeno 

que les reporten beneficios a nivel social, ambiental, económico y cultural. 

Muchas comunidades ven en el turismo un medio para lograrlo, por lo cual 

se precisa de la planificación turística en términos prospectivos y de 

consenso. 

2.3.10. Destinos turísticos y factores de influencia: política, economía y 

turismo 

Toda política parte de una determinada teoría explicativa e interpretativa de 

la realidad; la política económica tiene su cimentación en la teoría económica (Mir, 

V. M. M. , 2000); y la política turística de desarrollo de destinos turísticos deberá 

basarse en una teoría de la competitividad de destinos turísticos; la política turística 

ha experimentado cambios importantes como consecuencia de los “debates 

teóricos actuales”; la política turística puede ser definida como el conjunto de 

actuaciones y medidas emprendidas y realizadas por las administraciones públicas 

relativas a la actividad turística (Bayón, F., & Fernández Fuster, L., 1999).  

Así; ante las diferentes formas que tiene la administración pública de 

intervenir en la actividad turística para fomentarla, desarrollarla y corregir, en la 

medida de lo posible y de que se pueden identificar varias alternativas en cuanto a 

la posición que pueda ocupar la administración pública respecto a la actividad 

turística; esta actividad se convierte en un eslabón más de la política económica, 

pues debe ayudar a ésta a mejorar el bienestar de los ciudadanos de un país 
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determinado mediante la creación 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 física y mental ya 

que el descanso y esparcimiento renuevan energías, enriquecen el espíritu y 

proporcionan higiene mental; permiten romper la barrera cultural al conocer otras 

sociedades, sus formas de vida, enriquecen el nivel de conocimiento del individuo; 

mejoran las relaciones con los demás, elevan la autoestima y crean hábitos de 

consumo; destinando parte de su ingreso para la actividad turística 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 

urbanísticos, contaminación y alteración de la demografía del sector; de hecho, los 

impactos que genera el turismo son relativamente positivos en el ámbito social y 

cultural, puesto que gracias al turismo el ser humano ha eliminado barreras de 

intolerancia, perjuicios sociales y racismo; ha contribuido con la sociedad siendo 

pieza fundamental para el desarrollo urbanístico y tecnológico de los escenarios 

turísticos, 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) 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 comprensión mutua, base de respeto 

y confianza entre todos los pueblos del mundo que puede desempeñar un positivo 

papel de equilibrio, cooperación, comprensión mutua y solidaria entre todos los 

países, una oportunidad de crecimiento integral, política de estado e importante 

fuente de ingreso económico (ONU, 1990).  

Actualmente; nadie duda de que el turismo es una de las principales fuentes 

de divisas y empleo para muchos países (Chamizo, 2003), es por ello que, en este 

entorno de mercado tan competitivo, se ha hecho necesario el crear nuevos 

paradigmas (valores, metodologías y técnicas) con el fin de permitir un desarrollo 
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más adecuado del Turismo en función de las necesidades actuales de los propios 

destinos turísticos (Da Cruz, 2008); así pues, las actividades económicas están 

clasificadas en: Sector primario (agricultura, ganadería y extractivos), sector 

secundario (industria) y sector terciario (servicio); que durante la década de 1980 

evidenció una posición predominante en el desarrollo de la economía global.  

Existe una verdadera revolución 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 prestación, es un arte, una cultura, que se debe abordar 

sobre la base de una nueva filosofía (forma de pensar) generada por el entorno 

social cambiante; por lo que su producción 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 Campdesuñer, 2008).  

2.3.11. Los destinos turísticos 

Moscoso (2014), menciona que los primeros aportes de la geografía al 

campo del turismo han puesto énfasis en el análisis de datos estadísticos (salidas, 

llegadas, gastos del turista, días de estancia, etc.), en la descripción de los flujos 

turísticos entre lugar de origen y destino turístico; y de los recursos naturales del 

espacio físico. Además, señala que dicha producción social en un espacio y tiempo 

determinados da lugar al concepto de territorio turístico. La configuración 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 clásico donde prima el análisis cual y cuantitativo del 

turismo a través de estadísticas e inventarios; y el otro más crítico y social del 

mismo.  

Cabe destacar que la diferencia entre el concepto de espacio y territorio 

turístico ha sido una valoración propia a partir de la lectura e investigación en la 

temática. En función de lo dicho anteriormente se considera al espacio turístico 

como el espacio físico o material del cual hace alusión Bertoncello (2002). En otras 

palabras, es la planta o infraestructura turística con relación al radio en el que se 

asientan los atractivos de un determinado lugar.   
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El mismo investigador expresa además que el territorio turístico constituye 

un concepto más amplio, el mismo puede ser entendido como un “espacio con 

sentido” (Bustos Cara, 2002 p.118). Donde el sentido está relacionado con las 

distintas formas de apropiación e intencionalidad de distintos grupos de actores, es 

decir, con la dimensión simbólica y cultural que se ve proyectada en un espacio 

material o físico. Engendrando así “un proceso dialectico de producción de nuevas 

territorialidades” (Carvalho, Guzmán, 2011, p.443) en función de marcos 

ideológicos, culturales y simbólicos. 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 prácticas sociales contenidas en un lugar.  

Un espacio producido y reproducido por la dimensión simbólica de manera 

constante. “El territorio no es fijo, sino que está bajo una dinámica 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 aproximación a un nuevo concepto y 

modelo de destino turístico en estos términos; por lo que en su modelo expone una 

conceptualización sobre una realidad deseada, flexible y adaptable; al mismo 

tiempo que sirva como un instrumento y hoja de ruta para le gestión activa e integral 

del destino.  

Finalmente; el mismo investigador menciona que sobre la base de su 

estudio; se define al destino turístico como el resultado de las relaciones que se 

dan entre los procesos sociales, históricos, los intereses de los actores involucrados 

en la práctica, “el espacio material (atributos geográficos del lugar) y los imaginarios 

o espacios simbólicos que se originan tanto en el lugar de origen de los turistas 

como la identidad construida de la comunidad receptora”. (Almirón, 2004) Esta 

definición está centrada en procesos sociales y en un espacio identitario, relacional, 

histórico que se caracteriza por estar apropiado socialmente (Augé, 1993).  
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Artigas y Torres (2014), expresan analizan la familiaridad, el beneficio 

simbólico, el beneficio funcional y el beneficio hedónico; que se refieren al 

conocimiento, las experiencias y los aprendizajes; al beneficio recibido por los 

múltiples componentes de los autoconceptos; el generado a través de la respuesta 

a una necesidad cognitiva del individuo como consecuencia de su adaptación al 

entorno y aquella surgida como resultado de las experiencias psico-sensoriales.  

2.3.12. Fundamentos de la calidad de los servicios turísticos 

Pride y Ferrel (1997), consideran que es importante destacar que la calidad 

es determinante en la percepción del cliente sobre un servicio y además define la 

claridad de servicio “como la percepción que tienen los clientes sobre que también 

un servicio satisface o excede sus expectativas”: En este sentido Stanton, Etzel, 

Walter, (2004) señalan que existen dos atributos de la calidad de servicio, el primero 

es que la calidad de servicio la define al cliente no el productor vendedor, y la 

segunda, es que los clientes evalúan la calidad de servicio comparando sus 

expectativas con sus percepciones de cómo se efectúa este.  

En todos los sectores, la calidad se ha vuelto una pieza fundamental, de ahí  

que diversos instigadores (Parasuraman, A., Zeithaml VA., & Berry, 1988); Robledo, 

2000; (Ghobadian, A. Speller, S. & Jones, 1994) desarrollo en definiciones 

tentativas. En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusión 

es el denominado modelo que goza de una mayor difusión  es el denominado 

modelo de las deficiencias en la que se define la calidad del servicio como” una 

función 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“ (Parasuraman, A., Zeithaml VA., & Berry, 1988). 

En este mismo sentido (Parasuraman, A., Zeithaml VA., & Berry, 1988) 

mencionan que las expectativas del cliente representan un papel central para juzgar 

el servicio que presta un establecimiento, en éste los clientes evalúan el servicio de 

acuerdo con lo que ellos esperan que se les brinde, con lo que ellos perciben que 

reciben. “La calidad del servicio se puede definir generalmente como la diferencia 

entre el servicio esperado y el servicio percibido” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 

1988, p.58)) 
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2.3.13. Las dimensiones de la calidad de los servicios turísticos 

 Parasuraman, Zeithaml, y Berry, (1985) mencionan que la Calidad de 

Servicio es una herramienta de mercadeo clave para lograr la diferenciación 

competitiva y el crecimiento de la lealtad de los clientes que puede ser definida 

como la diferencia entre las expectativas que tiene el cliente de un servicio y sus 

percepciones del desempeño actual de dicho servicio; por lo que el turismo se 

convierte en la opción ideal para analizar las relaciones de calidad, competitividad, 

fidelidad y desarrollo sostenible porque es posible evaluar la percepción de visita.   

 Respecto del servicio existen dos tendencias sobre la calidad del servicio: 

La Nórdica que define las dimensiones en consistencia funcional y calidad técnica; 

mientras que la Americana, liderada por Parasuraman et al., que utiliza la fiabilidad, 

responsabilidad, empatía, aseguramiento y tangibilidad. Estos autores proponen en 

1988 un modelo de medición 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.- 

Desempeño (asociado a las características operacionales del producto), 2.- 

Características o funciones adicionales (ttiene que ver con 

aspectos adicionales al desempeño, que contribuyen a complementar el 

funcionamiento básico del servicio), 3.- Fiabilidad (probabilidad de funcionamiento 

del servicio sin fallas o contratiempos por un determinado período de tiempo), 4.- 

Conformidad al Diseño (nivel de cumplimiento de las especificaciones diseñadas 

y planificadas para el servicio), 5.- Durabilidad (período de vida útil del servicio), 

6..  Calidad de Servicio (rapidez, costo, competencia, ccapacidad de respuesta y 

amabilidad del personal; que influye en la percepción de calidad del cliente), 7.- 

Estética (forma en que el servicio es percibido por los sentidos), y 8.- Calidad 

Percibida (impresión que se forma el cliente sobre el servicio como resultado de la 

publicidad, promoción de la marca, comentarios de otras personas y la propia 

experiencia). 
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2.3.14. 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 

satisfacción del cliente”. (p.65). A su vez, (Peñaloza, 2007,p. 34) plantea que es 

importante ya que “el fin último del marketing es la satisfacción del cliente, y ésta 

es posible solo cuando se proporcionan productos y servicios de calidad están 

íntimamente relacionadas, por lo cual resulta obligante centrarse en la valoración 

de la calidad”.(p.36). 

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

beneficia económicamente: es vital extender la base de clientes, sino que debe 

conservar los que ya tiene. La calidad en el servicio del cliente.  

2.3.15. Principios de la calidad de los servicios 

Cárdenas, (2005) determina que son ocho los principios básicos de Calidad 

que toda empresa debe de mantener para ser una empresa competitiva: 1.- 

Enfoque al cliente, 2. Liderazgo, 3.- Participación del Personal, 4.- Enfoque de 

Procesos, 5.- Enfoque de Sistemas, 6.- Mejora Continua, 7.- Toma de Decisiones 

Basada en Hechos y 8.- Relación Beneficiosa con Proveedores. 

2.3.16. Modelo SERVQUAL 

Parasuraman, et al (1985) definen la herramienta de investigación 

SERVQUAL como de gran utilidad para determinar la satisfacción de los clientes 

de una empresa u organización 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 físicos, las personas no tienen mucha 

evidencia física con la cual poder juzgar si un servicio es de calidad o no.  
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Parasuraman, et al (1985) reconocen varios puntos críticos donde la 

empresa puede cometer errores que afectan la satisfacción de los clientes que son 

conocidos como brechas del servicio, y se pueden encontrar en cualquier división 

de la empresa como se observa a continuación. Iidentifican los siguientes análisis 

del servicio:  

Brecha uno.- Expectativa de los clientes Vs. Percepción 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 características esperadas 

del servicio);  

Brecha dos.- Percepción 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 restricción de recursos o condiciones de 

mercado);  

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. Comunicación externa (cuando la 

comunicación externa puede afectar en las expectativas del cliente, cuando la 

empresa ofrece más de los que puede entregar) y  

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 función de 

la magnitud y dirección de esta brecha). 

Zeithaml, (1988), considera que las brechas descritas son determinantes de 

la calidad en el servicio para los clientes; siendo Brecha 5 = f (Brecha 1, Brecha 2, 

Brecha 3, Brecha 4); enfatizando que brecha existe cuando hay una diferencia entre 



45  

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. 

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, para Cantú (2006) menciona que la satisfacción del cliente es 

la percepción que los clientes externos tienen acerca de los productos y servicios 

que proporciona la empresa y se buscan evidencias sobre los parámetros claves 

que utiliza la empresa para medir su desempeño e impulsarse hacia un estado de 

excelencia. Por otra parte, la norma ISO 9000:2000 define satisfacción del cliente 

como la percepción del mismo sobre el grado en que se han cumplido sus 

requisitos.  

Las organizaciones que sí se concentran en la satisfacción de los clientes 

son aquellas que han definido la calidad de forma operativa, algunas de las técnicas 

para la satisfacción del cliente son sutiles, y otras son evidentes. Algunas implican 

un compromiso en tiempo de gestión, mientras otras se concentran en una extensa 

supervisión 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.  

Así, en su estudio de los líderes japoneses en calidad, Denton, (1999) 

establece que Garvin encontró que éstos tenían un claro conocimiento de las 

necesidades de sus clientes a través de una amplia recopilación de datos. 

Parasuraman, et al (1993) propone cinco dimensiones en su modelo SERVQUAL; 

a saber: Tangibilidad (apariencia de las instalaciones físicas, equipos, materias de 

personal y comunicaciones); Fiabilidad (capacidad de realizar el servicio prometido 

y con precisión); Capacidad de respuesta (voluntad de ayudar a los consumidores 

y proporcionar un servicio rápido); Seguridad (conocimiento  y cortesía de los 
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empleados y su capacidad de transmitir confianza y seguridad); y Empatía 

(suministro de cuidado y atención individualizada a consumidores). 

Disponer de una valoración cuantitativa de la calidad de servicio tanto a nivel 

global como más desagregado, según las diferentes dimensiones e ítems, supone 

tener una información muy importante para poder emprender acciones de mejora 

en la prestación del servicio ( Heras, I; Casadesus, M.y Merino, 2005).  

A pesar de su importante uso en las últimas décadas el modelo SERVQUAL 

ha sido criticado por varios investigadores. Las expectativas son el componente del 

modelo SERVQUAL que más controversias ha suscitado, y esto se debe a los 

siguientes motivos:  

A los problemas de interpretación que las expectativas, plantea a los 

encuestados.  

A que las expectativas suponen una redundancia dentro del instrumento de 

medición, ya que las percepciones están influenciadas por ellas.  

 A la variabilidad de las expectativas en los diferentes momentos de la 

prestación del servicio.  

Algunos de los críticos, como (Carman, 1990), argumentaron que era 

necesario que el SERVQUAL fuese adaptado al cliente del servicio en cuestión y 

que no podía, por tanto, ser aplicado universalmente. 

Cronin,y Taylor, (1992) cuestionaron la necesidad de medir las expectativas 

en la investigación de la calidad del servicio, dado que los usuarios tienden a indicar 

consistentemente altos niveles de expectativas siendo sus niveles de percepción 

raramente superior a las mismas, y definieron la calidad de servicio como función 

exclusiva de la percepción del resultado del servicio por parte de los clientes. Estos 

autores crearon un nuevo instrumento llamado SERVPERF basado únicamente en 

las percepciones.  

El modelo emplea únicamente las 22 afirmaciones referentes a las 

percepciones sobre el desempeño recibido del modelo SERVQUAL.  
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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 

será tanto mayor cuanto mayor sea la suma de dichas percepciones.  

2.3.17. Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) 

Maderuelo, J. (2002) refiere que el Modelo EFQM (Fundación Europea para 

la Gestión de la calidad) de Excelencia es un instrumento práctico que ayuda a las 

organizaciones a establecer un sistema de gestión apropiado, midiendo en qué 

punto se encuentran dentro del camino hacia la excelencia; a partir de la 

identificación de las posibles carencias de la organización y la definición de 

acciones de mejora; sin importar sector, tamaño, estructura o madurez. 

Menciona Maderuelo, J. (2002) que el Modelo EFQM es un marco que las 

organizaciones pueden utilizar para ayudarse a desarrollar su visión y las metas 

para el futuro de una manera tangible; es un instrumento que las organizaciones 

pueden utilizar 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 organización; es una herramienta de diagnóstico para 

determinar la salud actual de la organización, detectando puntos de mejora e 

implantando acciones que le ayuden a mejorar.  

Garvin (1988) sugiere que la calidad puede tener cinco diferentes 

significados o definiciones; de entre los cuales se destaca lo siguiente: 

Transcendental: Calidad como sinónimo de superioridad o excelencia; Basada en 

el producto: La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo deseable 

está presente en un producto o servicio; Basado en el usuario: La calidad viene 

determinada por lo que el consumidor desea; Basado en el valor: La calidad como 

relación entre la utilidad o satisfacción con el producto o servicio y su precio; 

Basado en la producción: La calidad se define como conformidad a las 

especificaciones determinadas para la manufactura o realización de un producto o 

servicio. Calidad como conformidad a estándares: Se refiere a evaluar un 

producto o servicio, según se describe en el manual correspondiente para el 
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estándar 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 éstos sean 

conscientes de esas necesidades. 

2.3.18. Competitividad y sostenibilidad para los destinos turísticos 

El turismo ha logrado afianzarse como actividad de gran importancia a escala 

internacional. Según datos de la OMT (OMT, Tourism Highlights 2014, 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. Además, las previsiones de crecimiento son optimistas: se 

espera alcanzar 1.400 millones de llegadas en 2020 y 1.800 millones de llegadas 

en 2030 (OMT, 1999, 2011). 

¿Por qué es tan importante el concepto de competitividad para un destino 

turístico? La investigación sobre la competitividad turística permitirá tener un mejor 

conocimiento de los elementos que determinan que un destino sea más o menos 

competitivo Crouch, (2007); Mazanec, Wöber, & Zins, (2007).  

Para Ritchie y Crouch (2000), la competitividad puede entenderse como la 

capacidad de un país para crear valor añadido e incrementar el bienestar nacional, 

mediante la gestión de ventajas y procesos atractivos, agresividad y proximidad, 

integrando las relaciones entre los mismos en un modelo económico y social. 

En un sentido menos amplio, pues, puede definirse como la capacidad para 

responder a las demandas de los consumidores, especialmente cuando estas 

demandas están cambiando constantemente y de manera significativa. La 

competencia entre destinos hace que éstos 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 turístico 

es la capacidad para optimizar su atractivo para residente y no resientes, proveer 

servicios turísticos de calidad, innovadores y atractivos (ej. ofreciendo una buena 

relación calidad-precio o "value for money") a los consumidores y ganar cuotas de 

mercado tanto en el turismo nacional como internacional, al tiempo que se garantiza 
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que los recursos disponibles, y que dan soporte al desarrollo de la actividad 

turística, se utilizan eficientemente y de manera sostenible. 

Como señalan Mazanec, Wöber, y Zins (2007) no hay acuerdo amplio sobre 

el concepto de competitividad turística, aunque sí que parece que habría acuerdo 

en una interpretación amplia como la que proponen Ritchie y Crouch (2005; p. 2): 

"lo que hace a un destino turístico competitivo es la capacidad para incrementar el 

gasto turístico, de atraer de manera creciente visitantes mientras se les ofrecen 

experiencias memorables y satisfactorias, que sean rentables para el destino, 

mientras se mejora el bienestar de los residentes del destino y se preserva el capital 

natural del destino para generaciones futuras". 

Desde principios de 1990, la investigación en turismo se centró en comprender 

los elementos y las estructuras de la competitividad turística en los destinos. 

Pueden distinguirse dos grandes líneas de investigación y generación de 

conocimiento (Crouch, 2010). 

La literatura sobre la competitividad turística ha permitido mejorar la 

compresión de este concepto, a partir de los modelos teóricos y conceptuales 

aplicados al turismo. Los diferentes trabajos han permitido que pueda avanzarse 

un paso más hacia la investigación empírica y hacia el análisis de destinos y 

mercado turísticos. Para ellos es fundamental avanzar en el conocimiento de los 

elementos que favorecen la competitividad en los destinos, así como su relación o 

situación en las diferentes etapas de desarrollo de los destinos Dwyer and Kim 

(2003); Mazanec, Wöber, & Zins, (2007). 

A modo de conclusión, se destaca lo siguiente (Amaya, Sosa y Moncada, 

2017. P.59): 

- Un sector turístico más competitivo contribuirá a un país más competitivo 

y a obtener mayores beneficios para el país. La competitividad de los 

destinos turísticos depende de la capacidad de su industria para innovar y 

mejorar permanentemente la calidad de sus productos. La competitividad 

depende en gran medida del trabajo que se realice en los destinos turísticos 

en el ámbito local. Las políticas nacionales deben estar diseñadas para 

ayudar a los destinos turísticos locales a mejorar su competitividad, 
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creando entornos dinámicos y eficientes. La mejora continua del clúster 

turístico es la fuente de la ventaja competitiva en los mercados donde se 

elige competir.  La calidad y la eficiencia en los destinos son partes 

fundamentales en la mejora de la competitividad. 

2.3.19. Dimensiones de la sostenibilidad 

El concepto de desarrollo que procura integrar y asociar las dimensiones 

económica y social con la dimensión ecológica, surge al final de los años sesenta, 

como resultado de la conciencia de los crecientes problemas ambientales y de los 

límites impuestos por la naturaleza a la explotación y crecimiento económico 

descontrolado. Esta preocupación por el medio ambiente se agrega a un debate 

mucho más antiguo y siempre actual referente a la forma excluyente y concentrada, 

social y espacialmente, de la acumulación del capital a nivel mundial Cardozo y 

Faletto (1975). 

Con el tiempo, la concepción dominante del desarrollo sostenible ha 

evolucionado más allá de la discusión sobre el capital natural, ha tomado en 

consideración otros aspectos del desarrollo humano. En este sentido, el concepto 

ha incorporado el énfasis de los aspectos económicos, sociales y ambientales de 

la sostenibilidad, la idea de la participación de todos los sectores de la sociedad en 

toma de decisiones y la diferenciación de responsabilidades de los países ricos y 

pobres Meadowcroft (2000).  

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

Fullana, Pere y Ayuso (2002), los cuáles aseveran que: 

La sostenibilidad ambiental que debe garantizar que el desarrollo sea 

compatible con el mantenimiento de los procesos ecológicos esenciales, de 

la diversidad biológica y de los recursos naturales. 

La sostenibilidad social y cultural que 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. 
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La sostenibilidad económica que debe garantizar que el desarrollo sea 

económicamente eficiente, beneficie a todos los agentes de la región 

afectada y que los recursos sean gestionados de manera que se conserven 

para las generaciones futuras. 

Una visión del desarrollo sostenible muy extendida hoy en día es la 

integración de estas dimensiones con sus diferentes objetivos y funciones para el 

desarrollo humano Tábara et al, (2003). Este enfoque resalta la interacción entre 

los tres ecosistemas (ambiental, sociocultural y económico), y como la degradación 

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 intersección constituye el dominio de la sostenibilidad. Aunque en mi opinión, 

este enfoque de sostenibilidad como un estado o proceso que tiende hacia el 

equilibrio de las tres áreas es demasiado idealizado, puede ser útil como guía para 

las decisiones que se tomen para promover el desarrollo sostenible, que siempre 

deberán tomar en consideración las mencionadas tres dimensiones. 

Competitividad y sostenibilidad constituyen los dos objetivos últimos de las 

políticas turísticas desarrolladas desde las últimas décadas del siglo pasado Bueno 

(2015).  

La competitividad turística está estrechamente relacionada con la 

sostenibilidad puesto que la calidad de los destinos turísticos está fuertemente 

influenciada por su entorno natural y por la integración de la comunidad local.. 

Desde una perspectiva crítica, el desarrollo sostenible es considerado por esta 

corriente crítica como una "estrategia de maquillaje" (greenwashing) que consiste 

en vestir de verde el mismo paradigma de industrialización, competitividad, 

crecimiento ilimitado (de la producción, de la economía en general, y de los 

beneficios en particular) e imposición de modelos económicos y de consumo 

occidentales de las políticas de desarrollo para continuar en la misma vía; vía que 

es considerada por sí misma esencialmente insostenible (Pons, 2013). 
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Sin embargo; ONU (1987) señala que el desarrollo sostenible es aquel que 

satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las 

generaciones futuras de satisfacer las propias; en donde la modificación de la 

biosfera y la aplicación de los recursos humanos, financieros, vivos y no vivos para 

la satisfacción de las necesidades humanas y la mejoría de la calidad de la vida 

humana son importantes (Comisión Mundial Sobre el Medio Ambiente y Desarrollo, 

1987).  En el contexto del desarrollo sostenible del turismo, los indicadores son 

series cronológicas de información estratégica para la sostenibilidad de un destino, 

sus activos y, en última instancia, el futuro del sector turístico.  

2.4. ANÁLISIS FACTORIAL 

Se trata de una técnica estadística multivariante que tiene como propósito 

fundamental sintetizar las interrelaciones observadas entre un conjunto de variables 

en una forma concisa y segura para construir nuevos conceptos y teorías; lo cjual 

se logra a partir de utilizar un conjunto de variables aleatorias inobservables, 

llamados factores comunes, mediate los cuales se explican todas las covarianzas 

además de que cualquier porción de la varianza inexplicada por los factores 

comunes se asigna a términos de error residuales que se llaman factores únicos o 

específicos.  

El Análiis Factorial es una técnica de reducción de la dimensionalidad de los 

datos cuya finalidad es lograr el número mínimo de dimensiones capaces de 

explicar el máximo de información contenida en los datos (Fernández S., 2011). 

El Análisis Factorial puede ser de dos tipos: Exploratorio y confirmatorio; en el 

primer caso no se conocen a priori el número de factores, por lo que en la aplicación 

empírica se lo determina; en tanto que en el análisis confirmatorio, los factores 

están fijados a priori; por lo que se utiliza contrastes de hipótesis para corroborarlo.  

Las fases del análisis factorial son: 1.- Cálculo de la matriz capaz de expresar 

la variabilidad conjunta de todas las variables, 2.- Extracción del número óptimo de 

factores, 3.- Rotación de la solución para facilitar su interpretación y 4.- La 

estimación de las puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones. 
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Los elementos del análisis factorial son: Matriz de Correlaciones, 

Determinante de la Matriz de Correlaciones 

a) Matriz de Correlaciones; que implica obtener una matriz que contiene las 

correlaciones entre todos los pares medidos de variables superficiales conocida 

como matriz de correlaciones observada.  Si el número de variables medidas es 

muy elevado (frecuente), es precio tener índices que permitan saber si hay 

correlaciones altas en la matriz; para lo cual  se sugiere el uso de varias pruebas 

como: Determinante de la matriz, Test de esfericidad de Bartlett, Prueba de Káiser 

– Meyer – Olkin y la correlación anti imagen.  

b) Determinante de la Matriz de Correlaciones; utilizado como índice del 

tamaño de las correlaciones; que como características 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.  

c) La prueba de esfericidad de Bartlett; prueba diseñada para contrastar la 

hipótesis 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 hipótesis 

nula de que la matriz de correlaciones es una matriz identidad; en cuyo caso no 

existiría correlaciones significativas entre las variables y por ende el modelo 

factorial no sería pertinente.  

d) KMO; que es la medida de adecuación muestral, que contrasta si las 

correlaciones parciales entre las variables son suficientemente pequeñas y permite 

comparar la magnitud de los coeficientes de correlación observados con la 

magnitud de los coeficientes de correlación parcial.  

Sus valores se encuentran entre 0 y 1; de los cuales; los valores pequeños 

indican que el análisis factorial indican que las correlaciones entre los pares de 

variables no pueden ser explicadas por otras variables y los menores que 0,5 

indican que no debe utilizarse el análisis factorial con los datos muestrales que se 

están analizando.  
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e) Matriz Anti imagen; que muestra la Matriz de covarianzas anti imagen que 

contiene los negativos de las covarianzas parciales y la matriz de correlaciones anti 

imagen que tiene los coeficientes de correlación parcial cambiados de signo. 

Adicional; la diagonal de la matriz de correlaciones anti imagen presenta las 

medidas de adecuación 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 próximo a la unidad mientras 

que el resto de elementos deben ser pequeños.  

f) Extracción de Factores; consistente en la reducción de la información 

contenida en las variables superficiales a un número pequeño de variables latentes. 

Para lo cual se puede acceder a las siguientes herramientas estadísticas: 

Componentes principales: Método de Extracción en que los factores 

obtenidos son los autovalores de la matriz de correlaciones re-escalados. 

Mínimos cuadrados no ponderados: Método de extracción que minimiza la 

suma de los cuadrados de las diferencias entre las matrices de correlaciones 

observada y reproducida, ignorando los elementos de la diagonal.  

Mínimos Cuadrados Generalizados: Método de extracción que minimiza la 

suma de los cuadrados de las diferencias entre las matrices de correlaciones 99 

observada y reproducida. Este método genera un estadístico de bondad de ajuste 

chi cuadrado que permite contrastar la hipótesis nula de que la matriz residual es 

una matriz nula.  

Máxima Verosimilitud: Proporciona las estimaciones de los parámetros que 

con mayor probabilidad han producido la matriz de correlaciones observada, 

asumiendo que la muestra procede de una distribución normal multivariada.  

Ejes principales: Método de estimación iterativo en el que, como estimación 

inicial de la comunalidad, la matriz de correlaciones original se reduce sustituyendo 

los unos de su diagonal por las estimaciones de la correlación múltiple al cuadrado 

entre cada variable y todas las demás.  

Alfa: Método que considera las variables incluidas en el análisis como una 

muestra del universo de las variables posibles.  
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Imagen: Método en el que se auto descompone la matriz de correlaciones 

imagen. Se asume que la comunalidad es igual al cuadrado de la correlación 

múltiple entre una variable y todas las demás.  

g) Comunalidad; se trata de la proporción de su varianza de una variable, 

que puede ser explicada por el modelo factorial obtenido. Al estudiar las 

comunalidades de la extracción se puede valorar cuales de las variables son peor 

explicadas por el modelo; con el método de extracción de componentes principales 

se asume que es posible explicar el 100% de la varianza observada y, por ello, 

todas las comunalidades iniciales son iguales a la unidad.  

h) Rotación de Factores; deriva del hecho de que las soluciones factoriales 

no rotadas son muchas veces difíciles de interpretar; por lo cual los métodos de 

extracción de factores están orientados a extraer la máxima cantidad de varianza 

en cada paso, de manera que a los últimos factores les queda muy poca varianza 

por explicar. Entonces; la rotación consiste en una transformación de la matriz de 

cargas factoriales original de manera que los ejes factoriales se aproximen lo 

máximo posible a las variables en las que tienen alta saturación (alto peso). A la 

matriz resultante se le denomina matriz factorial rotada; siendo éstos, los siguientes 

métodos: 

Varimax: Es un método de rotación ortogonal. Minimiza el número de 

variables que tienen saturaciones altas en cada factor.  

Quartimax: Es un método de rotación ortogonal. Minimiza el número de 

factores necesarios para explicar cada variable.  

Equamax: Es una combinación del método varimax y el método quartimax. 

Se minimizan tanto el número de variables que saturan alto en un factor como el 

número de factores necesarios para explicar una variable.  

Oblimin directo. Método para la rotación oblicua. 
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Validación del modelo 

El Análisis Factorial tiene como último paso el estudio de la validez del modelo. 

El proceso debe realizarse en dos direcciones: 1.- Análisis de la bondad de ajuste 

y 2.- Generalidad de los resultados.  

Bondad de Ajuste.‐ Una suposición básica subyacente al Análisis Factorial 

es que la correlación 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 ajuste del modelo, pueden estudiarse las 

diferencias (residuos) entre las correlaciones observadas (matriz de correlación de 

entrada) y las correlaciones reproducidas (como se estiman a partir de la matriz 

factorial).  

El modelo factorial es adecuado cuando los residuos son pequeños. Si hay un 

porcentaje elevado de residuos superiores a una cantidad pequeña prefijada (0,05), 

será una indicación de que el modelo factorial estimado no se ajusta a los datos. 

Se sabe además que hay más estabilidad en los resultados si el número de casos 

por variable es alto. 

Generalidad de los resultados.‐ Es conveniente refrendar los resultados del 

primer análisis factorial realizando nuevos análisis factoriales sobre nuevas 

muestras extraídas de la población objeto de estudio y, en caso de no ser posible, 

sobre submuestras de la muestra original. En cada caso habrá que estudiar qué 

factores de los calculados son corroborados en los distintos análisis llevados a 

cabo.  

Otra posibilidad es realizar nuevos análisis factoriales modificando las 

variables consideradas, bien sea eliminando aquellas variables que no tienen 

relación con ningún factor o eliminando las variables con relaciones más fuertes 

tratando de descubrir cómo se comporta el resto de ellas sin su presencia.  

Otro de los procedimientos metodológicos y estadísticos que complementan 

y profundizan las interpretaciones que se deducen del análisis factorial consiste en 

la realización de otros análisis factoriales en base, no al conjunto total de la muestra 
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o población, sino referido a subcolectivos o grupos que están presentes en la 

muestra y que pueden formarse utilizando las categorías de las variables primarias 

(sexo, clase social, tipo de centro, tipo de metodología pedagógica, tipos de actitud 

y similares). Lo que se desprende de los trabajos e investigaciones que han 

utilizado este procedimiento es que generalmente la interpretación que se da y que 

es válida para el conjunto total de sujetos debe modificarse, en algunos casos 

sustancialmente, cuando se refiere a esos subcolectivos.  

En caso de ser así, se deriva una doble conclusión: a) Las variables se 

comportan en el Análisis Factorial de distinta forma según 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 “Análisis Factorial Confirmatorio” 

para comprobar los resultados obtenidos en el modelo teórico propuesto. 

2.5. APLICACIÓN DE MODELOS DE ECUACIONES ESTRUCTURALES 

(STRUCTURAL EQUATION MODEL -SEM) 

Los modelos de ecuaciones estructurales son conjuntos de ecuaciones 

lineales, utilizados para especificar fenómenos en términos de sus variables de 

causa-efecto. 

Estos modelos son, el resultado de la evolución y unión de la metodología 

desarrollada en el análisis de senderos y en el análisis factorial. La modelización 

de ecuaciones estructurales incorpora variables no observables directamente, 

llamadas variables latentes o constructos, que sólo pueden ser medidas a través 

de otras variables directamente observables. 

Los modelos de ecuaciones estructurales están formados por: los modelos 

estructurales, compuestos por el análisis de senderos, y los modelos de medida, 

que son el análisis de variables latentes o no observables. Los modelos de 

ecuaciones estructurales constituyen una poderosa herramienta de análisis, cuyo 

verdadero valor está en usar simultáneamente variables observadas y variables 

latentes.  
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En el desarrollo de un modelo de ecuaciones estructurales es necesario que 

se lleve a cabo cuatro fases: la especificación, la identificación, la estimación y la 

evaluación e interpretación de dicho modelo. 

Los modelos de ecuaciones estructurales son una eficaz técnica de análisis 

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 áreas sociales y los logros obtenidos; por ejemplo, la discriminación en 

los empleos, la eficacia de programas de acción social, entre otros 

(Anderson, J., & Gerbing, D., 1988).  

2.6. MEDIDAS DE AJUSTE ABSOLUTO Y EVALUACIÓN DEL MODELO 

GLOBAL 

Índice de la Chi-Cuadrado: Analiza la hipótesis nula de que el modelo es 

no significativo. Válido para muestras pequeñas. 

Índice de bondad del ajuste (GFI): Su valor está comprendido entre 0 y 1, 

indicando este último un ajuste perfecto. 

Índice de Raíz Cuadrada Media del Error de la Aproximación (RMSEA): 

La evaluación de su magnitud es subjetiva considerándose que un menor valor que 

0,05 es un indicativo de buen ajuste, aunque autores plantean que bastaría con que 

esté por debajo de 0,084. 

2.7. MEDIDAS DE AJUSTE INCREMENTAL. EVALUACIÓN DEL MODELO 

GLOBAL 

Índice de Ajuste Normalizado (NFI): Mide la reducción proporcional en la 

función de ajuste cuando pasamos del modelo nulo al propuesto. Los valores de 

este índice varían entre 0 y 1, considerándose aceptables valores mayores a 0,9. 
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Índice de Ajuste no Normalizado (NNFI o TLI): Es un índice que supera las 

limitaciones del Índice de Ajuste Normalizado al considerar los grados de libertad 

del modelo propuesto y nulo, estando por tanto muy débilmente relacionado con el 

tamaño muestral. El rango de este índice varía entre 0 y 1, siendo recomendables 

valores mayores a 0,9. 

Índice de Ajuste Comparativo (CFI): Mide la mejora en la medición de la no 

centralidad de un modelo. La medida oscila entre 0 para un modelo mal ajustado y 

1 para un modelo bien ajustado. 

2.8. MEDIDAS DE AJUSTE DE PARSIMONIA. EVALUACIÓN DEL 

MODELO GLOBAL 

 

Criterio de Información de Akaike (AIC): Es un índice comparativo entre 

modelos, cuyos valores próximos a 0 indican un buen ajuste. 

Índice de Ajuste Parsimónico Normalizado (PNFI): Constituye una 

modificación del índice de ajuste normalizado incorporada por la razón entre los 

grados de libertad de los dos modelos alternativos que se pretenden comparar. Los 

valores elevados del PNFI son mejores. Diferencias mínimas de 0,06 a 0,09 serían 

necesarias para indicar cambios sustanciales en los modelos. 

Índice de Bondad del Ajuste Parsimónico (PGFI): Presenta una 

modificación del Índice de Bondad del Ajuste (GFI). Los valores se establecen de 0 

a 1, siendo los valores más próximos a 1 los que indiquen mayor equilibrio 

(parsimonia) en el modelo. 

Evaluación del modelo de medida 

Implica considerar lo siguiente: 

Validez Convergente de cada uno de los factores latentes: Cargas factoriales 

mayores que 0,6. 

Unidimensionalidad de cada factor latente: Es interpretada mediante lo 

siguiente: 
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Indicadores tienen un ajuste aceptable sobre un modelo de un único factor: 

t asociado con cada una de las ponderaciones así como los índices de ajustes del 

modelo presentan valores adecuados. 

Correlaciones entre los distintos factores latentes: Si se observa que la 

relación entre algunos de los factores fuera alta (superior a 0,5), podríamos 

cuestionarnos la validez discriminante de sus escalas de medida. Análisis de 

fiabilidad de los distintos constructos con el fin de evaluar si los indicadores 

especificados para los mismos son suficientes en su representación. 

2.9. EVALUACIÓN DEL MODELO ESTRUCTURAL 

Para ello; corresponde identificar si todos los estimadores del modelo son 

significativos. Si alguno no lo fuese, se debería suprimir la relación entre la variable 

latente teniendo en cuenta la teoría; en donde la Reespecificación consiste y 

aconseja eliminarlos paso a paso. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 
3.1. TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN  

3.1.1 Tipo de Investigación  

El tipo de investigación es descriptiva y explicativa. Es descriptiva porque 

realiza un diagnóstico de las variables de estudio; es decir la gestion de la calidad 

de los servicios turísticos, la competitividad y el desarrollo sostenible aplicando 

estadística descriptiva. Es explicativa porque pretende explicar la variabilidad del 

desarrollo sostenible a través de los factores de la calidad de los servicios turísticos.  

Su enfoque es cuantitativo y cualitativo debido a que precisaba atender los 

objetivos planteados en el estudio. Para lo cual se aplicaron encuestas a 371 

turistas que llegaron a Riobamba durante 2017. La herramienta utilizada fue la 

Escala de Likert y sus preguntas guardaban concordancia con las dimensiones de 

las variables de estudio. Posterior a tabular los datos, se procedió a realizar el 

estudio de Fiabilidad y validez del cuestionario; para lo cual fue necesario el uso de 

los métodos inductivo, deductivo, analítico, sintético y sistémico. 

El método inductivo se evidenció al realizar la clasificación sistemática  de la 

información procesada durante la aplicación de las encuestas; mientras que el 

deductivo se utilizó al poner establecer definiciones y afirmaciones del asunto en 

estudio para obtener conclusiones particulares por parte del investigador. 

Adicional; el agrupamiento y presentación condensada de los resultados 

para facilitar la comprensión de los coeficientes estadísticos del estudio demuestran 

el aporte de los métodos analítico, sintético y sistémico.    

3.1.2 Diseño de Investigación  

El diseño de investigación es no experimental, correlacional de corte 

transversal porque no manipula las variables de estudio y solo busca encontrar las 

relaciones de las dimensiones de la calidad de los servicios turísticos con la del 

desarrollo sostenible. Es correlacional porque busca la asociación entre las 

variables de estudio.  
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En la Figura 3.1., se puede apreciar la descripción de las variables 

consideradas (Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible) para 

luego efectuar las correlaciones pertinentes que permitan determinar el nivel de 

asociatividad entre las dos variables. 

 

Figura 3.1. Diseño de la investigación 

Fuente: Elaboración propia del autor 

En donde: 
 
M: Muestra 

O1: Variable 1; Calidad de los servicios turísticos de Riobamba. 

O2: Variable 2; Desarrollo sostenible 

 r:  Relación entre las dos variables. 

Por otro lado; es menester señalar que el objetivo estadístico establecido fue 

determinar si la Calidad de los servicios turísticos incide en el Desarrollo sostenible.  

3.2. UNIDAD DE ANÁLISIS 

La presente investigación tiene como unidad de análisis a los turistas que han 

hecho uso de los servicios de transporte, hospedaje, alimentación y operación 

turística del Cantón Riobamba, provincia de Chimborazo, Ecuador. 

3.3. POBLACIÓN DE ESTUDIO 

         Según Lema (2004), la poblaciones el conjunto de todos los elementos de la 

misma especie que presentan una característica determinada o que corresponden 

a una misma definición y a cuyos elementos se le estudiarán sus características y 

relaciones.  
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La población está compuesta por todo los turistas que han hecho uso de los 

servicios de trasporte, hospedaje y restaurantes del Cantón de Riobamba, provincia 

de Chimborazo, Ecuador. 

En la Tabla 3.1., se encuentran identificados el grupo poblacional conformado 

por los turistas que visitan Riobamba y las variables de estudio que son la Calidad 

de los servicios turísticos de Riobaba y el Desarrollo sostenible. 

Tabla 3.1. Grupo poblacional por variable 

GRUPO POBLACIONAL VARIABLE TRIBUTANTE 

Turistas que visitan Riobamba VI: Calidad de los servicios turísticos de 

Riobamba 

VD: Desarrollo sostenible 

Fuente: Elaboración propia del autor 

En la Tabla 3.2., se identifican a la población sujeta del universo y muestra 

del presente estudio en números y porcentajes. 

Tabla 3.2. Poblaciones involucradas en el estudio 

Población de Riobamba 143419 habitantes Porcentaje 

Número de turistas que 

visitaron el nevado 

Chimborazo, viajaron en 

tren a la nariz del diablo y 

recorrieron el centro 

histórico de Riobamba en el 

período de toma de muestra 

en junio de 2017 

818 Nacionales 

153 Extranjeros 

971 En total 

84.25% 

15.75% 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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3.4. TAMAÑO DE MUESTRA 

Para la realización del estudio se tomó en cuenta la opinión de las 

expectativas y percepciones de la calidad de los servicios turísticos en una muestra 

representativa de la totalidad de turistas que han hecho uso de los servicios 

turísticos en Riobamba en junio de 2017. En efecto, la muestra está constituida por 

371 turistas. 

Para calcular el tamaño de muestra se aplicó la ecuación expuesta por 

(Chávez, 1994); (Martínez, 1999) y (Sierra, 2005); de acuerdo a la siguiente formula 

en la Figura 3.2.: 

 

Figura 3.2. Fórmula para calcular el tamaño de la muestra 

Fuente: Elaboración propia del autor 

N= 971 turistas (tamaño de población de turistas semanal que llega a 

Riobamba; para este caso de estudio durante el período comprendido en la semana 

del 1 al 8 de junio de 2017) 

p = 0.5 (es la proporción de individuos que poseen en la población la 

característica de estudio) 

q = 0.5 (es la proporción de individuos que no poseen esa característica) 

E = 4%  (error de muestra) 

Z = 1.96 (nivel de confianza)  

Aplicando la fórmula, el tamaño de la muestra es de 371 turistas; a partir del 

siguiente proceso de cálculo, derivado de la fórmula indicada. En la Figura 3.3., se 

identifica el proceso de cálculo del tamaño muestral que determina 371 encuestas 

a aplicarse. 
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Figura 3.3. Proceso de cálculo del tamaño de la muestra 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

3.5. SELECCIÓN DE MUESTRA 

La técnica de muestra fue aleatoria ya que todos los turistas tenían las mismas 

características. 

Criterios de inclusión: Turistas que han hecho uso de los servicios de 

transporte, alojamiento y comida, además que han mostrado disposición de a 

colaborar. 

Criterios de exclusión: Turistas que no han hecho uso de los tres servicios 

que son: transporte, alojamiento y comida. 

Criterios de eliminación: Se ha ignorado a todos los turistas que no han 

respondido todas las preguntas del cuestionario. 

Técnicas de Recolección de Datos 

Para el presente caso de estudio; en primer lugar se aplica la observación, 

técnica que ayuda a verificar la Calidad de los servicios turísticos de Riobamba y el 

desarrollo sostenible. Adicional; también se utilizaron cámaras fotográficas equipo 

de video, que ayudan a plasmar realidades de satisfacción que son analizadas.  
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La encuesta 

Posteriormente, se aplica encuestas (ver Anexo 6) personales a los turistas 

mediante un procedimiento estratificado in situ, a objeto de determinar su 

satisfacción con enfasis en la empatía y la fiabilidad. Se aplica un cuestionario que 

considera las expectativas y percepciones sobre la Calidad; además del 

coocimiento sobre el desarrollo sostenible; lo cual permite verificar las distintas 

variables que colaboran con la unidad de análisis.  

La toma de muestras se realiza antes y después de los siguientes eventos: 

Viaje en tren desde Riobamba a la nariz del diablo, visita al nevado Chimborazo y 

visita al centro histórico de Riobamba en cuestionarios con la escala de Likert que 

comprende las siguientes dimensiones: 

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de los servicios turístico 

Dimensiones: 

Elementos tangibles. 

Capacidad de respuesta. 

Fidelidad. 

Seguridad. 

Empatía. 

VARIABLE DEPENDIENTE: Desarrollo sostenible. 

Dimensiones: 

Gobernanza 

Socio-económico 

Patrimonio cultural 

Medioambiente 
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Para todas las variables de los constructos; se han considerado cinco 

alternativas de respuesta; a saber: 5 = Excelente, 4 = Muy bueno, 3 = Bueno, 2 = 

Regular y 1 = Deficiente; para las expectativas y percepciones correspondientes a 

la variable Calidad de los servicios turísticos; mientras que para la variable 

Desarrollo sostenible se tomó en cuenta el conocimiento de los turistas en función 

de las siguientes opciones: 5 = Conocía perfectamente, 4 = Tenía buen 

conocimiento, 3 = Conocía más o menos, 2= Conocía poco y 1= No conocía nada. 

Las encuestas fueron aplicadas, mediante el método del Censo, de manera 

individual, y de manera grupal. Su tiempo de aplicación demandó 15 minutos por 

cada turista en total. 

Para recopilar los datos de la presente investigación se utilizó la técnica de la 

encuesta; mismas que fueron entregadas por los turistas para atender las 

inquietudes sobre la Calidad del servicio turístico y Desarrollo sostenible por un 

periodo de 15 minutos, se dio las explicaciones necesarias para que contesten las 

preguntas del cuestionario y luego se procedió a recoger las encuestas. 

El levantamiento de la información se realizó antes y después de recibir los 

servicios turísticos que se ofrecen en Riobamba y que son referentes a nivel 

nacional e internacional; a saber: Viaje en tren hacia la nariz del diablo, visita al 

nevado Chimborazo y visita al centro histórico de Riobamba; durante un periodo 

semanal de junio en 2017. 

3.6. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

Para procesar la información se utilizó el software informático de SPSS V 

23.0., bajo el siguiente procedimiento: primero se dio un número correlativo a cada 

encuesta, luego se preparó la plantilla que consiste en definir los indicadores en el 

software estadístico SPSS, y luego se registra la información de la encuesta.  

Para obtener información resumida se calcula en base a la matriz de 

operacionalización de las variables el valor de cada dimensión de la calidad de los 

servicios turísticos sobre expectativas y percepciones; así como la de desarrollo 

sostenible logrando obtener información de cada variable de estudio.  
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Para el presente caso de estudio se ha considerado su uso para determinar 

el alfa de Cronbach, el análisis factorial exploratorio, análisis factorial confirmatorio 

y modelo de ecuaciones estructurales para cada caso de las variables dependiente 

e independiente hasta lograr definir las hipótesis correspondientes de la 

investigación; esto, debido a la naturaleza de las variables de tipo cuantitativo y de 

acuerdo a (Hernández Sampieri Roberto, Fernández Collado Carlos, 2010). 

3.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 

Se estableció y está demostrada en el capítulo IV, ver acápite del capítulo 4.3. 

3.8 CONFIABILIDAD 

Para lograr la validación de la consistencia interna de los constructos: Calidad 

de los servicios turísticos de Riobamba sobre expectativas y percepciones; además 

del Desarrollo sostenible se utilizó el estadístico Alfa de Cronbach; cuyos valores 

aceptables para la propuesta de la presente investigación deben ser mayores o 

igual a 0.7. Antes de aplicar la encuesta a la muestra tottal, se realizó la prueba 

piloto con una submuestra de 30 encuestas a turistas; lo cual permitió evidenciar 

para el constructo Calidad de los servicios turísticos de Riobamba valores de 0,942 

para expectativas y  0,964 correspondiente a percepciones; además de 0,955 para 

el constructo de Desarrollo sostenible, y una validación global en conjunto que 

significó 0.934.  

De estos resultados se puede concluir que la fiabilidad de los instrumentos de 

investigación es bastante confiable al momento de recopilar la información puesto 

que los valores de alfa están por encima de 0.75 que es el estándar; tal como se 

muestra en la Tabla 3.3.  
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Tabla 3.3. Estadísticas de fiabilidad 

 

CONSTRUCTOS ALFA DE 
CRONBACH 

Nro. DE 
ELEMENTOS 

EXPECTATIVAS ,942 22 

PÉRCEPCIONES 9,64 22 

DESARROLLO 
SOSTENIBLE 

,955 22 

EXPECTATIVAS 
PERCEPCIONES - 
DESARROLLO 
SOSTENIBLE 

.934 22 

Fuente: Propia del autor 

De acuerdo con Hernández, Fernández sobre las expectativas y percepciones 

(Baptista, 2003) refiere que hay dos opciones con respecto a la utilización del 

instrumento de medición: 

a.- Elegir un instrumento ya desarrollado y disponible, el cual se adapta a los 

requerimientos del estudio en particular. 

b.- Construir un nuevo instrumento de medición de acuerdo con la técnica 

apropiada para ello. 

De las dos opciones; en la presente investigación se eligió la primera con la 

ayuda y recomendación de los expertos. 

Para medir el constructo de la Calidad de los servicios turísticos de Riobamba 

se utilizó el cuestionario ya validado del Modelo SERVQUAL, mismo que se trata 

de un instrumento diseñado con la técnica de Likert comprendido en su versión final 

de 22 ítems que exploran la variable de Calidad de los servicios turísticos de 

Riobamba en consideración de las expectativas y percepciones de los informantes; 

consistente en cinco dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, 

fiabilidad, seguridad y empatía. 
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La recolección de la información sobre el conocimiento de los turistas acerca 

del Desarrollo sostenible se realizó  a partir del uso de una encuesta que contenía 

los factores y variables del cuestionario validado de Criterios Globales de Desarrollo 

Sostenible para Destinos Turísticos; a partir de la aplicación de la escala de medida 

de Likert comprendido para esta investigación por un total de 22 ítems 

correspondiente a las dimensiones: Gobernanza, Socioeconómica, Patrimonio 

cultural y Medioambiente.  

A propósito de las preguntas del instrumento de medición aplicado para 

recabar información sobre la Calidad de los servicios turísticos de Riobamba y el 

Desarrollo sostenible; éstas se organizaron en función de los siguientes asuntos 

por averiguar: 

 Calidad de los servicios turísticos de Riobamba 

Elementos tangibles: Equipamiento de aspecto moderno, instalaciones 

visualmente atractivas, aparciencia del personal y elementos tangibles atractivos. 

Fiabilidad: Cumplimiento de promesas, interés en la resolución de problemas, 

realización del servicio a la primera, conclusión en el plazo prometido y ausencia 

de errores. 

Capacidad de respuesta: Personal comunicativo, rapidez del personal, 

personal colaborador y personal informado. 

Seguridad: Personal transmite confianza, turistas seguros con su proveedor, 

personal amable y personal bien infomado. 

Empatía: Atención individualizada al turista, horario conveniente, atención 

personalizada a los colaboradores, preocupación por los intereses del turista y 

comprensión de las necesidades del turista. 

 Desarrollo sostenible 

Gobernanza: Normativa de gestión sostenible, capacitación sobre desarrollo 

sostenible, evaluación sobre satisfacción turística, información turística pertinente y 

sistema de gestión sostenible. 
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Socioeconómica: Apoyo institucional a la gestión del desarrollo sostenible, 

empleabilidad equitativa por género, incentivo a inversiones y garantía en provisión 

de servicios básicos. 

Patrimonio cultural: Códigos de comportamiento turístico, respeto al 

patrimonio cultural, puesta en valor del patrimonio cultural e incentivo a la 

protección del patrimonio cultural. 

Medioambiente: Protección de la naturaleza, adecuado uso de recursos, plan 

de manejo de desechos, uso de sustancias nocivas, respeto a la flora y fauna 

nativas, planes de reduccción de contaminación, se evita epecies exóticas 

invasoras, apoyo a la conservación de la biodiversidad y políticas ambientales 

amigables. 

En la Tabla 3.4., se puede apreciar la conformación de las variables por 

dimensiones y número de items considerados para el presente estudio. 
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Tabla 3.4. Items por variables y dimensiones 

VARIABLE DIMENSIÓN NÚMERO 

DE ITEMS 

CALIDAD DE 

LOS 

SERVICIOS 

TURISTICOS 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

4 

FIABILIDAD 5 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

4 

SEGURIDAD 4 

EMPATÍA 5 

DESARROLLO 

SOSTENIBLE 

GOBERNANZA 5 

SOCIOECONÓMICA 4 

PATRIMONIO 

CULTURAL 

4 

MEDIOAMBIENTAL 9 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Este acápite presenta el análisis e interpretación de los resultados de acuerdo 

a los objetivos planteados en la investigación. Está estructurado en dos partes 

principales; la primera consistente en la caracterización de la población sujeta de 

estudio; a saber los turistas que visitan Riobamba y a continuación consta la 

contrastación de las hipótesis de investigación; para lo cual se ha utilizado el 

análisis de varianza que permite identificar la incidencia de la Calidad de los 

servicios turísticos de Riobamba en el desarrollo sostenible.  

Los turistas encuestados han sido aquellos que hacen de Riobamba el centro 

de operación turística para recorrer en tren hacia el imán turístico más importante 

de la provincia de Chimborazo que es la nariz del diablo, aquellos que suben al 

nevado más alto del planeta, el Chimborazo, ubicado a 39 km. de Riobamba y 

quienes recorren el centro histórico de la ciudad. 

4.1. ANÁLISIS, INTERPRETACIÓN Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Comprende el análisis descriptivo de los resultados que se han logrado; 

mediante la ilustración en tablas de frecuencias y gráficos. 

4.1.1. Codificación de los instrumentos de medición 

Se muestra a continuación; la codificación de los dos instrumentos utilizados; 

a saber: Calidad de los servicios turísticos en la Tabla 4.1., y Desarrollo sostenible 

en la Tabla 4.2.; mismos que han sido depurados y validados para poder ser 

aplicados en encuestas a 371 turistas que llegaron a Riobamba. Cada item tiene 

un código relacionado con el instrumento al que corresponde, así como también la 

dimensión que la cobija. 
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Tabla 4.1. Codificación del instrumento de Calidad de los servicios turísticos 

de Riobamba. 

DIMENSIÓN CÓDIGO Calidad de los servicios turísticos 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

ET1 EQUIPAMIENTO DE ASPECTO MODERNO 

ET2 INSTALACIONES VISUALMENTE ATRACTIVAS 

ET3 APARIENCIA DEL PERSONAL 

ET4 ELEMENTOS TANGIBLES ATRACTIVOS FOLLETERÍA 

FIABILIDAD FB1 CUMPLIMIENTO DE PROMESAS 

FB2 INTERÉS EN LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

FB3 REALIZACIÓN DEL SERVICIO A LA PRIMERA 

FB4 CONCLUSIÓN EN EL PLAZO PROMETIDO 

FB5 AUSENCIA DE ERRORES 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

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 

EMPATÍA EM1 ATENCIÓN INDIVIDUALIZADA AL TURISTA 

EM2 HORARIO CONVENIENTE 

EM3 ATENCIÓN PERSONALIZADA A LOS COLABORADORES 

EM4 PREOCUPACIÓN POR LOS INTERESES DEL TURISTA 

EM5 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES DEL TURISTA 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Tabla 4.2. Codificación del instrumento de Desarrollo sostenible. 

DIMENSIÓN CÓDIGO Desarrollo sostenible 

GOBERNANZA GOB1 NORMATIVA DE GESTIÓN SOSTENIBLE 

GOB2 CAPACITACIÓN SOBRE DESARROLLO SOSTENIBLE 

GOB3 EVALUACIÓN SOBRE SATISFACCIÓN TURÍSTICA 

GOB4 INFORMACIÓN TURÍSTICA PERTINENTE 

GOB5 SISTEMA DE GESTIÓN SOSTENIBLE 

SOCIO-

ECONÓMICA 

SOCEC6 APOYO INSTITUCIONAL A LA GESTION DEL DESARROLLO 

SOSTENIBLE 

SOCEC7 EMPLEABILIDAD EQUITATIVA POR GÉNERO 

SOCEC8 INCENTIVO A INVERSIONES 

SOCEC9 GARANTÍA EN PROVISIÓN DE SERVICIOS BÁSICOS 

PATRIMONIO 

CULTURAL 

PC10 CÓDIGOS DE COMPORTAMIENTO TURÍSTICO 

PC11 RESPETO AL PATRIMONIO CULTURAL 

PC12 PUESTA EN VALOR DEL PATRIMONIO CULTURAL 

PC13 INCENTIVO A LA PROTECCIÓN DEL PATRIMONIO CULTURAL 

MEDIOAMBIENTE AM14 PROTECCIÓN 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 REDUCCIÓN DE CONTAMINACIÓN  

AM20 SE EVITA ESPECIES EXÓTICAS INVASORAS 

AM21 APOYO A CONSERVACIÓN DE LA BIODIVERSIDAD 

AM22 POLÍTICAS AMBIENTALES AMIGABLES 

 Fuente: Elaboración propia del autor 
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4.1.2. Validez de constructo factorial de los instrumentos de medición 
utilizados 
 

En el Cuadro 4.3., se muestra la medida de adecuación Kaiser-Meyer-Olkin 

(KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett, para determinar si es adecuada la 

aplicación del análisis factorial exploratorio para validar los instrumentos. En el 

mismo cuadro se observa que las dos medidas de adecuación KMO son mayores 

que 0.8 y según los fundamentos teóricos de esta técnica multivariante, solo basta 

0.6 para considerar adecuada su aplicación. La prueba de Bartlett, informa si la 

matriz de covarianza es igual o cercana a una matriz diagonal (en este caso no 

sería necesario aplicar el análisis factorial exploratorio), rechazando en los dos 

casos esta hipótesis 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 

 
 

CONSTRUCTO 

MEDIDA DE 
ADECUACIÓN 
MUESTRAL DE 
KAISER-MEYER- 
OLKIN. 

PRUEBA DE 
ESFERICIDAD DE 
BARTLETT 

 

Chi-cuadrado 
aproximado 

 
Gl 

 
Sig. 

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 – 

DESARROLLO 

SOSTENIBLE 

0.921 18160,342 2145 0.000 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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De la información extraída de la tabla 4.3., se forman las dimensiones 

necesarias para medir cada constructo, siendo tres las dimensiones formadas 

necesarias para medir el constructo Calidad de los servicios turísticos – 

percepciones (1), mientras que para medir el constructo Calidad de los servicios 

turísticos – expectativas (2) son dos las dimensiones rotadas y para medir el 

constructo desarrollo sostenible (3), hace falta tres dimensiones. Mediante la  

varianza total acumulada se observa que el constructo Desarrollo sostenible estará 

mejor explicado que los otros dos constructos de Calidad de los servicios en cuanto 

a expectativas y percepciones; por cuanto en sus orden retienen (1) 62.788%, (2) 

55.652% y (3) 68.194% de la información; respectivamente. 

Respecto a la prueba de esfericidad de Bartlett; ésta contrasta si la matriz de 

correlaciones es una matriz de identidad, que indicaría que el modelo factorial es 

inadecuado; para el presente caso de estudio; la matriz de correlaciones se ajusta 

a la matriz identidad; misma que indica la existencia de correlación singnificativa 

entre las variables.  

Sobre el p Valor; éste muestra la probabilidad de haber obtenido 

el resultado que hemos obtenido si suponemos que la hipótesis nula es cierta; 

para el caso de este estudio significaría que se rechaza la hipótesis nula si el valor 

p asociado al resultado observado es igual o menor que el nivel de significación 

establecido, convencionalmente 0,05 ó 0,01. 

Las tablas de Varianza total explicada nos indica el número total de factores 

(componentes) extraídos, así como de la varianza explicada por cada factor en la 

solución factorial, tanto antes como después de la rotación. En esta tabla podemos 

ver cuáles son los factores significativos, que serán 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., se 

evidencia que la Calidad del servicio – Expectativas se explica en un 55,652%. 

En tanto que en la Tabla 4.6., se evidencia que el Desarrollo sostenible se 

explica en un 68,194%. Por otro lado; la Tabla 4.7., muestra los valores del alfa de 

Cronbach en función de las variables y dimensiones por separado y en conjunto; 
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siendo éstos realmente significativos y generadores de gran fiabilidad por ubicarse 

muy cercanos a 1. 

Tabla 4.4. Calidad del servicio - Percepciones: Varianza total explicada 

EXPECTATIVAS 

Autovalores iniciales Sumas de extracción de cargas al cuadrado 

Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % 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    

Fuente: Elaboración propia del autor 

Tabla 4.5. Calidad del servicio - Expectativas: Varianza total explicada 

PERCEPCIONES 

Autovalores iniciales 

Sumas de extracción de cargas 

al cuadrado 

Sumas de rotación de cargas al 

cuadrado 

Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado 

1 9,935 45,159 45,159 9,935 45,159 45,159 4,570 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       

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

Tabla 4.6. Desarrollo sostenible: Varianza total explicada 

DESARROLLO 

SOSTENIBLE 

Autovalores iniciales 

Sumas de extracción de cargas al 

cuadrado 

Sumas de rotación de cargas al 

cuadrado 

Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado Total 

% de 

varianza 

% 

acumulado 

1 11,3

28 
51,489 51,489 11,328 51,489 51,489 6,225 28,295 28,295 

2 2,39

6 
10,891 62,380 2,396 10,891 62,380 4,972 22,598 50,893 

3 1,27

9 
5,814 68,194 1,279 5,814 68,194 3,806 17,302 68,194 

22 ,143 ,648 100,000       

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Tabla 4.7.  Coeficientes Alfa de Cronbach por variable y dimensión 

VARIABLE Alfa de 

Cronbach 

Nro. de 

elementos 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURÍSTICOS 

EXPECTATIVAS 
,964 22 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURÍSTICOS 

PERCEPCIONES 
,942 22 

DESARROLLO SOSTENIBLE ,958 22 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURÍSTICOS – 

EXPECTATIVAS – PERCEPCIONES  Y DESARROLLO 

SOSTENIBLE 

,934 66 

  Fuente: Elaboración propia del autor 

4.1.3. Caracterización de la muestra 

En este apartado se resumen los datos más importantes, aparte de los 

resultados e interpretación de la informacíón inherente, más relevante 

correspondiente a los encuestados. 
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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 mínima; lo cual se puede apreciar en el gráfico 4.1. 

Tabla 4.8 Género de la población encuestada 

GÉNERO DE LA 
POBLACIÓN 

ENCUESTADA 

NÚMERO 
DE 

TURISTAS PORCENTAJE 

 MASCULINO 196 52,8 

FEMENINO 175 47,2 

TOTAL 371 100,0 

Fuente: Elaboración propia del autor. 
 

 

Gráfico 4.1: Género de la población encuestada 
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La Tabla 4.9., infiere que la mayor proporción de turistas encuestados están 

en el rango de la edad comprendida entre los 24 y 28 años de edad; seguido de 

quienes tienen más de 54 años y aquellos comprendidos entre 18 y 23 años; lo cual 

además se aprecia en el gráfico 4.2.  

Tabla 4.9. Edad de los turistas 

RANGO DE 
EDAD DE LOS 
TURISTAS 

NÚMERO DE 
TURISTAS 

PORCENTAJE 

(18-23] 60 16,17% 

(24-28] 101 27,22% 

(29-33] 22 5,93% 

(34-38] 40 10,78% 

(39-43] 16 4,31% 

(44-48] 12 3,23% 

(49-53] 55 14,82% 

54  en 
adelante 

65 17,52% 

TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 

Gráfico 4.2: Edad de los turistas 
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La Tabla 4.10., permite determinar la nacionalidad de los viajeros que 

visitaron Riobamba para hacer turismo. Se aprecia que en gran porcentaje son 

ecuatorianos y una cuarta parte aproximadamente de fuera del país; tal como se 

evidencia en el gráfico 4.3.  

 

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% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 

Gráfico 4.3: Nacionalidad de los turistas 
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La Tabla 4.11., señala con claridad que la mayoría de los turistas 

encuestados que visitaron Riobamba tenían suficiente conocimiento acerca de los 

sitios turísticos de Riobamba; tal cual se aprecia en el gráfico 4.4. 

Tabla 4.11. Procedencia delos turistas extranjeros 

PROCEDENCIA 
DE LOS 

TURISTAS 
EXTRANJEROS 

TURISTAS PORCENTAJE 

Estados Unidos 37 40,66% 

Italia 7 7,69% 

Brasil 9 9,89% 

Alemania 20 21,98% 

España 18 19,78% 

TOTAL 91 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 

Gráfico 4.4: Procedencia de los turistas extranjeros 
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De acuerdo con la información de la Tabla 4.12., los turistas son 

primordialmente estudiantes y personas que conforman la población 

económicamente activa y en minoría jubilados; lo cual además se aprecia en el 

gráfico 4.5.  

Tabla 4.12. Ocupación de los turistas 

OCUPACIÓN 
DE LOS 

TURISTAS 
TURISTAS PORCENTAJE 

Estudiante 128 34,50% 
Empleado 76 20,49% 

Empresario 69 18,60% 
Profesional 

Independiente 55 14,82% 

Jubilado 43 11,59% 
TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 
Gráfico 4.5: Ocupación de los turistas 
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Para el presente caso; se denota que los turistas encuestados están en 

capacidad de invertir una mínima cantidad de dinero; que se ajustaría básicamente 

a los servicios de alojamiento, alimentación y transporte de forma específica, de 

acuerdo a la Tabla 4.13; así como se muestra en el gráfico 4.6. 

Tabla 4.13. Capacidad de inversión diaria 

CAPACIDAD 
DE 

INVERSIÓN 
DIARIA 

TURISTAS PORCENTAJE 

($20-$40) 137 36,93% 
($40-$60) 107 28,84% 
($60-$80) 66 17,79% 

($80-$100) 46 12,40% 
Más de $100 15 4,04% 

TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 
Gráfico 4.6: Capacidad de inversión del turista 
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La Tabla 4.14., permite colegir que el mayor porcentaje de turistas 

encuestados que llegan a Riobamba viajan acompañados y un mínimo porcentaje 

lo hace solo; así se demuestra en el gráfico 4.7 

Tabla 4.14. Preferencias de viaje 

PREFERENCIAS 
DE VIAJE TURISTAS PORCENTAJE 

Sólo 50 13,48% 

Con amigos 107 28,84% 

Con su pareja 92 24,80% 

En familia 122 32,88% 

TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 
 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 4.7: Preferencias de viaje 
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En consideración 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 histórico de la ciudad; así se muestra en el gráfico 4.8. 

Tabla 4.15. Motivo del viaje 

MOTIVO DEL 
VIAJE 

TURISTAS PORCENTAJE 

Viajar en tren 130 35,04% 
Visitar el 
nevado 

Chimborazo 

88 23,72% 

Patrimonio 
cultural 

45 12,13% 

Gastronomía 70 18,87% 
Patrimonio 
histórico 

38 10,24% 

TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 
Gráfico 4.8: Motivo de viaje 
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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; tal como se muestra 

en el gráfico 4.9.  

Tabla 4.16. Medios de información turística 

MEDIOS DE 
INFORMACÓN 

TURÍSICA 
TURISTAS PORCENTAJE 

Internet 96 25,88% 
Agencias de Viajes 46 12,40% 

Guías/revistas 
turísticas 62 16,71% 

Amigos o 
familiares 138 37,20% 

Avisos 
publicitarios 29 7,82% 

TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

 
Gráfico 4.9: Medios de información turística 

 

 

 

 

25.88%

12.40%

16.71%

37.20%

7.82%

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

0

20

40

60

80

100

120

140

160

Internet Agencias de
Viajes

Guías/revistas
turísticas

Amigos o
familiares

Avisos
publicitarios

Medios de información turística

TURISTAS PORCENTAJE



89  

La Tabla 4.17., determina que la mayoría de los turistas encuestados 

demostraban interés por los servicios turísticos relacionados con las tres 

necesidades básicas humanas en su orden: alimentación, hospedaje y transporte; 

así consta además en el gráfico 4.10.  

Tabla 4.17. Servicios requeridos por los turistas 

SERVICIOS 
REQUERIDOS 

POR LOS 
TURISTAS 

TURISTAS PORCENTAJE 

Alimentación 137 36,93% 
Alojamiento 96 25,88% 
Transporte 75 20,22% 
Operación 
turística 41 11,05% 

Guianza 22 5,93% 
TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 
 

 
Gráfico 4.10: Recomendación turística sobre Riobamba 
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La Tabla 4.18., determina que los turistas encuestados que visitan Riobamba 

consideran que los factores que afectan el desarrollo turístico están relacionados 

con la escasez de promoción y oferta de productos turísticos; así se muestra en el 

gráfico 4.11.  

Tabla 4.18. Factores que afectan el desarrollo turístico 

FACTORES QUE  AFECTAN EL 
DESARROLLO TURÍSTICO 

TURISTAS 
PORCENTAJE 

Escasa promoción e 
información 91 24,53% 

Escasos productos 
turísticos 66 17,79% 

Escasa planta 
turística 43 11,59% 

Vías de acceso en 
mal estado 53 14,29% 

Deficiente seguridad 25 6,74% 
Deficiente limpieza 30 8,09% 
Inadecuada 
atención al turista 63 16,98% 

TOTAL 371 100,00% 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 
Gráfico 4.11: Factores que afectan el desarrollo turístico 
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4.1.4. Análisis de medias y desviación típica de las expectativas y 
percepciones de la Calidad de los servicios turísticos 

Mediante la aplicación de la herramienta SPSS V.23; se ha podido 

determinar las medias y Desviación típica de las expectativas y percepciones del 

Constructo Calidad de los servicios turísticos, en cada uno de sus items y 

adicionalmente lograr la brecha entre cada uno de estos momentos. 

La Tabla 4.19., muestra el resultado del cálculo de las medias y desviaciones 

típicas de las percepciones de cada uno de los items que conforman las 

dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos, en sujeción al Modelo 

Servqual aplicado. 

Tabla 4.19. Medias y Desviaciones Típicas 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_Típ 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 3,644 3,609 3,642 3,561 

Desv_Típ 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_Típ 0,976 0,953 0,972 1,043 

 

Fuente: Elaboración propia del autor. 
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A continuación; en la Tabla 4.20., se refleja el resultado del cálculo de las 

medias y desviaciones típicas las expectativas de cada uno de los items que 

conforman las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos, en sujeción al 

Modelo Servqual aplicado. 

Tabla 4.20. Medias y Desviaciones Típicas de las Expectativas 

 ET1 ET2 ET3 ET4 FB1 FB2 FB3 FB4 FB5 

N 371 371 371 371 371 371 371 371 371 

Media 4,491 4,472 4,518 4,447 4,423 4,410 4,385 4,437 4,412 

Desv_Típ 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_Típ 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_Típ 0,747 0,772 0,811 0,839 

 

Fuente: Elaboración propia del autor. 
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La Tabla 4.21., es el resultado de la diferencia entre el cálculo de las medias 

y desviaciones típicas de las percepciones de cada uno de los items que conforman 

las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos y de sus correspondientes 

en expectativas, en sujeción al Modelo Servqual aplicado.  

Tabla 4.21. Diferencias de Medias y Desviaciones Típicas 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_Típ 0,077 0,065 0,131 0,166 0,122 0,122 0,172 0,200 0,110 

 

 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_Típ 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_Típ 0,229 0,181 0,161 0,203 

 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

Esto permite concluir que las brechas existentes entre ambos momentos son 

de valor negativo para todos los ítems; siendo siempre el grado de expectativas de 

los turistas que visitaron Riobamba mayor al de sus percepciones. 

4.1.5. Aplicación de la metodología investigativa 

En atención a lo propuesto en el acápite 2.4., de la presente investigación; 

se obtienen los siguientes resultados, como resultante de la aplicación de dicha 

metodología; misma que consiste en la aplicación del Análisis Factorial 

Exploratorio, Confirmatorio y Modelo de Ecuaciones Estructurales. 
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4.2. CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURÍSTICOS 

4.2.1. Análisis Factorial Exploratorio 

Para realizar el análisis de fiabilidad y consistencia interna de la escala de 

aptitud tipo Likert aplicada al cuestionario, lo hacemos a través del estadístico Alfa 

de Cronbach, la cual permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a 

través de un conjunto de ítems que se espera que midan el mismo constructo o 

dimensión teórica. 

La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los ítems 

(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que están altamente 

correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto más cerca se encuentre el valor 

del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los ítems 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 investigación. 

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) 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 a continuación; tal como se refiere respectivamente: 

La Tabla 4.22., demuestra que el índice Alfa de Cronbach de la variable 

Calidad de los servicios turísticos es excelente; lo cual determina la alta 

confiabilidad del instrumento aplicado; tal como declara la teoría estadística; al 

analizar los 22 items de la variable independiente referida. 
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Tabla 4.22. Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turísticos.  

CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
TURÍSTICOS: PERCEPCIONES 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,942 22 
Fuente: Elaboración propia del autor. 

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 turísticos, dimensiones: 

Elementos tangibles y Seguridad. 

Tabla 4.23. Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turísticos. Dimension: 

Elementos tangibles 

Dimensión: Elementos Tangibles 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,766 4 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

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 turísticos, dimensiones Fiabilidad, 

Capacidad de respuesta y Empatía. 

Tabla 4.24. Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turísticos. Dimension: 

Fiabilidad 

Dimensión: Fiabilidad 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,822 5 

Fuente: Elaboración propia del autor. 
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Tabla 4.25. Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turísticos. Dimension: 

Capacidad de respuesta 

Dimensión; Capacidad de 
respuesta 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,812 4 
Fuente: Elaboración propia del autor. 

Tabla 4.26. Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turísticos. Dimension: 

Seguridad 

Dimensión: Seguridad 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,786 4 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

Tabla 4.27. Alfa de Cronbach: Calidad de los servicios turísticos. Dimension: 

Empatía 

Dimensión: Empatía 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,872 5 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

 

De acuerdo al criterio de George y Mallery (2003, p.231), el coeficiente Alfa 

de Cronbach se evalúa y ratifica como Excelente. En la tabla 4.28; además se 

obtiene como resultados del análisis; la media y la varianza de escala al suprimirse 

el elemento, la correlación 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 

turísticos; encontrándose valores notables en cada uno de ellos. 
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Tabla 4.28. Calidad de los servicios turísticos: Alfa de Cronbach de todos los 

elementos. 

             

Fuente: Elaboración propia del autor  

Para intentar buscar factores o dimensiones subyacentes en el análisis 

partiendo del modelo teórico o genérico de la Calidad se aplica un Análisis Factorial 

Exploratorio. 
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La Tabla 4.29., muestra la media y desviación estándar de cada uno de los 

elementos de la variable independiente Calidad de los servicios turísticos; lo cual 

indica cuánto pueden alejarse los valores respecto al promedio o media. 

Tabla 4.29. Calidad de los servicios turísticos: Media y Desviación estándar 

de todos los elementos. 

  

Fuente: Elaboración propia del autor  
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Constructo Calidad de los servicios turísticos: 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 significaría que hay algunas correlaciones altas en la matriz; 

éste justamente es el caso de la matriz en cuestión cuyo valor se presenta en la 

parte inferior derecha de la misma; así como se aprecia en el gráfico 4.12. 

a. Determinante = 9,367E-6 

Gráfico 4.12: Determinante de la Matriz de correlaciones 

La Tabla 4.30 muestra la prueba de Bartlett con un valor de 0,948 que es un 

excelente valor; con su nivel de significación de 0,000 o nulo; por lo que en 

consecuencia, se rechaza la hipótesis de incorrelación de las variables originales y 

se justifica la adecuación del análisis 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 turísticos: KMO y Bartlett 

 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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La Tabla 4.31., respecto de las comunalidades permite interpretar que 

debido a que las mismas tienen valores aceptables; se colige que las variables 

están bien representadas en el espacio de los factores 

Tabla 4.31. Constructo Calidad de los servicios turísticos: Comunalidades  

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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En el Gráfico 4.13., se evidencia la correcta representación de los factores 

en el espacio debido a que las comunalidades son altas. 

 

Gráfico 4.13: Gráfico de sedimentación 

La Tabla 4.32., refiere a los 22 componentes del constructo en estudio, con 

valores que ratifican a los factores que pueden ser considerados más importantes 

por su confianza y fidelidad implícitas. 
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Tabla 4.32. Constructo Calidad de los servicios turísticos: Matriz de 

componentes 

 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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En la Tabla 4.33 se puede considerar la posibilidad que de las 5 dimensiones 

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

componentes rotados por el método de rotación ortogonal VARIMAX, señala la 

posibilidad anterior, por lo que se procederá a la aplicación del Análisis Factorial 

Confirmatorio. 

Tabla 4.33. Constructo Calidad de los servicios turísticos: Matriz de 

componentes rotados 

 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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En la Tabla 4.34 se puede evidenciar la posibilidad que de las 5 dimensiones 

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

componentes rotados por el método de rotación ortogonal VARIMAX, señala la 

posibilidad anterior. 

 

Tabla 4.34. Constructo Calidad de los servicios turísticos: 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_DEL_PERSONAL  ,717  

ET_PERC4_FOLLETERIA_ATRACTIVA ,356 ,684  

FB_PERC1_CUMPLIMIENTO_DE_LO_PROMETIDO_A_TIEMPO ,362 ,663  

FB_PER2_INTERÉS_POR_SOLUCIONAR_EL_PROBLEMA ,469 ,623  

FB_PER3_CUMPLIMIENTO_DEL_SERVICIO_A_LA_PRIMERA ,457 ,402 ,241 

FB_PER4_PRESTACIÓN_DEL_SERVICIO_A_TIEMPO ,332 ,318 ,483 

FB_PER5_REGISTRO_EXCENTO_DE_ERRORES ,389 ,333 ,558 

CR_PER1_PERSONAL_INFORMA_CUANDO_FINALIZA_EL_SERVICIO 
,337 ,341 ,549 

CR_PER2_PERSONAL_OFRECE_SERVICIO_RÁPIDO ,340 ,439 ,446 

CR_PER3_PERSONAL_SIEMPRE_DISPUESTO ,462 ,471 ,242 

CR_PER4_PERSONAL_NUNCA_OCUPADO_PARA_RESPONDER_PREGUNTAS 
,466 ,364 ,349 

SG_PER1_PERSONAL_TRANSMITE_CONFIANZA_A_CLIENTES ,332 ,269 ,607 

SG_PER2_CONFIANZA_EN_NEGOCIACIÓN_CON_ORGANIZACIÓN 
,270  ,719 

SG_PER3_PERSONAL_AMABLE_CON_LOS_TURISTAS ,315  ,694 

SG_PER4_PERSONAL_CON_SUFICIENTE_CONOCIMIENTO_PARA_SERVIR 
,429 ,282 ,446 

EM_PER1_EMPRESA_CON_ATENCIÓN_INDIVIDUALIZADA ,676 ,239 ,304 

EM_PER2_HORARIO_DE_ATENCIÓN_ORIENTADO_AL_TURISTA 
,751 ,237  

EM_PER3_ATENCIÓN_PERSONALIZADA_DEL_PERSONAL ,725  ,295 

EM_PER4_EMPRESA_SE_PREOCUPA_POR_INTERESES_DEL_TURISTA 
,692 ,205 ,270 

EM_PER5_PERSONAL_COMPRENDE_NECESIDADES_ESPECÍFCAS 
,652 ,204 ,360 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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En la tabla 4.35., se puede observar las variables o preguntas 

correspondientes a cada una de las tres dimensiones obtenidas; siendo éstas 

distribuidas de la siguiente manera: 

Componente o dimensión 1: 
1. Cumplimiento del servicio a la primera 
2. Personal nunca ocupado para responder preguntas 
3. Atención individualizada 
4. Horario de atención orientado al turista  
5. Atención personalizada del personal 
6. Empresa se preocupa por intereses del turista 
7. Personal comprende necesidades específicas 

 

De los cuales; las dos primeras correspondían originalmente a Fiabilidad y 

Capacidad de respuesta en su orden y las restantes cinco a Empatía. 

Componente o dimensión 2: 
1. Equipamiento de aspecto moderno 
2. Apariencia del personal 
3. Folletería atractiva 
4. Cumplimiento de lo prometido a tiempo 
5. Interés por solucionar el problema 
6. Personal siempre dispuesto 

 

De los cuales; las tres primeras pertenecían originalmente a la dimensión: 

Elementos tangibles; la cuarta y quinta a Fiabilidad y la última a Capacidad de 

respuesta.  

Componente o dimensión 3: 
1. Instalaciones visualmente atractivas 
2. Prestación del serviccio a tiempo 
3. Servicio excento de eerrores 
4. Personal informa cuando finaliza el servicio 
5. Personal ofrece servicio rápido 
6. Personal transmite confianza a clientes 
7. Confianza en negociación con organziación 
8. Personal amable con los turistas 
9. Personal con suficiente conocimiento para servir 
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De los cuales la primera correspondia a Elementos tangibles, las dos 

siguientes a Fiabilidad, la cuarta y quinta a Capacidad de respuesta y las restantes 

cuatro a Seguridad. 

Para realizar la validación del constructo, se aplica el AFC, conocido como 

Análisis Factorial Confirmatorio. 

Tabla 4.35. Constructo Calidad de los servicios turísticos: Matriz de 
componentes rotados ordenados  

 

Componente 

1 2 3 

FB_PER3_CUMPLIMIENTO_DEL_SERVICIO_A_LA_PRIMERA ,457   

CR_PER4_PERSONAL_NUNCA_OCUPADO_PARA_RESPONDE

R_PREGUNTAS 
,466   

EM_PER1_EMPRESA_CON_ATENCIÓN_INDIVIDUALIZADA ,676   

EM_PER2_HORARIO_DE_ATENCIÓN_ORIENTADO_AL_TURIST

A 
,751   

EM_PER3_ATENCIÓN_PERSONALIZADA_DEL_PERSONAL ,725   

EM_PER4_EMPRESA_SE_PREOCUPA_POR_INTERESES_DEL_

TURISTA 
,692   

EM_PER5_PERSONAL_COMPRENDE_NECESIDADES_ESPECÍF

CAS 
,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_INTERÉS_POR_SOLUCIONAR_EL_PROBLEMA  ,623  

CR_PER3_PERSONAL_SIEMPRE_DISPUESTO  ,471  

ET_PERC2_INSTALACIONES_VISUALMENTE_ATRACTIVAS   ,535 

FB_PER4_PRESTACIÓN_DEL_SERVICIO_A_TIEMPO   ,483 

FB_PER5_REGISTRO_EXCENTO_DE_ERRORES   ,558 

CR_PER1_PERSONAL_INFORMA_CUANDO_FINALIZA_EL_SER

VICIO 
  ,549 

CR_PER2_PERSONAL_OFRECE_SERVICIO_RÁPIDO   ,446 

SG_PER1_PERSONAL_TRANSMITE_CONFIANZA_A_CLIENTES     ,607 

SG_PER2_CONFIANZA_EN_NEGOCIACIÓN_CON_ORGANIZACI

ÓN 
  ,719 

SG_PER3_PERSONAL_AMABLE_CON_LOS_TURISTAS   ,694 

SG_PER4_PERSONAL_CON_SUFICIENTE_CONOCIMIENTO_PA

RA_SERVIR 
  ,446 

     Fuente: Elaboración propia del autor. 
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4.2.2. Análisis Factorial Confirmatorio 

El Análisis Factorial Confirmatorio es una técnica de análisis multivariante que 

permite verificar el ajuste y la validez de los modelos de medida utilizados. Las 

etapas a desarrollar en esta parte del análisis fueron: (a) identificación 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 hipótesis, es necesario 

comprobar primero el modelo de medida. 

Un modelo de medida puro para hacer este tipo de análisis, es aquel cuyas 

variables latentes tienen indicadores observables y donde cada variable latente 

covaría con las otras variables latentes (Kline, 2016). El análisis 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 análisis es la identificación 

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 endógenas latentes se 

restringieron a un valor de uno.  

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

índices mínimos que, según Kline (2016) deben ser reportados: (a) prueba chi 

cuadrado (con p-value > 0.20), (b) índice residual de la raíz cuadrada media 

estandarizada (SRMR), (c) índice de ajuste comparativo (CFI) y (d) el índice de la 
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raíz cuadrada media del error de aproximación (RMSEA). También se incluyó en el 

análisis el índice de bondad de ajuste (GFI) y el índice ajustado de bondad de ajuste 

(AGFI), que son medidas ampliamente aceptadas. 

Los valores límite de cada uno de estos índices se tomaron de acuerdo con 

las sugerencias de varios autores. Por ejemplo, el índice SRMR, que representa el 

valor promedio entre los residuales estandarizados en un modelo con buen ajuste 

será pequeño (0.05 o menor) [Byrne, 2009]. El índice CFI provee una medida de 

covariación completa en los datos y en un modelo con buen ajuste, este valor debe 

ser mayor o igual a 0.95 (Hu & Bentler, 1999). El RMSEA toma en cuenta el error 

de aproximación con la población y mostrará valores menores a 0.05 en un modelo 

con buen ajuste (Browne & Cudeck, 1993); sin embargo, según Hu y Bentler (1999), 

un valor de 0.06 también indica un modelo de buen ajuste, siempre y cuando el 

tamaño de la muestra sea adecuado. Es importante acotar además que, no existe 

un consenso claro sobre los valores límite para estos índices. Por ejemplo, Bentler 

(1992) manifestó 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 evaluó siguiendo el procedimiento 

establecido por Anderson y Gerbing (1998). La validez de convergencia se 

determinó evaluando si el coeficiente estimado de cada indicador sobre su 

constructo subyacente es significativo. La validez discriminante fue evaluada 

restringiendo el parámetro de correlación entre dos variables latentes a 1 y 

realizando una prueba de diferencias chi cuadrado entre el modelo restringido y el 

modelo sin restricción. 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, Empatía. En 

un primer análisis este modelo no presentaba un buen ajuste ya que sus índices de 

ajuste estaban por debajo de los límites requeridos, sin embargo al revisar los 

índices de modificación fue necesario correlacionar algunos errores asociados a 

variables observables que medían conceptos similares . 

El análisis factorial consta de cuatro fases características:  

1.- Cálculo de una matriz capaz de expresar la variabilidad conjunta de todas 

las variables. 

2.- Extracción del número óptimo de factores. 

3.- Rotación de la solución para facilitar su interpretación, y 

4.- Estimación de las puntuaciones de los sujetos en las nuevas dimensiones. 

Comunalidades del Análisis Factorial.  

La Tabla 4.36 contiene las comunalidades asignadas inicialmente a las 

variables (inicial) y las comunalidades reproducidas por la solución factorial 

(extracción). La comunalidad de una variable es la proporción de su varianza que 

puede ser explicada por el modelo factorial obtenido.  

Al estudiar las comunalidades de la extracción se puede valorar cuáles 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 sólo es capaz de reproducir el 29,5% de 

su variabilidad original; y la mejor explicada es EM_PERC3 – Atención 

personalizada del personal,  donde el modelo es capaz de explicar el 63,2% de 

su variable original. Para llegar a esta solución factorial, se ha utilizado un método 

de estimación  denominado “Máxima Verosimilitud”.  



110  

A partir de esta tabla se puede plantear si el número de factores obtenidos es 

suficiente para explicar todas y cada una de las variables incluidas en el análisis. 

También se puede plantear en este momento si, dando por bueno el número de 

factores extraídos, algunas de las variables incluidas podrían quedar fuera del 

análisis. 

Tabla 4.36. Comunalidades del Constructo Calidad de los servicios turísticos 

 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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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 número 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 (Análisis Factorial Confirmatorio), por lo que limitamos el modelo a 

que solo determine 3 Factores o Dimensiones. Estos 3 factores o dimensiones 

explican el 48,78% de la varianza. Partiendo de este punto, sería factible determinar 

si son esas las verdaderas dimensiones o factores. 

Tabla 4.37. Varianza total explicada del Constructo Calidad de los servicios 

turísticos

 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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Matriz de Patrón.  

En la Tabla 4.35. de la Matriz de componente se encuentra la solución 

factorial propiamente dicha. Contiene las correlaciones entre las variables 

originales (o saturaciones) y cada uno de los factores. Conviene señalar que esta 

matriz cambia de denominación dependiendo del método de extracción elegido. En 

este caso se denomina matriz de patrón porque en nuestro ejemplo hemos utilizado 

el método de Máxima Verosimilitud.  

Matriz de Estructura o factorial.  

En la Matriz de estructura o factorial  (OBLIMIN DIRECTO es el método de 

rotación más utilizado en el Análisis Factorial Confirmatorio) se puede 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 P6. 

Esto está informando que de acuerdo a la cantidad de preguntas (22), 

encuestados (371) y lugar donde se efectuó el estudio, los resultados difieren en 

cantidad de dimensiones (5 dimensiones teóricas), a lo que realmente se 

demuestra en la práctica de esta investigación (3 dimensiones). Por otro lado, 

también difieren los ítems en las dimensiones teóricas. 

En definitiva, el proceso de rotación busca lo que Thurstone (1947) denominó 

una estructura simple: variables que saturen, a ser posible, en un único factor, y 

factores que contengan un número reducido de variables que saturen inequívoca y 

exclusivamente en ellos. Con todo, las variables que compartan información con 

varios factores, si existen, entorpecerán el proceso de rotación y, en lugar de una 

única saturación elevada en un único factor, tenderán a mostrar saturaciones 

moderadas en varios factores. 
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Tabla 4.38. Matriz factorial 

 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Matriz de correlaciones 

A partir de la Matriz de correlaciones (Anexo 7) se obtiene el determinante 

encontrado; mismo que está próximo a 0 (en este caso 9,367E-06, equivalente a 

0,000009367, que es un valor prácticamente nulo); tal como se observa en el gráfico 

4.14. Además se ofrecen los coeficientes de correlación de Pearson entre cada par 

de variables. Si no se especifica lo contrario, ésta es la matriz de la cual parte el 

análisis. Con el método de extracción componentes principales (método que actúa 

por defecto), la matriz de correlaciones se auto-descompone en sus autovalores y 

autovectores para alcanzar la solución factorial. El resto de los métodos de 

extracción se basan en una transformación de la matriz de correlaciones. 

Para que el análisis sea fructífero es conveniente que la matriz contenga 

grupos de variables que correlacionen fuertemente entre sí. Una matriz de 

correlaciones próxima a una matriz identidad indica que el análisis factorial 

conducirá a una solución deficiente. Para formarnos una idea sobre el grado de 

relación existente entre las variables, la tabla Matriz de correlaciones ofrece, 

además de la matriz de correlaciones, el nivel crítico unilateral (Sig. unilateral) 

asociado a cada coeficiente de correlación (el nivel crítico bilateral se obtiene 

multiplicando por dos el unilateral). Un nivel crítico menor que 0,05 indica que la 

correlación poblacional entre el correspondiente par de variables puede ser 

considerada significativamente distinta de cero. Lo deseable, por tanto, es 

encontrar muchos niveles críticos pequeños. 

Por último, en una nota a pie de tabla aparece el valor del determinante de la 

matriz de correlaciones. Si las variables de la matriz están linealmente 

relacionadas, el valor del determinante se aproxima a cero, lo cual es un buen 

síntoma de cara a la idoneidad del análisis. 

 

 

Gráfico 4.14. 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; misma que contiene dos 

estadísticos que permiten valorar la bondad de ajuste o adecuación de los datos 

analizados a un modelo factorial: la medida de adecuación muestral KMO y la 

prueba de esfericidad de Bartlett. La medida de adecuación muestral de Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO) es un índice que compara la magnitud de los coeficientes de 

correlación observados con la magnitud de los coeficientes de correlación parcial: 

� = ∑ �2≠∑ �2≠ + ∑ � .�2≠  

Figura 4.1. Fórmula de KMO 

Fuente: Elaboración propia del autor 

donde �  representa el coeficiente de correlación simple entre las variables i 

y j, y � .� representa la correlación parcial entre las variables i y j, eliminando el 

efecto de las restantes m variables incluidas en el análisis. Puesto que la correlación 

parcial entre dos variables debe ser pequeña cuando el modelo factorial es 

adecuado, el denominador debe aumentar poco si los datos corresponden a una 

estructura factorial, en cuyo caso KMO tomará un valor próximo a 1. Si el valor de 

la medida de adecuación muestral es reducido (los valores por debajo de 0,6 se 

consideran mediocres) puede que no sea pertinente utilizar el análisis factorial con 

esos datos.  

La prueba de esfericidad de Bartlett contrasta la hipótesis nula de que la matriz 

de correlaciones observada es en realidad una matriz identica. Asumiendo que los 

datos provienen de una distribución normal multivariante, el estadístico de Bartlett 

se distribuye aproximadamente según el modelo de probabilidad chi-cuadrado y es 

una transformación del determinante de la matriz de correlaciones. Si el nivel crítico 

(Sig.) es mayor que 0,05, no podremos rechazar la hipótesis nula de esfericidad y, 

consecuentemente, no podremos asegurar que el modelo factorial sea adecuado 

para explicar los datos. 
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En la presente investigación, el valor que asume el KMO = 0,948, (Tabla 4.39) 

implicando que el Análisis Factorial aplicado a las variables es efectivo. El valor de 

significación de la prueba de esfericidad de Bartlett toma un valor 0,000, mucho 

menor que el nivel teórico de significación alfa de 0,05, de esta forma rechazamos 

la hipótesis nula de esfericidad, por lo que el modelo factorial es adecuado. 

Tabla 4.39. Prueba de KMO y Bartlett 

 

Fuente: Elaboración propia del autor  

En la presente investigación, se corrió el modelo planteado por AFE y 

corroborado por AFC, a través de dos métodos de estimación, Máxima 

Verosimilitud (MV de ahora en adelante) y Mínimos Cuadrados Generalizados 

(MCG de ahora en adelante). Esto fue necesario para verificar cuál de los dos se 

ajusta mejor a la información. Los resultados se recogen a continuación, medidos 

a través de indicadores de Bondad de Ajuste. 

4.2.3. Modelo de ecuaciones estructurales 

Los modelos de ecuaciones estructurales son conjuntos de ecuaciones 

lineales, utilizados para especificar fenómenos en términos de sus variables de 

causa-efecto. 

Estos modelos son, el resultado de la evolución y unión de la metodología 

desarrollada en el análisis de senderos y en el análisis factorial. La modelización 

de ecuaciones estructurales incorpora variables no observables directamente, 

llamadas variables latentes o constructos, que sólo pueden ser medidas a través 

de otras variables directamente observables. 

Los modelos de ecuaciones estructurales están formados por: los modelos 

estructurales, compuestos por el análisis de senderos, y los modelos de medida, 
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que son el análisis de variables latentes o no observables. Los modelos de 

ecuaciones estructurales constituyen una poderosa herramienta de análisis, cuyo 

verdadero valor está en usar simultáneamente variables observadas y variables 

latentes. En el desarrollo de un modelo de ecuaciones estructurales es necesario 

que se lleve a cabo cuatro fases: la especificación, la identificación, la estimación y 

la evaluación e interpretación de dicho modelo. 

Los modelos de ecuaciones estructurales son una eficaz técnica de análisis 

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 áreas 

sociales y los logros obtenidos; por ejemplo, la discriminación en los empleos, la 

eficacia de programas de acción social, entre otros. 

Como consecuencia del proceso; se obtienen los indicadores de Bondad de 

ajuste; mismos que se muestran en la Tabla 4.40., por lo que atendiendo a los 

resultados, el modelo que mejor se ajusta es el de Máxima Verosimilitud, ya que 

atendiendo a las Medidas de Ajuste Absoluto, Medidas de Ajuste Incremental y 

Medidas de Ajuste de Parsimonia son aceptables y en la mayoría de los casos 

mejores a los mostrados por los Mínimos Cuadrados Generalizados (MCG). 

Para una mejor comprensión se indica que los siguientes significados de las 

siglas utilizadas para indicar a las dimensiones del constructo Calidad de los 

servicios turísticos: 

ET Elementos Tangibles 

FB Fiabilidad 

CR Capacidad de respuesta 

SG Seguridad 

EM Empatía; 

Siendo los números que le acompañan los correspondientes a una de las 22 

variables de consulta en este estudio; tal como se evidencia en el Gráfico 4.15.  
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Gráfico 4.15. Modelo de Ecuaciones Estructurales Constructo Calidad de los 
servicios turísticos de 3 dimensiones 

Indicadores sobre Bondad del Ajuste 

Para una mejor comprensión de los indicadores de Bondad de ajuste; se ha 

procedido a explicar su significado: 

1.- Medidas de Ajuste Absoluto. Evaluación del Modelo Global 

- Índice de la Chi-Cuadrado: Analiza la hipótesis nula de que el modelo es no 

significativo. Válido para muestras pequeñas. 

- Índice de bondad del ajuste (GFI): Su valor está comprendido entre 0 y 1, 

indicando este último un ajuste perfecto. 

- Índice de Raíz Cuadrada Media del Error de la Aproximación (RMSEA): La 

evaluación de su magnitud es subjetiva considerándose que un menor valor que 

0,05 es un indicativo de buen ajuste, aunque autores plantean que bastaría con que 

esté por debajo de 0,084. 

-  
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2.- Medidas de Ajuste Incremental. Evaluación del Modelo Global 

- Índice de Ajuste Normalizado (NFI): Mide la reducción proporcional en la función 

de ajuste cuando pasamos del modelo nulo al propuesto. Los valores de este índice 

varían entre 0 y 1, considerándose aceptables valores mayores a 0,9. 

- Índice de Ajuste no Normalizado (NNFI o TLI): Es un índice que supera las 

limitaciones del Índice de Ajuste Normalizado al considerar los grados de libertad 

del modelo propuesto y nulo, estando por tanto muy débilmente relacionado con el 

tamaño muestral. El rango de este índice varía entre 0 y 1, siendo recomendables 

valores mayores a 0,9. 

- Índice de Ajuste Comparativo (CFI): Mide la mejora en la medición 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. Evaluación del Modelo Global 

- Criterio de Información de Akaike (AIC): Es un índice comparativo entre modelos, 

cuyos valores próximos a 0 indican un buen ajuste. 

- Índice de Ajuste Parsimónico Normalizado (PNFI): Constituye una modificación 

del índice de ajuste normalizado incorporada por la razón entre los grados de 

libertad de los dos modelos alternativos que se pretenden comparar. Los valores 

elevados del ïndice de Ajuste Parsimónico Normalizado (PNFI) son mejores. 

Diferencias mínimas de 0,06 a 0,09 serían necesarias para indicar cambios 

sustanciales en los modelos. 

- Índice de Bondad del Ajuste Parsimónico (PGFI): Presenta una modificación del 

Índice de Bondad del Ajuste (GFI). Los valores se establecen de 0 a 1, siendo los 

valores más próximos a 1 los que indiquen mayor equilibrio (parsimonia) en el 

modelo. 

 

 

 

 

 



120  

Tabla 4.40. Indicadores de Bondad de ajuste del Análisis Factorial 
Confirmatorio 

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA 

        

AFC Máxima 
Verosimilitud 

547,34 0,872 0,778 0,879 0,715 0,916 0,067 

 Mínimos 
Cuadrados 

Generalizados 

428,00 0,392 0,350 0,895 0,729 0,531 0,054 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

De acuerdo a los resultados registrados en la Tabla 4.35; se puede corroborar 

que los Indices de Ajuste del Método de Máxima Verosimilitud que están cerca o 

dentro de los umbrales requeridos son: Indice de Ajuste Normalizado (NFI), Indice 

de Ajuste Parsimónico Normalizado (PNFI) e Indice de Ajuste Comparativo (CFI) 

porque superan a los valores del Método de Mínimos 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 Parsimónico (PGFI) 

e Indice de Raíz Cuadrada Media del Error de la Aproximación (RMSEA); tal como 

se señalan los valores en negrilla. 

Partiendo de lo anterior, se corre el modelo teórico con las 5 dimensiones por 

el mismo método de Máxima Verosimilitud, y  se comparan los resultados con el 

modelo aportado por el Análisis Factorial Exploratorio (AFC), para ver cuál de los 

dos se ajusta mejor; lo que se evidencia en el Gráfico 4.16. 
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Gráfico 4.16. Modelo de Ecuaciones Estructurales Constructo Calidad de los 
servicios turísticos de 5 dimensiones 

Al analizar los resultados, queda clara la evidencia de que el modelo teórico o 

genérico supera con creces los resultados mostrados por AFC, ésto infiere que los 

resultados del modelo estructural y de medidas, se debe hacer sobre el modelo 

teórico; 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 Raíz Cuadrada del Error de la Aproximación 

(RMSEA); cuyos valores se resaltan en negrilla. 
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Tabla 4.41. Indicadores de Bondad de ajuste del Modelo Teórico 

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI  RMSEA 

         

AFC Máxima 

Verosimilitud 

547,34 0,872 0,778 0,879 0,715 0,916 0,067 

Teórico Máxima 

Verosimilitud 

508,63 0,881 0,759 0,885 0,696 0,924 0,065 

         

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

Gráfico 4.17. Modelo de Ecuaciones Estructurales Constructo Calidad de los 

servicios turísticos de 5 dimensiones aceptado 
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Por lo que: 

Atendiendo a los resultados, el modelo que mejor se ajusta es el de Máxima 

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 puede evidenciar los datos obtenidos a partir de la 

aplicación del método multivariado para determinar una ecuación de regresión o 

predicción 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 mayoría de los casos el p valor resulta ser altamente 

significativo por lo que se admite que el modelo es confiable. 

Tabla 4.42. Pesos de regresión (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  

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Así; la Tabla 4.43., muestra los pesos de regresión estandarizados obtenidos 

de los items de la Calidad de los servicios turísticos; 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 regresión y Pesos de Regresión 

estandarizados de la Calidad de Servicio se muestran los pesos de regresión 

estimados por lo que la validez convergente queda demostrada al verificar que 

todos los pesos son significativos así como los pesos de regresión estandarizados 

son mayores a 0.5 (Fornell & Larcker, 1981)., con la aclaración de que: *** equivale 

a un p-valor menor a 0.05. 

Tabla 4.43. Pesos de regresión estandarizados (Grupo 1 –  

  Modelo por defecto) 

   Estimate 

ET1 <--- ET ,660 

ET2 <--- ET ,595 

ET3 <--- ET ,688 

ET4 <--- ET ,733 

FB1 <--- F ,676 

FB2 <--- F ,732 

FB3 <--- F ,661 

FB4 <--- F ,661 

FB5 <--- F ,737 

CR1 <--- CR ,716 

CR2 <--- CR ,753 

CR3 <--- CR ,720 

CR4 <--- CR ,705 

SG4 <--- SG ,678 

SG3 <--- SG ,653 

SG2 <--- SG ,705 

SG1 <--- SG ,729 

EM5 <--- EM ,759 

EM4 <--- EM ,753 

EM3 <--- EM ,780 

EM2 <--- EM ,760 

EM1 <--- EM ,751 

Fuente: Elaboración propia del autor 

En la tabla 4.44 se identifica las covarianzas de las dimensiones de la 
Calidad; que en probabilidad y estadística, se trata de un valor que indica el grado 
de variación conjunta de dos variables aleatorias respecto a sus medias; o en otras 
palabras, es la medidad de asociación entre las dimensiones del constructo Calidad 
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de los servicios turísticos, que indica la relación directa entre ellas. Para mejor 
comprensión se indica el significado de cada una de las siglas referidas: 

ET Elementos Tangibles 

F Fiabilidad 

SG Seguridad 

CR Capacidad de respuesta 

EM Empatía 

Tabla 4.44. Covarianzas (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  

Fuente: Elaboración propia del autor 

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 correlación de las dimensiones de la 

Calidad de los servicios turísticos; mismas que determinan la dirección de la 

relación entre las dimensiones; que como se puede apreciar son todas positivas y 

muy cercanas a 1; que en otras palabras significa que existe dependencia directa 

(positiva), entre las dimensiones de la calidad de los servicios turísticos; es decir, a 

grandes valores de Elementos Tangibles (ET) corresponden grandes valores de 

Fiabilidad (F) como se muestra en negrilla, por referir un ejemplo. 
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Tabla 4.45. Correlaciones (Grupo 1 – Modelo por defecto) 

   Estimate 

ET <--> F ,851 

ET <--> CR ,797 

ET <--> SG ,754 

ET <--> EM ,732 

F <--> CR ,877 

F <--> SG ,818 

F <--> EM ,820 

CR <--> SG ,846 

CR <--> EM ,799 

SG <--> EM ,806 

Fuente: Elaboración propia del autor 

Las varianzas referidas en la Tabla 4.46., de acuerdo a la teoría de 

probabilidad, misma que suele representarse como aquella de una variable 

aleatoria es una medida de dispersión definida como la esperanza del cuadrado de 

la desviación de dicha variable respecto a su media. O en pocas palabras, la media 

de los residuos al cuadrado. Las varianzas sirven para formar las ecuaciones 

estructurales y para el caso en mención los valores que van de e1 hasta e22 

representan la varianza de los errores. En otras palabras se expresaría que la 

varianza permite determinar que a mayor valor de la medida de dispersión existe 

mayor variabilidad; mientras que al contrario, a menor valor; existe más 

homogeneidad. Para este caso también se puede evidenciar un p valor muy 

representativo para todas las variables consideradas en el estudio. 
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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  
e1   ,366 ,032 11,625 .000  
e2   ,482 ,039 12,214 .000  
e3   ,426 ,038 11,288 .000  
e4   ,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  
e9   ,398 ,034 11,606 .000  
e10   ,430 ,037 11,657 .000  
e11   ,339 ,030 11,159 .000  
e12   ,428 ,037 11,616 .000  
e13   ,469 ,040 11,780 .000  
e14   ,483 ,041 11,693 .000  
e15   ,532 ,045 11,940 .000  
e16   ,479 ,042 11,371 .000  
e17   ,392 ,036 11,021 .000  
e18   ,460 ,040 11,509 .000  
e19   ,408 ,035 11,588 .000  
e20   ,355 ,032 11,203 .000  
e21   ,401 ,035 11,489 .000  
e22   ,387 ,033 11,614 .000  

Fuente: Elaboración propia del autor  

De manera que las ecuaciones estructurales para el modelo de medida 

quedarían identificadas de la forma expresada en la Tabla 4.47. 
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Tabla 4.47. Ecuaciones estructurales de la calidad del servicio – Modelo de 
medida = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  

 
Fuente: Elaboración propia del autor  
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Las ecuaciones estructurales para el modelo estructural del diagrama de 

senderos resultarían como se expresan en la Tabla 4.48. 

Tabla 4.48. Ecuaciones estructurales de la calidad del servicio – Diagrama de 
senderos ET = ,  F ET = ,  CR ET = ,  SG ET = ,  EM F = ,  CR F = ,  SG F = ,  EM CR = ,  SG CR = ,  EM SG = .  EM 
Fuente: Elaboración propia del autor  
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4.3. DESARROLLO SOSTENIBLE 

4.3.1. Análisis Factorial Exploratorio 

En complemento al análisis del los resultados de la variable independiente 

(Calidad de los servicios turísticos) descrito líneas atrás; el Desarrollo sostenible 

merece atención en consideración 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 a continuación. El alfa de Cronbach de la tabla 4.49 
evidencia un nivel de coeficiencia excelente del mencionado constructo; lo cual lo 
convierte en supremamente fiable. 

Tabla 4.49. Alfa de Cronbach del Constructo Destino Sostenible 

 

DESARROLLO SOSTENIBLE 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,955 22 
Fuente: Elaboración propia del autor 
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El alfa de Cronbach de la Tabla 4.50 evidencia un nivel de coeficiencia 

excelente de la dimensión Gobernanza; lo cual lo convierte en supremamente 

fiable. 

Tabla 4.50. Alfa de Cronbach del Constructo Destino Sostenible 

Dimensión: Gobernanza 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,903 5 
Fuente: Elaboración propia del autor 

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

de la dimensión socioeconómica; lo cual lo convierte en supremamente fiable.  

Tabla 4.51. Alfa de Cronbach del Constructo Destino Sostenible 

Dimensión: Socioeconómica 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,884 4 
Fuente: Elaboración propia del autor 

El alfa de Cronbach de la Tabla 4.52 evidencia un nivel de coeficiencia bueno 

de la dimensión Patrimonio cultural; lo cual lo convierte en supremamente fiable. 

Tabla 4.52. Alfa de Cronbach del Constructo Destino Sostenible 

Dimensión: Patrimonio Cultural 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,871 4 
Fuente: Elaboración propia del autor 

El alfa de Cronbach de la Tabla 4.53 evidencia un nivel de coeficiencia 

excelente de la dimensión Medioambiente; lo cual lo convierte en supremamente 

fiable. 
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Tabla 4.53. Alfa de Cronbach del Constructo Destino Sostenible 

Dimensión: Medioambiente 

Alfa de Cronbach 
Nro. de 

elementos 

,930 9 
Fuente: Elaboración propia del autor 

La Tabla 4.54., refiere el alfa de Cronbach de cada uno 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_GESTIÓN_SOSTENIBLE ,953 
DS2_GOB_CAPACITACIÓN_DESARROLLO_SOSTENIBLE ,954 
DS3_GOB_EVALUACIÓN_SATISFACCIÓN_AL_CLIENTE ,953 
DS4_GOB_INFORMACIÓN_TURÍSTICA_PERTINENTE ,953 
DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTIÓN_SOSTENIBLE ,953 
DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTIÓN_DEL_DS ,953 
DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO ,953 
DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES ,953 
DS9_ECON_GARANTÍA_EN_PROVISIÓN_DE_SERV_BÁSICOS ,953 
DS10_PATC_CÓDIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURÍSTICO ,952 
DS11_PATC_RESPETO_AL_PATRIMONIO_CULTURAL ,952 
DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEL_PAT_CULTURAL ,953 
DS13_PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCIÓN_DEL_PAT_CU
LTURAL 

,953 

DS14_AMB_PROTECCIÓN_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_REDUCCIÓN_DE_CONTAMINACIÓN ,953 
DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXÓTICAS_INVASORAS ,953 
DS21_AMB_APOYO_CONSERVACIÓN_DE_LA_BIODIVERSID
AD 

,952 

DS22_AMB_POLÍTICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES ,953 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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Por lo que; de acuerdo al criterio de George y Mallery (2003, p.231), el 

coeficiente alfa de Cronbach se evalúa como excelente para este caso de estudio. 

Para intentar buscar factores o dimensiones subyacentes en el análisis 

partiendo del modelo teórico o genérico del Desarrollo Sostenible se aplica un 

Análisis Factorial Exploratorio. 

La Tabla 4.55., muestra la media y desviación estandar de cada uno de los 

elementos de la variable independiente Calidad de los servicios turísticos; lo cual 

indica cuánto pueden alejarse los valores respecto al promedio o media. 

Tabla 4.55. Desarrollo sostenible: Media y desaviación estándar de todos los 

elementos
 

 Media 

Desviación 

estándar Nro. 

DS1_GOB_NORMATIVA_DE_GESTIÓN_SOSTENIBLE 2,16 1,026 371 

DS2_GOB_CAPACITACIÓN_DESARROLLO_SOSTENIBLE 2,38 ,966 371 

DS3_GOB_EVALUACIÓN_SATISFACCIÓN_AL_CLIENTE 2,60 1,033 371 

DS4_GOB_INFORMACIÓN_TURÍSTICA_PERTINENTE 2,69 1,001 371 

DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTIÓN_SOSTENIBLE 2,55 1,093 371 

DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTIÓN_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_GARANTÍA_EN_PROVISIÓN_DE_SERV_BÁSICOS 2,73 1,134 371 

DS10_PATC_CÓDIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURÍSTICO 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_PROTECCIÓN_DEL_PAT_CULTURAL 2,93 1,100 371 

DS14_AMB_PROTECCIÓN_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_REDUCCIÓN_DE_CONTAMINACIÓN 2,90 1,179 371 

DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXÓTICAS_INVASORAS 2,82 1,153 371 

DS21_AMB_APOYO_CONSERVACIÓN_DE_LA_BIODIVERSIDAD 2,98 1,198 371 

DS22_AMB_POLÍTICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES 2,92 1,199 371 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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Por último, en una nota al pie de la Matriz de correlaciones aparece el valor 

del determinante de la matriz de correlaciones. Si las variables de la matriz están 

linealmente relacionadas, el valor del determinante se aproxima a cero, lo cual es 

un buen síntoma de cara a la idoneidad del análisis. 

La figura 4.2., referente a la matriz de correlaciones permite inferir que cuando 

su valor es elevado, las correlaciones dentro de la matriz son bajas; mientras que 

si el determinante es bajo significaría que hay algunas correlaciones altas en la 

matriz; éste justamente es el caso de la matriz en cuestión 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 de la matriz.  

 

 

Figura 4.2. Determinante de la Matriz de correlaciones  

Fuente: Elaboración propia del autor  

La Tabla 4,56 muestra la prueba de Bartlett con un valor de 0,936 que es un 

excelente valor; con su nivel de significación de 0,000 o nulo; por lo que en 

consecuencia, se rechaza la hipótesis de incorrelación de las variables originales y 

se justifica la adecuación del análisis 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 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

 

a. Determinante = 1,251E-8  
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La Tabla 4.57., respecto de las comunalidades permite interpretar que 

debido a que las mismas tienen valores aceptables; se colige que las variables 

están bien representadas en el espacio de los factores. 

Tabla 4.57. Constructo Desarrollo sostenible: Comunalidades 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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La tabla 4.58., sobre la varianza total explicada a partir de la regla de Káiser 

proporciona una estructura factorial con tres factores que explican el 71,082% de 

la varianza total.   

Tabla 4.58. Constructo Desarrollo sostenible: varianza total explicada

 

  Fuente: Elaboración propia del autor 
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El grafico 4.18., sobre las comunalidades permite inferir que debido a que 

las mismas tienen valores aceptables; se colige que las variables están bien 

representadas en el espacio de los factores 

 

Gráfico 4.18. Gráfico de sedimentación 

 

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 más 

importantes por su confianza y fidelidad implícitas. 

Al aplicar el AFE por el método de rotación ortogonal VARIMAX, se sospecha 

que es posible trabajar con 3 dimensiones, en vez de las 4 que teóricamente se han 

considerado, lo cual se verifica mediante el AFC. 
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Tabla 4.59. Constructo Desarrollo sostenible: Matriz de Componentes

 

Fuente: Elaboración propia del autor  
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En la Tabla 4.60 se puede sospechar la posibilidad que de las 4 dimensiones 

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

componentes rotados por el método de rotación ortogonal VARIMAX, señala la 

posibilidad anterior, por lo que se procederá a la aplicación del Análisis Factorial 

Confirmatorio 

Tabla 4.60. Constructo Desarrollo sostenible: Matriz de componentes rotados 

Matriz de componente rotadoa 

 

Componente 

1 2 3 

DS1_GOB_NORMATIVA_DE_GESTIÓN_SOSTENIBLE ,773 ,168 ,179 

DS2_GOB_CAPACITACIÓN_DESARROLLO_SOSTENIBLE ,802 ,136 ,117 

DS3_GOB_EVALUACIÓN_SATISFACCIÓN_AL_CLIENTE ,706 ,131 ,345 

DS4_GOB_INFORMACIÓN_TURÍSTICA_PERTINENTE ,668 ,206 ,344 

DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTIÓN_SOSTENIBLE ,804 ,146 ,230 

DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTIÓN_DEL_DS ,786 ,229 ,184 

DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO ,741 ,307 ,133 

DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES ,754 ,296  

DS9_ECON_GARANTÍA_EN_PROVISIÓN_DE_SERV_BÁSICOS ,664 ,286 ,261 

DS10_PATC_CÓDIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURÍSTICO ,632 ,316 ,322 

DS11_PATC_RESPETO_AL_PATRIMONIO_CULTURAL ,331 ,317 ,693 

DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEL_PAT_CULTURAL ,322 ,289 ,718 

DS13_PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCIÓN_DEL_PAT_CULTU

RAL 
,295 ,226 ,807 

DS14_AMB_PROTECCIÓN_DE_LA_NATURALEZA ,150 ,347 ,791 

DS15_AMB_ADECUADO_USO_DE_RECURSOS ,253 ,464 ,634 

DS16_AMB_PLAN_DE_MANEJO_DE_DESECHOS ,303 ,618 ,401 

DS17_AMB_USO_DE_SUSTANCIAS_NOCIVAS ,179 ,720 ,307 

DS18_AMB_RESPETO_FLORA_Y_FAUNA ,166 ,741 ,356 

DS19_AMB_PLANES_DE_REDUCCIÓN_DE_CONTAMINACIÓN ,213 ,818 ,223 

DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXÓTICAS_INVASORAS ,280 ,756 ,138 

DS21_AMB_APOYO_CONSERVACIÓN_DE_LA_BIODIVERSIDAD ,215 ,785 ,300 

DS22_AMB_POLÍTICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES ,333 ,741 ,157 

Método de extracción: análisis de componentes principales.  

 Método de rotación: Varimax con normalización Kaiser. 

a. La rotación ha convergido en 5 iteraciones. 

Fuente: Elaboración propia del autor  

. 
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En la Tabla 4.61., se puede observar las variables o preguntas 

correspondientes a cada una de las tres dimensiones obtenidas; siendo éstas 

distribuidas de la siguiente manera: 

Componente o dimensión 1: 

1. Normativa de gestión sostenible 

2. Capacitación desarrollo sostenible 

3. Evaluación satisfacción al cliente 

4. Información turística pertinente 

5. Sistema de gestión sostenible 

6. Apoyo instituional a la gestión del desarrollo sostenible 

7. Empleabilidad equitativa por género 

8. Incentivo a inversiones 

9. Garantía en provisión de servicios básicos 

10. Códigos de comportamiento turístico 

De los cuales; las cinco primeras correspondían originalmente a Gobernanza, 

las siguientes cuatro a la dimensión socioeconómica y la última a la dimensión 

patrimonio cultural. 

Componente o dimensión 2: 

1. Respeto al patrimonio cultural 

2. Puesta en valor del patrimonio cultural 

3. Incentivo a la protección del patrimonio cultural 

4. Protección de la naturaleza 

5. Adecuado uso de recursos 

De los cuales; las tres primeras correspondían originalmente a Patrimonio 

cultural y las siguientes dos a la dimensión medioambiente. 

Componente o dimensión 2: 

1. Plan de manejo de desechos 

2. Uso de sustancias nocivas 

3. Respeto a la flora y fauna 

4. Planes de reducción de contaminación 
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5. Evita especies exóticas invasoras 

6. Apoyo a conservación de la biodiversidad 

7. Politicas ambientales amigables 

De los cuales; todas pertenecían originalmente a la dimensión 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_GESTIÓN_SOSTENIBLE ,773 ,168 ,179 

DS2_GOB_CAPACITACIÓN_DESARROLLO_SOSTENIBLE ,802 ,136 ,117 

DS3_GOB_EVALUACIÓN_SATISFACCIÓN_AL_CLIENTE ,706 ,131 ,345 

DS4_GOB_INFORMACIÓN_TURÍSTICA_PERTINENTE ,668 ,206 ,344 

DS5_GOB_SISTEMA_DE_GESTIÓN_SOSTENIBLE ,804 ,146 ,230 

DS6_ECON_APOYO_INSTIT_A_LA_GESTIÓN_DEL_DS ,786 ,229 ,184 

DS7_ECON_EMPLEABILIDAD_EQUITATIVA_POR_GENERO ,741 ,307 ,133 

DS8_ECON_INCENTIVO_A_INVERSIONES ,754 ,296  

DS9_ECON_GARANTÍA_EN_PROVISIÓN_DE_SERV_BÁSICOS ,664 ,286 ,261 

DS10_PATC_CÓDIGOS_DECOMPORTAMIENTO_TURÍSTICO ,632 ,316 ,322 

DS11_PATC_RESPETO_AL_PATRIMONIO_CULTURAL ,331 ,317 ,693 

DS12_PATC_PUESTA_EN_VALOR_DEL_PAT_CULTURAL ,322 ,289 ,718 

DS13_PATC_INCENTIVO_A_LA_PROTECCIÓN_DEL_PAT_CULTURAL ,295 ,226 ,807 

DS14_AMB_PROTECCIÓN_DE_LA_NATURALEZA ,150 ,347 ,791 

DS15_AMB_ADECUADO_USO_DE_RECURSOS ,253 ,464 ,634 

DS16_AMB_PLAN_DE_MANEJO_DE_DESECHOS ,303 ,618 ,401 

DS17_AMB_USO_DE_SUSTANCIAS_NOCIVAS ,179 ,720 ,307 

DS18_AMB_RESPETO_FLORA_Y_FAUNA ,166 ,741 ,356 

DS19_AMB_PLANES_DE_REDUCCIÓN_DE_CONTAMINACIÓN ,213 ,818 ,223 

DS20_AMB_EVITA_ESPECIES_EXÓTICAS_INVASORAS ,280 ,756 ,138 

DS21_AMB_APOYO_CONSERVACIÓN_DE_LA_BIODIVERSIDAD ,215 ,785 ,300 

DS22_AMB_POLÍTICAS_AMBIENTALES_AMIGABLES ,333 ,741 ,157 

Método de extracción: análisis de componentes principales.  

 Método de rotación: Varimax con normalización Kaiser. 

a. La rotación ha convergido en 5 iteraciones. 

Fuente: Elaboración propia del autor. 

Para realizar la validación del constructo, se aplica el AFC, conocido como 

Análisis Factorial Confirmatorio. 
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4.3.2. Análisis Factorial Confirmatorio 

El Análisis Factorial Confirmatorio es una técnica de análisis multivariante que 

permite verificar el ajuste y la validez de los modelos de medida utilizados. Las 

etapas a desarrollar en esta parte del análisis fueron: (a) identificación 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 hipótesis, es necesario 

comprobar primero el modelo de medida. 

Un modelo de medida puro para hacer este tipo de análisis, es aquel cuyas 

variables latentes tienen indicadores observables y donde cada variable latente 

covaría con las otras variables latentes (Kline, 2016). El análisis 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 análisis es la identificación 

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 endógenas latentes se 

restringieron a un valor de uno.  

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

índices mínimos que, según Kline (2016) deben ser reportados: (a) prueba chi 

cuadrado (con p-value > 0.20), (b) índice residual de la raíz cuadrada media 

estandarizada (SRMR), (c) índice de ajuste comparativo (CFI) y (d) el índice de la 
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raíz cuadrada media del error de aproximación (RMSEA). También se incluyó en el 

análisis el índice de bondad de ajuste (GFI) y el índice ajustado de bondad de ajuste 

(AGFI), que son medidas ampliamente aceptadas. 

Los valores límite de cada uno de estos índices se tomaron de acuerdo con 

las sugerencias de varios autores. Por ejemplo, el índice SRMR, que representa el 

valor promedio entre los residuales estandarizados en un modelo con buen ajuste 

será pequeño (0.05 o menor) [Byrne, 2009]. El índice CFI provee una medida de 

covariación completa en los datos y en un modelo con buen ajuste, este valor debe 

ser mayor o igual a 0.95 (Hu & Bentler, 1999). El RMSEA toma en cuenta el error 

de aproximación con la población y mostrará valores menores a 0.05 en un modelo 

con buen ajuste (Browne & Cudeck, 1993); sin embargo, según Hu y Bentler (1999), 

un valor de 0.06 también indica un modelo de buen ajuste, siempre y cuando el 

tamaño de la muestra sea adecuado. Es importante acotar además que, no existe 

un consenso claro sobre los valores límite para estos índices. Por ejemplo, Bentler 

(1992) manifestó 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 evaluó siguiendo el procedimiento 

establecido por Anderson y Gerbing (1998). La validez de convergencia se 

determinó evaluando si el coeficiente estimado de cada indicador sobre su 

constructo subyacente es significativo. La validez discriminante fue evaluada 

restringiendo el parámetro de correlación entre dos variables latentes a 1 y 

realizando una prueba de diferencias chi cuadrado entre el modelo restringido y el 

modelo sin restricción. Las pruebas se hicieron por pares de constructos a la vez. 
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           Este modelo mide el Desarrollo sostenible mediante cuatro dimensiones: 

Gobernanza, Socioeconómica, Patrimonio cultural y Medioambiente. En un primer 

análisis este modelo no presentaba un buen ajuste ya que sus índices de ajuste 

estaban por debajo de los límites requeridos, sin embargo al revisar los índices de 

modificación fue necesario correlacionar algunos errores asociados a variables 

observables (Byrne, 2009), el modelo presentó un ajuste aceptable ya que los 

índices muestran valores cercanos a los umbrales requeridos, tomando en cuenta 

además que no existe un consenso claro sobre los valores límite para estos índices.  

El análisis factorial consta de cuatro fases características:  

1.- Cálculo de una matriz capaz de expresar la variabilidad conjunta de todas 

las variables. 

2.- Extracción del número óptimo de factores. 

3.- Rotación de la solución para facilitar su interpretación, y 

4.- Estimación 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 está 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 número 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 (Análisis Factorial Confirmatorio), por lo que limitamos el modelo a 

que solo determine 3 Factores o Dimensiones.  
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Estos 3 factores o dimensiones explican el 68,194% de la varianza. 

Partiendo de este punto, sería factible determinar si son esas las verdaderas 

dimensiones o factores. 

Tabla 4.62. Varianza total explicada Constructo Desarrollo sostenible 

 

Fuente: Elaboración propia del autor  

Matriz de Patrón.  

En la Matriz de componente se encuentra la solución factorial propiamente 

dicha. Contiene las correlaciones entre las variables originales (o saturaciones) y 

cada uno de los factores.  

Conviene señalar que esta matriz cambia de denominación dependiendo del 

método de extracción elegido.  

En este caso se denomina matriz de patrón porque en nuestro ejemplo hemos 

utilizado el método de Máxima Verosimilitud.  

Al aplicar el AFE por el método de rotación ortogonal VARIMAX, el investigador 

sospecha que es posible trabajar con 3 dimensiones, en vez de las 4 que 

teóricamente se han considerado, esto se verificará a través del AFC. 
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Al aplicar el AFC por el método de rotación Oblimin Oblicuo y método de 

estimación de Máxima Verosimilitud (es uno de los más usados), los resultados son 

bastante coherentes y es posible afirmar o confirmar las 3 dimensiones que ha 

detectado el AFE. 

Por lo que, los factores o dimensiones que recoge el AFE y confirmado por el AFC, quedaría 

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 más importantes 

por su confianza y fidelidad implícitas. 

Tabla 4.63. Matriz de componente Constructo Desarrollo sostenible 

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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4.3.3. Modelo de ecuaciones estructurales 

Los modelos de ecuaciones estructurales son conjuntos de ecuaciones 

lineales, utilizados para especificar fenómenos en términos de sus variables de 

causa-efecto. Estos modelos son, el resultado de la evolución y unión de la 

metodología desarrollada en el análisis de senderos y en el análisis factorial. La 

modelización de ecuaciones estructurales incorpora variables no observables 

directamente, llamadas variables latentes o constructos, que sólo pueden ser 

medidas a través de otras variables directamente observables. 

Los modelos de ecuaciones estructurales están formados por: los modelos 

estructurales, compuestos por el análisis de senderos, y los modelos de medida, 

que son el análisis de variables latentes o no observables. Los modelos de 

ecuaciones estructurales constituyen una poderosa herramienta de análisis, cuyo 

verdadero valor está en usar simultáneamente variables observadas y variables 

latentes. En el desarrollo de un modelo de ecuaciones estructurales es necesario 

que se lleve a cabo cuatro fases: la especificación, la identificación, la estimación y 

la evaluación e interpretación de dicho modelo. 

Los modelos de ecuaciones estructurales son una eficaz técnica de análisis 

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 áreas 

sociales y los logros obtenidos; por ejemplo, la discriminación en los empleos, la 

eficacia de programas de acción social y en este caso particular el turismo. 
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Desarrollo Sostenible 

El modelo de desarrollo sostenible no presenta incongruencias en el resultado 

estimados por el método de Máxima Verosimilitud (MV de ahora en adelante), y 

Mínimos Cuadrados Generalizados (MCG de ahora en adelante). 

Para una mejor comprensión se indica que los siguientes significados de las 

siglas utilizadas para indicar a las dimensiones del constructo Desarrollo sostenible: 

GOB Gobernanza 

ECON Socioeconómico 

PAT Patrimonio cultural 

AMB Ambiente 

Siendo los números que le acompañan los correspondientes a una de las 22 

variables de consulta en este estudio.  

El modelo se pudo obtener por el método de estimación de Máxima 

Verosimilitud (MV), ni por el de Mínimos Cuadrados Generalizados (MCG), por lo 

que se buscan otros métodos de estimación más flexibles como el Mínimos 

Cuadrados No Ponderados (MCNP), y el Mínimos Cuadrados Libre de Escala 

(MCLE). Los resultados se muestran a continuación 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 

 

Por lo que: 
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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 mayoría de los casos, 

mejores que el MCG. 

Partiendo de lo anterior, se forma el gráfico de senderos con las 

correlaciones a continuación: 

 

 

Gráfico 4.19. Modelo de Ecuaciones 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 intentará buscar si el modelo teórico 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 teórico 

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA 

        

Teórico 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 

         

 

Por lo que: 

Se nota claramente que el modelo teórico supera los resultados planteados 

por el AFE y corroborado por AFC, esto indica que el análisis para formar las 

ecuaciones de medida y ecuaciones estructurales, vendrán reflejados partiendo del 

modelo teórico. 
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Gráfico 4.20. Gráfico de senderos del Modelo teórico con sus 

correlaciones 

Las ecuaciones estructurales para el modelo de medida quedarían 

identificadas de la siguiente forma mostrada en la Tabla 4.66: 
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Tabla 4.66. Constructo Desarrollo sostenible: Ecuaciones estructurales para 

el Modelo de medida 

= + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = ,  + ,  = + ,  = ,  + ,  

 

 Fuente: Elaboración propia del autor 
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Mientras que las ecuaciones estructurales para el modelo estructural del 

diagrama de senderos resultarían como se indica en la Tabla 4.67. 

Tabla 4.67. Constructo Desarrollo sostenible: Ecuaciones estructurales 

Diagrama de senderos 

= ,   = ,   = ,   = ,   = ,   = ,   

Fuente: Elaboración propia del autor 

 En la Tabla 4.68., se verifica que los resultados obtenidos a partir de la 

aplicación del método de minimos cuadrados libres de escala son confiables 

debido a sus valores ( p Valor ) que así lo determinan en negrilla.  
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Tabla 4.68. Pesos de regresión (Grupo 1 – Modelo por defecto) Método 
Mínimos Cuadrados Libre de Escala 

   Estimate S.E. C.R. P Label 
GOB1 <--- G 1,000     

GOB2 <--- G ,901 ,044 20,311 .000  
GOB3 <--- G 1,016 ,061 16,576 .000  
GOB4 <--- G ,929 ,064 14,593 .000  
GOB5 <--- G ,975 ,062 15,598 .000  
ECON6 <--- SE 1,000     

ECON7 <--- SE 1,095 ,065 16,844 .000  
ECON8 <--- SE 1,024 ,067 15,310 .000  
ECON9 <--- SE 1,079 ,076 14,129 .000  
PAT10 <--- PC 1,000     

PAT11 <--- PC ,981 ,068 14,524 .000  
PAT12 <--- 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 <--- MA ,988 ,042 23,512 .000  

Fuente: Elaboración propia del autor 

De manera que la Tabla 4.69., muestra los pesos de regresión 

estandarizados obtenidos de los items del Desarrollo sostenible; los cuales 

demuestran que no existe problema alguno con las variables ya que como se puede 

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

En las Tablas donde constan los Pesos de regresión y Pesos de Regresión 

estandarizados de la Calidad de Servicio se muestran los pesos de regresión 

estimados por lo que la validez convergente queda demostrada al verificar que 

todos los pesos son significativos así como los pesos de regresión estandarizados 

son mayores a 0.5 (Fornell & Larcker, 1981). 
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Tabla 4.69. Pesos de regresión (Grupo 1 – Modelo por defecto) 

   Estimate 

GOB1 <--- G ,861 
GOB2 <--- G ,853 
GOB3 <--- G ,836 
GOB4 <--- G ,807 
GOB5 <--- G ,846 
ECON6 <--- SE ,861 
ECON7 <--- SE ,818 
ECON8 <--- 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 <--- MA ,794 
AMB15 <--- MA ,767 
AMB14 <--- MA ,775 
AMB22 <--- MA ,886 

Fuente: Elaboración propia del autor 

En la tabla 4.70 se identifica las covarianzas de las dimensiones del 

Desarrollo sostenible; que en probabilidad y estadística, se trata de un valor que 

indica el grado de variación conjunta de dos variables aleatorias respecto a sus 

medias; o en otras palabras, es la medida de asociación entre las dimensiones del 

constructo Calidad de los servicios turísticos, que indica la relación directa entre 

ellas. Para mejor comprensión se indica el significado de cada una de las siglas 

referidas: 

G Gobernanza 

SE Socioeconómica 

PC Patrimonio cultural 

MA Medioambiente 
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Tabla 4.70. Covarianzas (Grupo 1 – Modelo por defecto) 

   Estimate S.E. C.R. P Label 
G <--> SE ,518 ,058 8,869 .000  
G <--> PC ,493 ,057 8,629 .000  
G <--> 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  

Fuente: Elaboración propia del autor 

Se puede evidenciar en la Tabla 4.71 la correlación de las dimensiones del 

Desarrollo sostenible; que determinan la dirección de la relación entre las 

dimensiones; que como se puede apreciar son todas positivas y muy cercanas a 1; 

que en otras palabras significa que existe dependencia directa (positiva), entre las 

dimensiones del Desarrollo sostenible; o sea, a grandes valores de 

Socioeconómica (SE) corresponden grandes valores de Patrimonio cultural (PC) 

como se muestra en negrilla, por referir un ejemplo. 

Tabla 4.71. Pesos de regresión (Grupo 1 – Modelo por defecto) 

   Estimate 
G <--> SE ,871 
G <--> PC ,770 
G <--> MA ,616 
SE <--> PC ,884 
SE <--> MA ,695 
PC <--> MA ,771 

Fuente: Elaboración propia del autor 

Las varianzas referidas en la tabla 4.72., de acuerdo a la teoría de 

probabilidad, misma que suele representarse como aquella de una variable 

aleatoria es una medida de dispersión definida como la esperanza del cuadrado de 

la desviación de dicha variable respecto a su media. O en pocas palabras, la media 

de los residuos al cuadrado. Las varianzas sirven para formar las ecuaciones 

estructurales y para el caso en mención los valores que van de e1 hasta e22 

representan la varanza de los errores.  
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En otras palabras se expresaría que la varianza permite determinar que a 

mayor valor de la medida de dispersión existe mayor variabilidad; mientras que al 

contrario, a menor valor; existe más homogeneidad.  

Tabla 4.72. Varianzas (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  
e1   ,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  
e7   ,342 ,033 10,493 .000  
e8   ,330 ,032 10,171 .000  
e9   ,331 ,036 9,113 .000  
e10   ,297 ,036 8,345 .000  
e11   ,255 ,030 8,366 .000  
e12   ,264 ,029 9,260 .000  
e13   ,273 ,028 9,659 .000  
e14   ,218 ,027 7,942 .000  
e15   ,451 ,040 11,234 .000  
e16   ,284 ,031 9,235 .000  
e17   ,305 ,032 9,542 .000  
e18   ,368 ,037 10,065 .000  
e19   ,291 ,029 10,014 .000  
e20   ,267 ,027 9,940 .000  
e21   ,183 ,027 6,689 .000  
e22   ,268 ,033 8,021 .000  

Fuente: Elaboración propia del autor 
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4.4. PRUEBAS DE HIPÓTESIS 

De los resultados obtenidos se da respuesta a la pregunta general: ¿Cómo 

el Modelo de la Calidad de los servicios turísticos orienta a la competitividad y al 

desarrollo sostenible del Cantón de Riobamba, provincia de Chimborazo,  Ecuador; 

que se plantea en el acápite 1.5., del presente estudio. 

Para responder a esta interrogante se plantea la hipótesis general siguiente:  

4.4.1. Hipótesis General 
           

H0: La Calidad de los servicios turísticos de Riobamba no incide en el Desarrollo 

sostenible ni se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales. 

H1: La Calidad de los servicios turísticos de Riobamba incide en el Desarrollo 

sostenible y se ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales. 

Para corroborar la hipótesis general de la investigación, 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 Máxima Verosimilitud (MV) y Mínimos 

Cuadrados Generalizados (MCG), obteniéndose los siguientes resultados:  

 

Gráfico 4.21. Modelo de Ecuaciones Estructurales Constructos Calidad de los 

servicios turísticos y Desarrollo sostenible 

En la Tabla 4.73., se nota claramente 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 correlación 

existente entre las variables latentes es de 0,25; como se evidencia en el Gráfico 
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4.10; ésto implica que efectivamente, existe correlación positiva entre Calidad y 

Desarrollo Sostenible; lo cual se corrobora con el resultado de la Tabla 4.71. 

 

Tabla 4.73. Indicadores sobre Bondad del Ajuste 

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA 

        

Hipótesis 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 

         

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

Gráfico 4.22. Modelo de Ecuaciones Estructurales Constructos Calidad de los 

servicios turísticos y Desarrollo sostenible 

Tabla 4.74. Correlaciones: (Grupo 1 – Modelo por defecto) 

   Estimate 

CS <--> DS ,250 

Fuente: Elaboración propia del autor 

 

4.4.2. Hipótesis específica 1 

 

H0: La Calidad de los servicios turísticos no está correlacionada con el Desarrollo 

sostenible. 

H1: La Calidad de los servicios turísticos está correlacionada con el Desarrollo 

sostenible. 
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Del análisis realizado; tal como se puede apreciar en la Tabla 4.75., se puede 

asegurar que los constructos Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo 

sostenible si demuestran una correlación de 0,25 tal como se demuestra en la 

información siguiente sobre los Indicadores sobre Bondad del Ajuste: 

Tabla 4.75. Indicadores sobre la Bondad del ajuste 

Modelos Métodos CMIN NFI PNFI GFI PGFI CFI RMSEA 
        
Hipótesis 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 
         

Fuente: Elaboración propia del autor 

Lo cual explica y determina una correlación de los dos constructos de 

estudio. 

4.4.3. Hipótesis específica 2 

 

H0: Las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos (percepciones)  no 

inciden en las dimensiones del Desarrollo sostenible. 

H1: Las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos (percepciones)  

inciden en las dimensiones del Desarrollo sostenible. 

 En atención a los resultados derivados del análisis de pesos de regresión 

estandarizados del Modelo por defecto; se puede determinar que la dimensión 

Fiabilidad es la que mejor aporta al constructo Calidad de los servicios turísticos. 

De acuerdo a la Tabla 4.76 que se adjunta; por lo que se acepta la hipótesis 

alterna; ya que se logra determinar que en el caso de la dimensión Fiabilidad de la 

variable Calidad de los servicios turísticos; ésta incide significativamente en las 

dimensiones del Desarrollo sostenible; tal como las otras; a saber: Empatía, 

seguridad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.  
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Tabla 4.76. Pesos de regresión 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 

Fuente: Elaboración propia del autor 

4.4.4. Hipótesis específica 3 

H0: Las variables Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible no se 

ajustan a un Modelo de ecuaciones estructurales. 

H1: Las variables Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible se 

ajustan a un Modelo de ecuaciones estructurales. 

En función de los resultados derivados; se constata y acepta la hipótesis 

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. 
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Tabla 4.77. Ecuaciones estructurales para el Modelo de medida 

= + ,  

= ,  + ,  

= + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

= ,  + ,  

 

Fuente: Elaboración propia del autor 
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De manera que las ecuaciones estructurales para el modelo estructural del 

diagrama de senderos resultarían como: 

Tabla 4.78. Ecuaciones estructurales para el Diagrama de senderos 

= ,   = ,   = ,   = ,   = ,   

     = ,   

Fuente: Elaboración propia del autor 
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4.5. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

En esta parte, se presentan, comentan, explican y discuten los resultados 

anteriores. 

En la primera parte de este capítulo, se determina la validez y fiabilidad de los 

dos instrumentos, obteniéndose muy buenos resultados en lo que se refiere el KMO 

del que se obtuvo valores altos (cercanos a uno), lo que garantiza que el análisis 

factorial es adecuado para validar estos instrumentos de medición, por lo que se 

logró validar satisfactoriamente los dos instrumentos de medición. En lo que se 

refiere a la fiabilidad de los instrumentos, esta se hizo mediante el Alfa de Cronbach 

por dimensión, obteniéndose muy buenos resultados, siendo en todos los casos 

este coeficiente mayor que 0.8, garantizándose que son instrumentos de  medición 

bastante estables. A partir de las respuestas obtenidas al aplicar los instrumentos 

de medición, se observa que los turistas que llegan a Riobamba determinan 

expectativas mayores a las percepciones; muy a pesar de tratarse de repuestas 

criteriales; permiten el análisis de la satisfacción y la relación con el desarrollo 

sostenible en función del conocimiento sobre esta variable dependiente.  

Ha sido posible determinar una importante correlación entre las variables de 

estudio (0,25); además de la posibilidad de ratificar los Modelos de los constructos 

Calidad de los servicios turísticos y desarrollo sostenible con sus cinco y cuatro 

dimensiornes o factores respectivamente. Se establece además el Modelo de 

Ecuaciones Estructurales que corroboran la correlación mencionada en líneas 

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.  
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CONCLUSIONES 

En atención a los resultados se puede evidenciar las siguientes conclusiones; 

mismas que se relacionan estrictamente con las hipótesis, en alineación con los 

objetivos derivados de los problemas planteados en esta investigación. 

1. Esta investigación permitió inferir que La Calidad de los servicios turísticos 

de Riobamba incide en el Desarrollo sostenible y se ajusta a un modelo de 

ecuaciones estructurales. 

2. La Calidad de los servicios turísticos está correlacionada con el Desarrollo 

sostenible. 

3. Las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos (percepciones) 

inciden en las dimensiones del Desarrollo sostenible. 

4. Las variables Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible se 

ajustan a un Modelo de ecuaciones estructurales. 

5. La calidad de los servicios turísticos es susceptible de medición mediante 

las dimensiones: empatía, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y 

elementos tangibles. 

6. El desarrollo sostenible es susceptible de medición mediante las 

dimensiones: gobernanza, socioeconómica, patrimonio cultural y 

medioambiente. 

7. Existe una relación directa muy significativa entre las dimensiones que 

conforman la calidad de servicios turísticos. 

8. Existe una relación directa muy significativa entre las dimensiones que 

conforman el desarrollo sostenible. 

9. La dimensión Patrimonio cultural es la que mayor incide significativamente 

en la variable Desarrollo sostenible. 

10. La validez y fiabilidad del instrumento utilizado para medir la Calidad de los 

servicios turísticos ha demostrado muy buenos resultados (cercanos al 

uno) para el KMO. 

11. La validez y fiabilidad del instrumento utilizado para medir el Desarrollo 

sostenible ha demostrado muy buenos resultados (cercanos al uno) para 

el KMO. 
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12.  Las dimensiones: empatía, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad 

y elementos tangibles demuestran consistencia para medir la Calidad de 

los servicios turísticos. 

13.  Las dimensiones: gobernanza, socioeconómica, patrimonio cultural y 

medioambiente evidencian consistencia para medir el Desarrollo 

sostenible. 
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RECOMENDACIONES 

La presente investigación permite a partir de las conclusiones llegar a sugerir 

lo siguiente: 

1. Desarrollar investigaciones que conlleven a relacionar La Calidad de los 

servicios turísticos de Riobamba y el Desarrollo sostenible a partir de la 

aplicación de un modelo de ecuaciones estructurales. 

2. Implementar estrategias de mejoramiento de la gestión turística mediante 

métodos que impliquen la correlación entre la Calidad de los servicios 

turísticos y el Desarrollo sostenible. 

3. Aplicar modelos de gestión que involucren las dimensiones de la Calidad 

de los servicios turísticos (percepciones) con las dimensiones del 

Desarrollo sostenible; en sujeción a la incidencia que existe entre ellas. 

4. Desarrollar investigaciones que involucren el análisis y desarrollo de las 

variables Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible con la 

finalidad de demostrar el ajuste de las mismas a un Modelo de ecuaciones 

estructurales.  

5. Considerar en investigaciones turísticas la medición de la calidad de los 

servicios mediante las dimensiones: empatía, seguridad, capacidad de 

respuesta, fiabilidad y elementos tangibles. 

6. Considerar en investigaciones turísticas la medición del Desarrollo 

sostenible mediante las dimensiones:  gobernanza, socioeconómica, 

patrimonio cultural y medioambiente. 

7. Aplicar en investigaciones turísticas, instrumentos de recolección de datos 

que consideren las dimensiones de la calidad de servicios turísticos 

expuestas en esta investigación. 

8. Aplicar en investigaciones turísticas, instrumentos de recolección de datos 

que consideren las dimensiones del desarrollo sostenible expuestas en 

esta investigación. 

9. Considerar en investigaciones de Desarrollo sostenible la dimensión 

Patrimonio cultural puesto que ésta incide significativamente. 

10. Aplicar en investigaciones asociadas a este trabajo, el instrumento de 

medición de la Calidad de los servicios turísticos puesto que el mismo ha 

demostrado muy buenos resultados (cercanos al uno) para el KMO. 
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11. Aplicar en investigaciones asociadas a este trabajo, el instrumento de 

medición del Desarrollo sostenible puesto que el mismo ha demostrado 

muy buenos resultados (cercanos al uno) para el KMO. 

12. Se sugiere aplicar el modelo SERVQUAL para medir la Calidad de los 

servicios turístico puesto que las dimensiones: empatía, seguridad, 

capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles demuestran gran 

consistencia.  

13.  Se recomienda aplicar el modelo propuesto en esta investigación para 

medir el Desarrollo sostenible debido a que las dimensiones: gobernanza, 

socioeconómica, patrimonio cultural y medioambiente demuestran gran 

consistencia.  
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 Anexo 1. Operacionalización de variables 

Hipótesis general. La calidad de los servicios turísticos de Riobamba incide en el desarrollo sostenible y se ajusta a un modelo de 

ecuaciones estructurales. 

Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumentos 
Dependiente 

 
Desarrollo 
sostenible 

El desarrollo que satisface las 

necesidades de la generación 

presente sin comprometer la 

capacidad de las generaciones 

1.- Gobernanza 
2.- Socio-económica 
3.- Patrimonio cultural 
4.- Mediaombiental 
 

Variables 

identificadas 

Índices 

estadísticos 

 
 
Encuesta, cuestionario. 

Entrevista, guía de 

entrevista. 

 
 
 

 
Independiente 

 
 
Calidad del 
servicio 

Esta referida a la correspondencia 

de niveles entre el desempeño de 

servicio y las expectativas de los 

cliente; al tiempo que se da un 

equilibrio entre la calidad interna y 

externa, alcanzando asi altos 

niveles de calidad (Berry y 

Parasuraman, 1990) 

1.- Fiabilidad 
2.- Capacidad de  
     respuesta 
3.- Seguridad 
4.- Empatía 
5.-Elementos tangibles 
 

Variables 
identificadas
Indices 
estadísticos 
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Anexo 2. Operacionalización de variables:  

Hipótesis específica 1. La Calidad de los servicios turísticos está correlacionada con el Desarrollo sostenible. 

Variables Definición Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumento 
Dependiente 

 
Desarrollo sostenible 

 

Nivel de conocimiento 

del turista respecto 

del desarrollo 

sostenible 

1.- Gobernanza 
2.- Socio-económica 
3.-Patrimonio 
cultural 
4.- Mediaombiental 

 

 
Variables 

identificadas. 

Ïndices 

estadísticos 

 
 
Análisis - SPSS V.23. 

 
 
 

 
Independiente 

 
 
Calidad del 
servicio 

Encuesta para 

determinar la 

percepción del 

cliente sobre el 

grado en que se 

han cumplido sus 

requisitos 

1.- Fiabilidad 
2.- Capacidad de  
     respuesta 
3.- Seguridad 
4.- Empatía 
5.-Elementos 
tangibles 

 

 
Variables 
identificadas. 

Ïndices 
estadísticos 
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Anexo 3. Operacionalización de variables 

Hipótesis específica 2. Las dimensiones de la Calidad de los servicios turísticos (percepciones) inciden en las dimensiones del 

Desarrollo sostenible. 

Variables Definición conceptual 1.- Gobernanza Indicadores Técnicas e instrumento 
Dependiente 

 
Dimensiones del Desarrollo 
sostenible 

 

Las dimensiones son 

definidas como los aspectos 

o facetas de una variable 

compleja. 

1.- Gobernanza 
2.- Socio-económica 
3.- Patrimonio cultural 
4.- Mediaombiental 

 

 
Ïndices 

estadísticos 

 
 
Análisis - SPSS V.23. 

 
 
 

 
Independiente 

 
 
Dimensiones de la 
Calidad del servicio 

Las dimensiones son 

definidas como los 

aspectos o facetas de una 

variable compleja. 

1.- Fiabilidad 
2.- Capacidad de  
     respuesta 
3.- Seguridad 
4.- Empatía 
5.-Elementos tangibles 
 

 

 
Variables 
identificadas. 

Ïndices 
estadístic
os 
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Anexo 4. Operacionalización de variables:  

Hipótesis específica 3. Las variables Calidad de los servicios turísticos y Desarrollo sostenible se ajustan a un Modelo de ecuaciones 

estructurales. 

Variables Definición conceptual 1.- Gobernanza Indicadores Técnicas e instrument 
Dependiente 

 
Desarrollo sostenible 

 

Nivel de conocimiento del 
turista respecto del 
desarrollo sostenible 

1.- Gobernanza 
2.- Socio-económica 
3.- Patrimonio cultural 
4.- Mediaombiental 

 
Variables 

identificadas. 

Ïndices 

estadísticos 

 
 
Análisis - SPSS V.23. 

 
 
 

 
Independiente 

 
 
Calidad del servicio 

Encuesta para determinar 

la percepción del cliente 

sobre el grado en que se 

han cumplido sus 

requisitos 

1.- Fiabilidad 
2.- Capacidad de  
     respuesta 
3.- Seguridad 
4.- Empatía 
5.-Elementos tangibles 
 

 

 
Variables 
identificadas. 

Ïndices 
estadístico
s 
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Anexo 5. Matriz de consistencia: 

PROBLEMA 

PRINCIPAL 

OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS PRINCIPAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

¿Cómo la 

calidad de los 

servicios turísticos 

de Riobamba incide 

en el desarrollo 

sostenible? 

 

Determinar la 

incidencia de la calidad 

de los servicios 

turísticos de Riobamba 

en el desarrollo 

sostenible. 

 

La calidad de los 

servicios turísticos de 

Riobamba incide  en el 

desarrollo sostenible y 

se ajusta a un modelo de 

ecuaciones 

estructurales. 

 

VI. Calidad de los 

servicios turísticos. 

 

 

 

 

 

VD. Desarrollo 

sostenible 

Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Elementos tangibles 

 

Gobernanza 

Socio-económica 

Patrimonio cultural 

Medioambiental 

Variables identificadas 

Ïndices estadísticos 

PROBLEMA 

ESPECÍFICO 1 

OBJETIVO 

ESPECÍFICO 1 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICA 1 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

¿Qué 

relación existe entre 

la Calidad de los 

servicios turísticos 

de Riobamba 

(percepciones) y el 

 

Establecer la relación 

entre la Calidad de los 

servicios turísticos de 

Riobamba 

La Calidad de los 

servicios turísticos está 

correlacionada con el 

Desarrollo sostenible. 

 

VI. Calidad de los 

servicios turísticos. 

 

 

 

Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Variables identificadas 

Ïndices estadísticos 
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Desarrollo 

sostenible? 

 

(percepciones) y el 

Desarrollo sostenible. 

  

 

VD. Desarrollo 

sostenible 

Elementos tangibles 

 

Gobernanza 

Socio-económica 

Patrimonio cultural 

Medioambiental 

 

 

PROBLEMA 

ESPECÍFICO 2 

OBJETIVO 

ESPECÍFICO 2 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICA 2 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

¿Cuáles son las 

dimensiones de la 

Calidad de los 

servicios turísticos 

(percepciones) que 

influyen en las 

dimensiones del 

Desarrollo 

sostenible? 

 

Determinar la 

influencia entre las 

dimensiones de la 

Calidad de los 

servicios turísticos 

(percepciones) y las 

dimensiones del 

Desarrollo sostenible. 

 

Las dimensiones de la 

Calidad de los servicios 

turísticos (percepciones) 

inciden en las 

dimensiones del 

Desarrollo sostenible. 

 

 

VI. Dimensiones de 

la Calidad de los 

servicios turísticos. 

 

 

 

 

 

VD1. Dimensiones 

del Desarrollo 

sostenible 

Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Elementos tangibles 

 

Gobernanza 

Socio-económica 

Patrimonio cultural 

Variables identificadas 

Ïndices estadísticos 
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Medioambiental 

 

PROBLEMA 

ESPECÍFICO 3 

OBJETIVO 

ESPECÍFICO 3 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICA 3 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

                    ¿Cuál 

es el modelo de 

ecuaciones 

estructurales que 

se ajusta a la 

relación de las 

variables 

investigadas? 

 

 

Investigar un modelo 

de ecuaciones 

estructurales que se 

ajuste a la relación 

entre las variables de 

estudio considerando 

los índices de ajuste 

comparativos. 

Las variables Calidad de 

los servicios turísticos y 

Desarrollo sostenible se 

ajustan a un Modelo de 

ecuaciones 

estructurales. 

 

 

VI. Calidad de los 

servicios turísticos. 

 

 

 

 

 

VD. Desarrollo 

sostenible 

Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Elementos tangibles 

 

Gobernanza 

Socio-económica 

Patrimonio cultural 

Medioambiental 

 

Variables identificadas 

Ïndices estadísticos 
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Anexo 6. Cuestionario: 

Guía para completar el cuestionario: A continuación encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados con las características de la 

calidad de servicios turísticos en Riobamba y desarrollo sostenible. Cada una tiene cinco opciones para responder, de acuerdo a  la escala 

adjunta, siendo 5 el máximo y 1 el mínimo valor. Lea cuidadosamente y escriba el número de 1 a 5 en los casilleros de expectativas y 

percepción para el primer caso y marque uno de los 5 casilleros para el segundo aspecto.  

VARIABLE INDEPENDIENTE (VI): Calidad de servicios turísticos en Riobamba      
 ESCALA:   5=EXCELENTE   4=BUENA   3=REGULAR  2=MALA  1=DEFICIENTE 

 Calidad de los servicios turísticos EXPECTATIVAS: CÓMO ESPERA QUE SEA VALOR PERCEPCIÓN: CÓMO ES VALOR 

ET1 EQUIPAMIENTO DE ASPECTO MODERNO     

ET2 INSTALACIONES VISUALMENTE ATRACTIVAS     

ET3 APARIENCIA DEL PERSONAL     

ET4 ELEMENTOS TANGIBLES ATRACTIVOS FOLLETERÍA     

FB1 CUMPLIMIENTO DE PROMESAS     

FB2 INTERÉS EN LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS     

FB3 REALIZACIÓN DEL SERVICIO A LA PRIMERA     

FB4 CONCLUSIÓN EN EL PLAZO PROMETIDO     

FB5 AUSENCIA DE ERRORES     

CR1 PERSONAL COMUNICATIVO     

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 ATENCIÓN INDIVIDUALIZADA AL TURISTA     

EM2 HORARIO CONVENIENTE     

EM3 ATENCIÓN PERSONALIZADA A LOS COLABORADORES     

EM4 PREOCUPACIÓN POR LOS INTERESES DEL TURISTA     

EM5 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES DEL TURISTA     
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VARIABLE DEPENDIENTE (VD): Desarrollo sostenible 

ESCALA: 5=CONOCÍA PERFECTAMENTE  4=TENÍA BUEN CONOCIMIENTO  3=CONOCÍA MÁS O MENOS 
  2=CONOCÍA POCO    1=NO CONOCÍA NADA 

 

 Desarrollo sostenible 1=NO CONOCÍA 
NADA 

2=CONOCÍA 
POCO 

3=CONOCÍA 
MÁS O MENOS 

4=TENÍA BUEN 
CONOCIMIENTO 

5=CONOCÍA 
PERFECTAMENTE 

GOB1 NORMATIVA DE GESTIÓN SOSTENIBLE      

GOB2 CAPACITACIÓN SOBRE DESARROLLO SOSTENIBLE      

GOB3 EVALUACIÓN SOBRE SATISFACCIÓN TURÍSTICA      

GOB4 INFORMACIÓN TURÍSTICA PERTINENTE      

GOB5 SISTEMA DE GESTIÓN SOSTENIBLE      

SOCEC6 APOYO INSTITUCIONAL A LA GESTION DEL DESARROLLO SOSTENIBLE      

SOCEC7 EMPLEABILIDAD EQUITATIVA POR GÉNERO      

SOCEC8 INCENTIVO A INVERSIONES      

SOCEC9 GARANTÍA EN PROVISIÓN DE SERVICIOS BÁSICOS      

PC10 CÓDIGOS DE COMPORTAMIENTO TURÍSTICO      

PC11 RESPETO AL PATRIMONIO CULTURAL      

PC12 PUESTA EN VALOR DEL PATRIMONIO CULTURAL      

PC13 INCENTIVO A LA PTOTECCIÓN DEL PATRIMONIO CULTURAL      

AM14 PROTECCIÓN 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 REDUCCIÓN DE CONTAMINACIÓN       

AM20 SE EVITA ESPECIES EXÓTICAS INVASORAS      

AM21 APOYO A CONSERVACIÓN DE LA BIODIVERSIDAD      

AM22 POLÍTICAS AMBIENTALES AMIGABLES      

 

MUCHAS GRACIAS! 
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Anexo 7. Matriz de correlaciones Calidad del servicio turístico de Riobamba 
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Anexo 8. Matriz de correlaciones Desarrollo sostenible 
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Anexo 9. Base de datos de la investigación: Calidad del servicio turístico Percepciones y Expectativas (371 turistas) 22 items x variable 

PERCEPCIÓN - EXPECTATIVA 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 5 4 4 3 4 3 5 3 4 2 5 1 4 2 5 3 4 3 3 3 3 3 2 3 1 3 5 
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3 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 3 5 3 3 2 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 2 5 3 5 2 5 2 5 

3 4 3 5 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 2 5 5 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 4 

2 3 2 5 3 4 3 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 5 2 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 

3 4 2 3 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 5 2 5 3 4 2 3 2 4 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 

2 3 2 3 4 4 3 5 2 5 1 2 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4 3 2 2 3 2 1 3 4 2 4 3 5 4 5 3 3 2 3 1 2 2 3 

3 4 2 3 2 4 2 4 3 3 3 4 2 3 2 4 3 5 5 4 2 5 3 4 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 4 

3 5 3 4 3 3 3 5 3 4 2 4 3 4 3 4 2 3 2 2 2 1 3 5 3 5 2 4 3 3 4 5 1 2 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 

4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 

3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 2 5 2 5 2 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 

4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 4 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 

2 5 2 5 2 5 2 5 3 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 3 5 2 5 3 5 3 5 2 5 2 5 3 5 3 5 2 5 2 5 3 5 3 5 
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4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 
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3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 
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4 5 3 4 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 

3 4 3 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 4 4 5 3 5 3 5 3 5 3 4 2 3 4 5 

2 4 3 5 4 5 3 4 3 5 2 5 4 5 3 4 4 5 2 4 2 4 3 4 3 5 3 5 3 5 3 4 2 4 4 5 4 5 2 3 2 3 2 3 

3 4 4 5 3 5 2 4 4 5 4 5 3 4 2 3 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 4 4 5 3 4 2 3 4 5 3 4 2 3 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 4 2 4 4 4 3 4 2 3 

4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 3 5 5 5 4 4 4 4 

3 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 3 5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 

2 5 2 5 2 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 1 5 1 5 2 5 2 5 3 5 3 5 2 5 2 5 2 5 1 5 2 5 2 5 2 5 

5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 5 3 5 2 4 1 3 5 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 3 4 3 4 1 4 

4 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 3 5 4 3 5 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 

4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 
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4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 
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4 4 4 3 4 2 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 3 4 4 4 5 3 5 3 4 5 3 5 4 5 4 3 4 
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5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 3 5 3 5 4 4 3 5 3 5 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 2 2 4 4 4 4 5 4 5 

4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

4 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 

3 5 4 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 2 5 3 5 4 5 3 5 2 5 

3 2 2 2 5 2 4 3 4 3 3 4 3 2 4 3 3 2 3 4 4 2 2 3 2 4 3 3 2 2 4 3 3 2 4 2 3 4 4 3 4 3 4 3 

4 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 

4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 

3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 

3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 

3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 

4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 

3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 4 3 2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 2 3 4 3 4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2 3 

4 4 4 4 4 1 3 4 3 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 2 4 3 4 2 4 1 3 3 4 2 3 2 3 2 3 

4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 

4 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 4 5 

4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 4 5 3 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

4 3 4 4 3 4 4 5 3 4 2 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 4 5 

4 3 4 3 5 4 5 5 5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 

4 5 3 5 2 5 1 5 4 5 3 5 1 5 4 5 3 5 2 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 

3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 5 4 4 3 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 4 3 5 4 5 5 5 

4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

2 3 4 2 3 2 2 3 4 4 3 4 2 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 2 5 4 2 3 4 4 3 3 4 2 5 4 4 3 3 4 2 3 4 2 

4 4 3 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 3 5 3 4 3 3 4 4 4 3 4 2 3 4 2 5 4 4 3 3 4 2 5 4 4 3 3 

4 3 4 3 5 3 5 4 4 2 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 3 5 2 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 2 

3 3 4 4 4 5 1 4 3 3 1 3 2 2 3 4 3 5 4 5 3 4 1 3 3 2 5 4 3 5 4 4 3 3 3 4 2 5 4 2 3 3 3 4 
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4 3 3 2 4 2 3 3 4 5 5 3 3 2 2 3 4 3 3 3 5 5 4 1 5 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 5 5 4 4 5 3 3 4 5 

4 4 3 2 4 3 3 3 2 4 4 4 4 3 5 3 4 4 3 5 2 3 4 5 3 4 2 3 5 2 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 4 4 2 5 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

3 3 4 2 4 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 3 5 4 4 2 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 4 5 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 2 2 4 3 2 2 4 4 4 5 3 4 4 3 3 2 2 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 3 5 4 5 

3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 

3 4 4 4 4 5 3 5 3 5 3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 2 5 4 5 

4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 

3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 3 4 3 5 3 4 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 2 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 5 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 4 5 2 5 3 5 4 5 4 5 2 5 3 5 3 5 3 5 4 5 5 5 2 5 1 5 2 5 

3 5 3 5 3 5 2 5 4 5 3 5 2 5 1 5 3 5 3 5 2 5 3 5 2 5 3 5 4 5 4 5 3 5 2 5 3 5 4 5 3 5 2 5 

4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 2 4 3 2 5 5 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 

3 5 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5 4 

3 5 3 4 3 5 3 5 4 5 3 4 3 4 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 4 2 5 2 4 2 5 3 5 3 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 3 5 5 5 4 5 3 4 3 3 4 5 3 4 3 4 4 5 3 3 4 5 3 4 3 3 4 4 3 5 4 5 3 4 4 4 5 5 3 4 4 5 

3 5 4 5 3 5 3 5 2 5 2 5 3 5 2 5 3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 2 5 3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 3 5 
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Anexo 9. Base de datos de la investigación: Desarrollo sostenible (371 turistas) 22 items 

DS1 DS2 DS3 DS4 DS5 DS6 DS7 DS8 DS9 DS10 DS11 DS12 DS13 DS14 DS15 DS16 DS17 DS18 DS19 DS20 DS21 DS22 

1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 

1 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 

1 2 2 3 1 2 3 2 3 2 4 1 4 3 2 3 4 4 3 3 2 1 

2 2 3 4 3 4 3 2 3 4 5 4 4 3 2 2 3 4 4 3 2 1 

2 3 2 4 3 5 4 3 4 5 3 3 4 5 5 4 2 3 4 3 4 5 

2 3 2 3 4 2 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 2 3 4 4 3 4 

2 3 2 3 4 3 2 2 1 2 3 3 2 1 3 2 2 3 2 4 3 4 

3 2 3 4 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 1 1 2 

3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 2 3 2 4 2 3 1 1 1 2 1 

2 1 3 2 3 1 2 4 2 3 4 3 2 1 3 2 3 4 3 1 2 2 

4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 5 5 4 5 4 3 3 2 

2 1 3 2 3 4 3 2 5 3 5 5 5 5 5 3 4 3 2 3 3 2 

3 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 5 

4 3 5 3 4 4 5 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 4 1 

4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 

3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 3 4 3 4 4 

3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

4 3 3 2 2 2 2 1 1 1 3 2 2 4 3 2 2 2 2 3 4 3 

4 4 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 5 3 3 1 3 1 1 1 1 

4 3 3 3 2 2 2 4 2 2 1 1 1 3 3 3 2 1 2 2 2 3 

3 3 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 1 

5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 4 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 

2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 

4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 

1 1 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 4 4 3 3 4 3 2 3 3 

2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 
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2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 

2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 

2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 

1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 

2 3 3 3 4 4 2 3 2 2 3 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 

2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 1 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 3 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 

1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 

2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 2 3 3 2 1 1 3 2 2 4 4 3 4 3 3 4 4 3 1 2 3 

1 2 3 2 1 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 

1 1 2 3 1 1 2 1 1 1 3 2 3 4 3 2 4 3 2 2 2 1 

1 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 

1 2 2 3 2 4 5 5 5 4 2 1 1 2 2 3 5 5 5 3 2 1 

3 2 3 4 4 3 4 4 3 3 2 1 1 2 3 4 2 3 2 4 2 4 

1 2 2 2 2 4 4 4 3 4 2 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 

2 2 3 3 3 5 5 2 2 5 5 5 5 5 4 2 5 4 4 4 2 3 

1 1 3 3 3 2 1 3 3 2 4 4 3 4 4 4 3 4 3 2 4 3 

1 1 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 

1 1 1 2 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 4 4 4 3 3 4 3 2 

1 1 2 2 2 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 

1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 3 3 3 3 3 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

4 4 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 4 5 3 3 2 5 2 2 4 5 

4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 

2 2 4 4 3 3 3 2 3 5 5 3 5 4 2 4 2 4 3 5 5 4 

3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 



204 
 

3 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 

2 3 3 4 2 2 4 2 3 2 4 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 

3 3 2 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

3 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 4 

1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 3 3 2 1 2 1 

4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 3 5 1 5 1 1 5 5 

1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 3 2 1 2 2 3 4 4 3 2 4 2 

2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 5 3 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 5 5 

2 3 2 2 3 3 4 2 2 3 3 3 5 5 3 3 2 2 2 2 3 2 

1 2 3 2 1 2 1 2 1 2 2 3 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 

2 2 2 1 1 1 2 2 3 4 4 4 4 3 3 1 1 2 2 2 1 1 

1 1 3 3 1 1 2 2 3 3 3 3 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

1 1 1 3 1 1 3 2 1 4 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 2 3 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 4 5 4 3 3 2 3 1 3 5 4 3 4 2 3 2 3 1 1 1 2 

1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 3 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 2 1 2 3 3 2 3 1 1 2 2 1 3 3 3 2 3 2 1 2 4 

2 2 2 2 2 1 3 1 4 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 

3 3 3 4 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 4 1 1 1 2 2 3 3 

1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 2 

1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 4 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 2 

1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 3 3 1 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 

1 1 1 3 1 1 1 2 2 1 4 4 4 4 4 3 4 4 3 1 3 3 

1 1 3 3 1 4 1 2 2 1 4 3 3 2 2 2 5 4 2 1 4 4 

2 3 2 3 4 4 4 3 2 3 4 3 2 3 3 3 2 4 3 3 3 4 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

2 1 3 2 3 2 2 1 2 1 4 3 1 2 3 1 1 1 2 1 2 3 

4 3 2 2 2 4 5 5 5 2 4 5 5 4 3 5 1 3 5 1 5 5 

1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 3 3 2 3 3 3 1 3 2 2 2 2 
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1 2 3 1 1 2 3 3 3 3 4 4 4 3 2 2 1 3 2 3 2 3 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 4 4 4 4 2 4 5 5 5 4 4 4 

1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 1 4 4 

4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 2 3 3 3 

1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 1 2 2 2 

1 2 1 1 1 1 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 1 1 1 2 2 2 

3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 

2 3 3 4 4 4 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 

1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 

1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 3 3 3 2 3 3 3 

1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 

1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 

1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 3 3 2 2 2 2 3 

2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 3 1 1 2 2 2 

1 1 4 3 1 1 1 3 2 4 5 4 3 5 3 1 1 3 3 4 1 1 

1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 5 5 5 1 1 5 3 1 5 2 

3 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 

2 3 4 3 4 3 4 3 2 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

3 3 3 4 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

2 2 3 3 4 3 1 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 

4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 5 

3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 

4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

2 3 4 5 1 2 2 2 2 2 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 
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2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 1 1 1 1 3 3 3 4 4 5 

3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 

3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 

2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 1 2 3 2 3 3 

1 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 1 2 2 2 3 3 3 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 

1 2 1 1 1 2 1 1 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 1 2 2 

3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 

2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 

2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 

2 3 2 3 4 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

2 2 1 3 2 2 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 5 5 2 2 2 3 

1 2 3 3 2 2 4 3 3 2 4 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 

2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 5 3 3 5 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 1 

1 1 4 4 2 3 4 3 3 3 5 3 5 5 3 3 4 5 4 4 4 3 

1 2 2 2 1 1 1 1 2 5 5 5 5 5 3 2 3 5 5 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 5 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 

1 1 3 2 2 2 3 2 4 2 5 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

2 2 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 2 3 

2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 2 2 3 4 4 3 4 3 

2 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 
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2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 

1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 

2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 

1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 3 3 4 3 2 1 3 2 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 3 

1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 2 4 4 3 2 4 

3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 3 

2 2 3 2 3 3 2 2 3 1 3 3 3 4 4 4 3 4 3 2 3 2 

2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 4 4 3 4 2 2 2 3 4 2 

1 1 3 2 1 1 2 1 4 2 3 2 3 4 3 2 2 2 1 2 4 2 

2 1 2 3 2 1 1 1 2 1 3 4 3 3 3 4 5 5 5 1 2 1 

1 1 3 5 1 1 1 2 5 1 3 2 3 5 4 3 3 4 4 4 5 2 

2 1 2 3 1 1 1 1 1 1 2 3 5 5 5 2 1 1 1 2 3 1 

3 4 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 2 2 3 3 

2 1 4 4 2 1 1 2 5 1 5 5 5 5 5 3 3 2 2 1 4 1 

1 1 1 1 2 2 1 1 3 1 5 5 4 5 4 3 2 2 1 2 1 1 

4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 1 1 1 

2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 4 4 2 3 2 3 2 

3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 

1 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 

2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 4 2 3 4 3 3 4 2 3 4 

1 2 3 3 4 4 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 2 

2 4 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 2 

3 4 4 3 2 2 4 4 3 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 

4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 5 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 3 

1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 

5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 3 

4 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 3 4 5 4 3 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 3 4 4 4 3 2 3 4 3 2 3 4 4 2 3 4 3 2 3 3 3 

1 2 2 2 1 2 3 1 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 

2 3 3 4 2 3 3 3 4 3 2 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 4 

3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 

2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 

2 1 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 4 3 3 4 1 3 3 4 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

1 1 3 4 1 1 3 2 1 2 5 4 3 4 4 4 5 5 5 1 5 2 

1 1 1 2 1 2 3 3 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 3 3 3 3 4 4 3 4 

4 4 4 3 3 3 3 4 3 5 5 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 

3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 
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2 3 2 3 4 3 3 5 5 4 2 3 3 2 4 4 1 3 4 2 2 4 

2 3 4 3 3 4 4 5 3 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 4 4 4 

4 3 3 2 1 2 2 1 2 3 3 2 2 3 4 4 3 3 4 4 5 5 

3 2 3 2 4 4 3 5 2 1 2 2 3 4 4 4 2 3 2 4 5 4 

3 2 2 2 3 3 3 2 4 4 3 4 2 1 1 2 3 3 4 4 5 4 

3 3 2 3 2 3 2 4 2 1 3 2 4 4 3 2 2 5 5 4 4 4 

3 4 3 4 3 2 1 5 4 2 4 2 3 4 2 1 2 4 5 3 3 4 

2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 5 4 3 

3 3 3 2 2 2 2 4 3 4 5 3 3 4 3 4 4 5 4 2 3 4 

2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 

3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 3 3 3 

3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 

3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

3 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 5 5 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 1 1 1 1 3 3 3 2 1 2 2 

2 3 4 5 4 3 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5 4 3 3 

3 4 3 4 5 4 4 5 5 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 3 5 4 

2 3 4 3 4 3 2 3 4 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 5 5 

3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 5 

2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 

3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 

3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 

2 3 3 3 4 4 3 2 2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

2 1 1 2 1 2 1 2 3 2 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

3 2 1 2 2 3 3 1 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 3 4 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 2 3 2 2 2 4 4 4 

2 3 1 1 1 1 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 

3 4 3 2 3 2 4 4 3 4 3 2 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 
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2 1 3 1 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 

3 3 2 3 2 1 1 1 2 2 3 4 3 3 4 4 3 1 1 2 4 5 

3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 2 3 3 1 1 1 2 2 3 4 3 4 4 3 1 1 2 4 5 5 

1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 

1 1 2 2 2 2 1 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 

1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 4 4 4 3 

3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 3 2 

2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 2 4 3 3 3 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 2 2 4 3 4 4 4 4 4 

2 2 3 3 2 2 5 4 4 2 5 4 2 5 4 4 4 5 4 3 4 4 

3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 

2 2 2 3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 

2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 

3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 3 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2 2 3 

2 3 4 4 4 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 4 3 2 1 3 2 2 

2 3 2 2 3 4 3 4 4 3 2 3 2 3 3 4 3 4 2 3 4 4 

3 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 5 2 3 2 3 1 2 4 3 

2 2 1 2 3 3 2 2 3 3 4 4 3 2 1 2 3 3 4 4 3 2 

2 3 3 3 4 4 3 2 3 1 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 4 3 

2 3 2 4 3 2 4 3 3 3 5 4 3 2 3 4 3 4 4 3 2 4 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 

2 1 3 1 3 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 2 

2 1 2 1 2 2 2 3 1 1 1 1 2 4 3 3 2 4 3 2 4 4 

2 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 1 2 3 2 2 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 

1 2 2 3 3 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 1 2 2 
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1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 

1 2 1 1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 

1 1 2 3 2 1 2 1 2 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 1 1 

3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 

1 2 3 4 5 4 2 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 4 2 2 2 2 

3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 

2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 

1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 1 1 1 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 3 2 2 3 2 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 

2 1 2 1 2 3 4 5 5 3 4 4 1 1 2 4 4 3 4 4 4 4 

1 2 3 3 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 

1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 

2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 2 3 3 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

2 2 2 3 2 2 4 2 1 1 3 2 2 4 3 2 4 3 3 2 4 4 

1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 5 

2 3 3 4 4 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 2 3 

1 2 1 2 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 3 3 3 2 2 1 1 1 

1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 

3 3 3 3 4 4 4 5 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

1 1 2 4 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 
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3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 

1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 3 3 5 5 5 4 5 5 3 

2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

1 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 

1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 

1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 3 

2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 3 3 2 2 

1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 

1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 4 3 3 2 

1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 

1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 

1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 

1 1 1 1 2 2 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 

2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

2 3 3 3 3 2 4 2 4 3 2 2 4 3 3 2 2 3 3 4 3 3 

3 2 3 3 3 4 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 

3 2 3 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 4 3 2 3 3 

1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 

1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 4 4 3 3 3 2 2 3 2 3 

1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 3 3 3 3 2 2 2 

2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 

2 2 2 1 1 2 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 

2 2 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2 2 3 3 4 4 3 3 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

4 5 3 4 3 4 2 3 4 2 5 4 2 5 4 2 4 5 4 5 5 5 

2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 

2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 
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4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 

4 3 5 4 5 3 4 3 4 4 2 3 3 2 4 4 3 5 4 3 4 4 

2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 3 3 

  



 

 

 

 

 

 

 


