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Resumen: El objetivo de este trabajo es analizar las percepciones de la calidad del servicio de los turistas que
visitaron las areas rurales de la ciudad de Cuenca, Ecuador, como complemento de la oferta turistica de este
destino -patrimonio cultural de la humanidad-. Se realizé un cuestionario con una escala Servqual - Service
Quality a una muestra de 326 turistas para medir la calidad de los servicios turisticos. Se aplicé un analisis
Factorial Exploratorio (AFE) para determinar las dimensiones de calidad del servicio que recogié solamente las
percepciones de los items definidos y un Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) para confirmar la estructura
factorial. Los hallazgos evidencian cinco dimensiones de la calidad: seguridad, tangibilidad, fiabilidad, empatia y
capacidad, y se corrobord la estructura factorial, con un ajuste adecuado de los indices. El estudio sugiere que los
espacios rurales deben ofrecer calidad en su oferta turistica como atractivo para los turistas dentro del destino.
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Perception of the quality of tourist services in rural areas: Cuenca-Ecuador case

Abstract: The aim of this paper is to analyze the perceptions of the quality of the service of the tourists who
visited the rural areas of the city of Cuenca, Ecuador, as a complement to the tourist offer of this destination
-cultural heritage of humanity-. A questionnaire with a scale Servqual - Service Quality was obtained from
a sample of 326 tourists to measure the quality of tourist services. An Exploratory Factor Analysis (AFE)
was applied to determine the dimensions of service quality that collected only the perceptions of the defined
elements and a Confirmatory Factor Analysis (AFC) to confirm the factorial structure. The findings show
five dimensions of quality: security, tangibility, trust, empathy and capacity, and its factorial structure was
corroborated, with an adjustment of the appropriate indices. The study suggests that rural spaces should
offer quality in their tourism offer as an attraction for tourists within the destination.

Keywords: Service quality; Perception; Service; Satisfaction; World Heritage.

1. Introduccion

La calidad del servicio a nivel de destinos turisticos es un area de interés creciente que permite identificar
fortalezas y debilidades desde el punto de vista del turista (Contreras Castafieda, 2021) y la medicién de
la calidad turistica es muy importante en especial en paises como el Ecuador en donde el turismo es una
actividad clave de su economia por su potencial cultural y natural (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2017).
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Cuenca es considerada un destino turistico visitado principalmente por la cultura y el patrimonio,
y el ser una Ciudad Patrimonio de la Humanidad est4a situada como un destino cultural del Ecuador
y de Latinoamérica (Lépez-Guzman et al., 2018) y en los destinos culturales, las dreas rurales tienen
una oportunidad tnica de atraer turistas mediante el establecimiento de una conexién con sus raices
culturales, histéricas, étnicas y geograficas (Dragi Dimitrovski et al., 2012).

En tal sentido, en las zonas rurales que tienen recursos turisticos como complementos de destinos
turisticos existe la importancia de evaluar la calidad del servicio (Correia Loureiro & Miranda Gonzélez,
2008; Chin-Hua y May-Chiun, 2017) para disefar productos a fin de que los visitantes disfruten las
experiencias turisticas rurales (Figueroa Gonzalez et al., 2015) y que su servicio sea adecuado y con
accesibilidad en especial en destinos patrimoniales (Moreno-Manzo et al., 2022).

Algunas investigaciones han realizado la medicién de la calidad en los servicios turisticos en destinos
del Ecuador (Veloz-Navarrete y Vasco-Vasco, 2016; Carvache Franco et al., 2017; Calvopifia Andrade,
2019; Armijos Salinas et al., 2019; Angamarca Izquierdo et al, 2020; Manzano Insuasti y Silva, 2022);
sin embargo, aiin no existen investigaciones sobre la mediciéon de la calidad en areas rurales como
complemento de la oferta turistica de destinos turisticos, y menos atin en destinos culturales.

Por lo expuesto, la presente investigacion tiene por objetivo analizar la percepcién de los servicios
turisticos en las areas rurales de la Cuenca, Ecuador, como complemento a la oferta de servicios que
ofrece este destino cultural.

La estructura del articulo describe en la seccién I la literatura empirica, en la seccién I se exponen
los datos y la metodologia, en la seccion III se presenta los resultados y la seccion IV las conclusiones
y discusién de resultados.

2. Revision de Literatura

La calidad es considerada un antecedente importante de la satisfaccion y de la lealtad del cliente y
se asocia con el desemperio de la produccién y el servicio del producto y la percepcion de este proceso
(Garrigos-Simon, et al. 2019), y su concepto se centra en el cliente, donde satisface o preferiblemente,
supera sus necesidades y expectativas (Martin et al., 2020).

Desde el punto de vista del usuario, la calidad del servicio es un concepto dindmico (Morillo Moreno y
Morillo Moreno, 2016). Es una herramienta poderosa para que las organizaciones puedan fidelizar a los
clientes y ser mas competitivas (Ibarra-Morales et al., 2019). Asi, la satisfaccion del cliente se relaciona
positivamente con la calidad del servicio percibido y el cliente desarrolla un comportamiento positivo
hacia el proveedor del servicio (Malik et al., 2018) y desde el punto de vista del cliente, la atencién se
debe centrar en crear valor para el cliente a través del servicio, asi como de su percepcién de la calidad
bajo el enfoque de sus necesidades y deseos (Lins et al., 2019).

A su vez, la calidad de la experiencia turistica en un contexto particular puede desempenar un
papel importante en la percepcién del valor y la satisfaccién del turista e influye en su fidelizacion
(Moon y Han, 2018). En el sector turistico, la forma en que el cliente percibe la calidad del servicio
depende del tipo de servicio y del contexto donde se presta el servicio (Sumaedi y Medi Yarmen, 2015)
y mas aun en espacios rurales, en donde el contexto es vital debido a que los turistas experimentan
los recursos ambientales e interactian con la comunidad local (Chin y Lo, 2017), ademas las 4reas
rurales proporcionan los recursos y actividades para un producto turistico complementario que ofrecen
las zonas urbanas con un efecto positivo en sus experiencias y satisfaccion en los turistas (Koster et
al., 2010; Pechlaner et al. 2015).

Analizar la calidad en los destinos turisticos es un proceso complejo, pues interactian varios
elementos que influyen en el grado de calidad y en los niveles de satisfaccién, siendo los actores del
destino los que aseguran la calidad de la gestién de los procesos (Pérez-Campdesuiier et al., 2019), asi
la satisfaccion esta vinculada a los servicios de alojamiento, alimentacion, las rutas, el transporte y los
flujos de informacién turistica que ofrece el destino (Pearce, 2014).

En consecuencia, un destino necesita tener una buena calidad en toda su oferta turistica urbana y
rural con productos de buena calidad para que reaccionen positivamente al destino en el futuro (Dedeoglu,
2019; He et al., 2020) y el espacio rural sin duda ofrece una atraccién para los turistas dentro de los
destinos (Slucum y Kline, 2017). A su vez, la calidad turistica trae beneficios para los locales y visitantes
por lo que debe ser atendido de forma adecuada (Zamora Rosell, 2019).

Por su lado, la Organizacién Mundial del Turismo-OMT senala que la calidad de los servicios turis-
ticos es el resultado de un proceso que implica la satisfacciéon de las necesidades de los consumidores
con factores que determinan la calidad como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, entre otros
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(OMT, 2003),es decir, el cliente materializa sus necesidades y expectativas sobre una serie de caracte-
risticas, ya sean tangibles o intangibles (OMT, 2015).

Algunos trabajos de investigacién utilizan el Servqual como un instrumento representativo para
medir la calidad del servicio en diferentes areas del servicio del turismo (Kowalska y Ostrega, 2020),
e implica el uso de cuestionarios estructurados que se aplican a los clientes sobre sus expectativas
y percepciones del servicio para elevar la confiabilidad de los resultados (Calvopinia Andrade, 2018;
Lizarelli et al. 2021). Las dimensiones de la calidad del servicio medida por Servqual tienen dos grandes
dimensiones (tangibles vs. no tangibles). Los atributos de servicio en la dimensién de los tangibles estan
intimamente ligados al entorno fisico, mientras que los del no tangibles esta estrechamente relacionada
con los recursos humanos en industria de los servicios (Park et al., 2018).

Para medir la calidad del servicio, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan definiciones para
cada dimensién:

...a) Tangibles: facilidades fisicas, equipamiento, y apariencia del personal; b) Fiabilidad: Capacidad para
realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa c); Capacidad de respuesta: voluntad de ayudar
a los clientes y proporcionar servicios rapidos; d) Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad; y e) Empatia: Atencién cuidadosa e individualizada que la
empresa brinda a sus clientes”. (p. 23).

Existen investigaciones que manifiestan que el servicio tiene aspectos favorables y desfavorables, con una
valoracién aproximada entre de 3 y 4 puntos en las cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia en establecimientos turisticos (Silva Juarez et al. 2021). Esta situacién
también se corrobora en otras propuestas de investigacién que manifiestan que el grado de satisfacciéon
general promedio es alto; datos que favorecen y variables como el servicio y la cortesia de los empleados, el
ambiente del establecimiento, la rapidez con la que lo atienden al cliente son las mas relevantes (Carvache
Franco et. al. 2017). Sin embargo, en otro estudio se sefiala que los atributos relacionados con el elemento
humano en el turismo como la confianza, el conocimiento técnico, la presentacion del servicio y la atencién
no estan presentes significativamente en los comentarios de los turistas, sino la infraestructura (Savi Mondo
& Goncalves, 2016) y también ademas de la tangibilidad la seguridad (Ahmad et al. 2019).

Asimismo, otros aspectos como la limpieza del establecimiento y la seguridad e higiene son prioridades
para la satisfacciéon en la calidad del servicio (Liiao, 2009) y en otros estudios indican que la calidad del
ambiente fisico ha sido considerada como un importante espacio de contacto para los turistas en un
sitio patrimonial (Wu y Li, 2014). No obstante, otros autores determinan que conforme a las encuestas
realizadas a los turistas que visitan establecimientos de servicios turisticos de alimentacién algunos
se encuentran en condiciones 6ptimas; sin embargo, otros no cumplen con las expectativas (Armijos
Salinas et al. 2019).

Por dltimo, la comprensién de experiencias turisticas que pueden gestionarse en los destinos, en
funcién tanto del mercado y del conocimiento del destino, es de suma importancia para ayudar a las
comunidades a disefiar y gestionar con éxito estos espacios (Kastenholz et al., 2012).

De acuerdo con la revision de la literatura, las hipdtesis a examinar son:

H1. La composicién de las dimensiones de la calidad aplicada a la percepcion de los servicios turisticos

en la areas rurales objeto de estudio coincide con las cinco dimensiones del cuestionario Servqual.

H2. El analisis confirmatorio basado en la estructura factorial del modelo propuesto alcanza indices

de bondad de ajuste satisfactorios.

H3. Las puntuaciones de los cinco factores de la calidad de los servicios turisticos son invariantes

para el sexo y la procedencia del turista.

3. Metodologia

3.1 Poblacion y Muestra

La poblacion del estudio corresponde a los turistas nacionales e internacionales que visitan las areas
rurales de la ciudad de Cuenca, considerada destino turistico. La poblacién fue infinita debido a que no
existen registros de visitas de los turistas, y se determiné la muestra que garantizé un error estandar
menor al 10%. La muestra se conform6 por 326 turistas que realizaron un consumo en los servicios
turisticos de alojamiento y alimentacion.
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Se realizé un muestreo por conveniencia debido a que se encuesté a turistas que realizaron un consumo
turistico y se trat6 de abarcar la representatividad de las 4 dreas rurales de manera sistematica. La
investigacion se llevo a cabo entre octubre a diciembre de 2022, la tasa de falta de respuesta y respuesta
parcial fue de alrededor del 11%.

La Tabla 1 presenta las caracteristicas descriptivas de los turistas que conforman la muestra. La
edad promedio del turista que visita las areas rurales es de 32 afos, el 56% de los turistas son mujeres
y el 44% son hombres, el estado civil son solteros en su mayoria, la formacién es universitarios, y de
ocupacion de profesion libre. E1 93% corresponde a turistas nacionales y el 90% de los turistas realizaron
un consumo de alimentacién y bebidas y el 10% en alojamiento.

4.1. Analisis Descriptivo

Tabla 1: Analisis Descriptivo

Variables Media Porcentaje
Edad 32,77 11,867
Estado civil 1,75 1,076
Soltero 51,2%
Casado 37,1%
Divorciado 3,4%
Viudo 1,56%
Unién Libre 6,7%
Formacion 3,34 0,809
Educacién inicial 4,3%
Educacién general basica 6,4%
Bachillerato 42,6%
Universitario 44 5%
Postgrado 2,1%
Ocupacion 3,13 1,507
Estudiante 25,5%
Ama de Casa 8,6%
Empleado Publico 10,1%
Profesional libre 42,3%
Empleado privado 11,3%
Otros 0,6%
Jubilado 1,5%
Variables control
Sexo 1,56 0,497
Hombre 44,2%
Mujer 55,8%
Procedencia
Turistas nacionales 1,07 93%
Turistas internacionales 7%

Fuente: Elaboracién propia.

3.2. Datos y procedimiento

Se empleo el cuestionario Servqual (Parasuraman et al.,1988) que est4 conformado por variables que
midieron solamente la percepcién de la calidad del servicio turistico y sus dimensiones son usualmente
utilizadas para evaluar la calidad del servicio a nivel de destinos turisticos (Contreras Castaneda, 2021). La
seleccién del lugar de la investigacion se debe a que el centro histérico de Cuenca fue declarado patrimonio
cultural de la humanidad (UNESCO, 2022); y los turistas que realizan turismo a esta ciudad, también
visitan sus espacios rurales para realizar actividades de ecoturismo, turismo gastronémico, cultura, de
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aventura, deportivo, no pernoctan y su motivacion es el descanso con viajes cortos. Los espacios rurales que
se escogieron fueron cuatro areas rurales a poca distancia de la ciudad: San Joaquin, Sayausi, Ricaurte y
Bafios que presentan caracteristicas de conectividad, accesibilidad e infraestructura turistica adecuada.

El cuestionario Servqual presenté 22 items en la investigacion. El instrumento fue sometido a los
procedimientos de fiabilidad, con el objetivo de observar el comportamiento de las respuestas. Se utiliz6
el estadistico de Alfa de Cronbach que expresa el grado en que los items miden la misma variable:
homogeneidad (Quero Virla, 2010). En el grupo de respuestas se encontraron items de baja consistencia
interna y se eliminaron items para obtener un valor del coeficiente de confiabilidad Alfa superior a 0,90
que fue considerado para el calculo de la confiabilidad del instrumento. Se consideraron 15 items para
el andalisis de datos y al respecto, la mayoria de los estudios del area de turismo utilizan una versiéon
modificada o adaptada de la escala Servqual (Yusof et al., 2014).

Las respuestas se presentaron en una escala de tipo Likert de 5 puntos que oscilé del 1 (totalmente
en desacuerdo) hasta el 5 (totalmente de acuerdo). Se realizé un andlisis descriptivo de los items y la
muestra de turistas respondié entre las opciones “bueno” y “muy bueno” y los aspectos de intangibilidad
tienen una media mayor a los aspectos de tangibilidad (Tabla 2). Ademaés, se incluyeron preguntas de
caracterizacion demografica a los encuestados (Tabla 1).

Tabla 2: Estadisticos descriptivos

ITEMS Minimo | Maximo | Media Desv.
Desviacion
P1. ;Los empleados del establecimiento son amables? 1 5 4,32 ,835
P2. ;Los materiales relacionados con el servicio (carta, publicidad,
infraestructura) que tiene el establecimiento son visualmente 1 5 4,14 912
atractivos?
P3. ;Cudl es el nivel de satisfaccién del establecimiento? 2 4 4,33 ,701
P4. (El personal del establecimiento posee apariencia pulcra? 2 5 4,29 775
P5. (',En el establecimiento se preocupan por los intereses de los 1 5 4,32 750
clientes?
P6. (En el establecimiento brindan una atencién personalizada? 1 5 4,21 ,934
P7. ;Las 1psta1a01ones fisicas del establecimiento son visualmente 1 5 4,20 883
atractivas?
P8. (El establecimiento concluye el servicio en el tiempo estipulado? 1 5 4,34 767
P9. (El horfirlo de prestacion del servicio del establecimiento es 9 5 4,40 720
conveniente?
P10. (El personal del establecimiento realiza bien el servicio? 2 5 4,42 ,704
P11. ;Los empleados del establecimiento responden correctamente
2 5 4,34 , 759
las preguntas que se les hacen?
P12. ;Los empleados del establecimiento siempre estan dispuestos 9 5 4,35 752
a ayudar?
P13. ;Los empleados del establecimiento ofrecen un servicio rapido? 1 5 4,29 ,786
P14. ;Se sinti6 seguro con el servicio del establecimiento? 1 5 4,33 741
P15. (El com_portamlento de los empleados del establecimiento 1 5 4,39 731
transmite confianza?

Nota: N= 326. Fuente: Elaboracién propia.

Para probar la validez de la estructura en la calidad del servicio de los turistas, se realiz6 un Anélisis
Factorial Exploratorio (AFE) sobre la percepcién de los encuestados y se utiliz6 la rotacién Varimax.
Se utilizé el analisis factorial para describir las relaciones entre diferentes variables en el estudio con
nuevas variables denominadas factores (Alkarkhi y Alqaraghuli, 2019). Después de completar el anélisis
factorial, se aplico la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (Kaiser, 1974), y la prueba de esfericidad
de Bartlett que resulté significativa (p = 0.000) (Bartlett, 1937).

Para fortalecer la validez y confirmar su estructura factorial, se llev) a cabo el Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC) con el programa AMOS v.24.0 siguiendo el método de Maxima Verosimilitud. En
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este andlisis se verifica el ajuste analizando los criterios del indice de ajuste comparativo (CFI), indice
de Tucker-Lewis (TLI), y el Indice de Ajuste Normalizado (IFI) con valores en el rango de 0.90 a 0.95
que indican un ajuste aceptable y satisfactorio para valores de 0.95 a 1.00 (Hu y Bentler, 1999), ademés
del error de aproximacién cuadratico medio (RMSEA) que considera valores satisfactorios valores
inferiores a 0.080 (Ruiz et al., 2010).

Posteriormente, se calculd el coeficiente de fiabilidad compuesta (CR) considerando valores superiores
a 0.70 y una varianza media extraida (AVE), con un valor >0.50 (Hair et al, 2017). Para finalizar, se
revisé la invarianza de medida, a través de la invarianza de configuracién, métrica, escalar y estricta
tomando como criterio que la variacion del CFI (ACFI < 0.01; ARMSEA < 0.015 (Cheung y Rensvold, 2002).

4. Resultados

4.1. Analisis factorial

En la prueba de fiabilidad de las percepciones se utilizé el estadistico del Alfa de Cronbach (Tabla 3).
El Alfa de Cronbach de los 15 items es de 0,93; mayor a 0,60; lo que significa que existe una consistencia
del cuestionario aplicado. Por lo tanto, es factible realizar un anélisis factorial.

Tabla 3: Analisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,930 15

Nota: N= 326. Fuente: Elaboracién propia.

Una vez determinado la fiabilidad de los datos, se procedié a realizar el analisis factorial exploratorio
utilizando el analisis de componentes principales como método de extraccién de factores; y Varimax como
método de rotacion, este iltimo minimiza el nimero de variables que tienen saturaciones altas en cada factor.

Para la validacién o verificacion del analisis se utilizé el estadistico de Kaiser-Meyer-Olkin, el cual
obtuvo un valor de 0,949 (>0,50), cercano a la unidad, lo que significa, que el analisis factorial es una
técnica util para el estudio. Sin embargo, para su completa validez se calculé también la prueba de
esfericidad de Bartlett, que como se observa en la Tabla 4, este obtuvo un nivel de significancia, por lo
tanto, se confirmé la validez del uso del analisis factorial para esta investigacion.

Tabla 4: Prueba de validez KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de muestreo ,949
Aprox. Chi-cuadrado 2619,600
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 105
Sig. ,000

Nota: N= 326. Fuente: eElaboracion propia.

Con la validez del test de percepcion de este estudio, se procedi6é analizar la matriz de componentes
principales rotado. En este estudio se definié 5 componentes principales, los mismos que explican el
73,11% de la varianza (Apéndice 1), se seleccioné factores a partir de una comunalidad (> 0,89).

El Analisis Factorial Exploratorio funciond eficientemente y produjo cinco factores para describir la
relacion si las variables bajo estudio estan altamente correlacionadas en los grupos restantes, cada grupo
representa un factor. Las variables se correlacionaron en las mismas dimensiones que Parasuraman et
al. (1988) plantearon: seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad, elementos tangibles y empatia.

La Tabla 5 muestra la estructura de las variables que corresponde a las percepciones de los encuestados
(turistas), agrupadas en las cinco dimensiones segun el peso de cada valor.

En la dimension 1 denominada “Seguridad” explica el 23,069% de la varianza e integra los siguientes
items: ;Los empleados del establecimiento responden correctamente las preguntas que se les hacen?, ;Los
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empleados del establecimiento siempre estan dispuestos a ayudar?, ;Se sinti6 seguro con el servicio del
establecimiento?, ;Los empleados del establecimiento ofrecen un servicio rapido?, {El comportamiento
de los empleados del establecimiento transmite confianza?

La dimensién 2 denominada “Elementos Tangibles” que se refieren a las percepciones fisicas de
establecimiento y del personal de trabajo representa o explica el 16,27% de la varianza total, a este
grupo se han clasificado los siguientes items: ;Los materiales relacionados con el servicio (carta,
publicidad, infraestructura) que tiene el establecimiento son visualmente atractivos?; ;Cual es el nivel
de satisfaccién del establecimiento?, ;El personal del establecimiento posee apariencia pulcra?, ;Las
instalaciones fisicas del establecimiento son visualmente atractivas?.

La dimension 3 “Fiabilidad”, el cual representa el 13,97% de la varianza total y a su vez incluye los
siguientes items: El horario de prestacién del servicio del establecimiento es conveniente?, jEl establecimiento
concluye el servicio en el tiempo estipulado?, ;El personal del establecimiento realiza bien el servicio?

La dimensién 4 denominada “Empatia” explica 12,57% del total de la varianza e incluye los siguientes
items: (En el establecimiento se preocupan por los intereses de los clientes? y ;(En el establecimiento
brindan una atencién personalizada?

Finalmente, la dimensién 5 “Capacidad de respuesta” explica el 7,21% de la varianza total y comprende
a la siguiente pregunta: ;Los empleados del establecimiento comunican cuando concluiré el servicio?

La relacion entre estas cinco dimensiones es de distinto tipo en cada caso. Sin embargo, se encontro
que el item ;Los empleados del establecimiento siempre estan dispuestos a ayudar? se ha localizado
univocamente en la dimensién de seguridad, item que corresponde a la dimensién capacidad de res-
puesta, esto debido a que comparte elementos similares con otras dimensiones abriendo la posibilidad
de ubicarse en dos dimensiones distintas.

Tabla 5: Matriz de los componentes principales rotado

Matriz de componente rotado

Componente

Seguridad

P11. ;Los empleados del establecimiento responden

correctamente las preguntas que se les hacen? 0,775 0,186 0,218 0,111 0,121

P12. ;Los empleados del establecimiento siempre estan

dispuestos a ayudar? 0,770 0,350 0,083 0,105 0,212

P14. ;Se sinti6 seguro con el servicio del establecimiento? 0,756 0,158 0,284 0,164 0,050
P1. ;Los empleados del establecimiento son amables? 0,680 0,072 0,244 0,395 0,016

P.15;El comportamiento de los empleados del establecimiento
transmite confianza?

Tangibilidad

0,629 0,247 0,284 0,383 0,025

P2. ;Los materiales relacionados con el servicio (carta,
publicidad, infraestructura) que tiene el establecimiento son 0,177 0,769 0,048 0,219 0,263
visualmente atractivos?

P3. (Cuadl es el nivel de satisfaccion del establecimiento? 0,166 0,736 0,267 0,252 -0,012
P4. ;El personal del establecimiento posee apariencia pulcra? 0,302 0,674 0,233 0,071 0,259

P7. ;Las instalaciones fisicas del establecimiento son
visualmente atractivas?

Fiabilidad

0,387 0,484 0,460 0,281 -0,055

P9. (El horario de prestacién del servicio del establecimiento es

. ° 0,272 0,113 0,765 0,167 0,267
conveniente?

P8. (El establecimiento concluye el servicio en el tiempo

estipulado? 0,271 0,287 0,708 0,204 0,041

P13. (Los empleados del establecimiento ofrecen un servicio

P 0,474 0,257 0,501 0,319 0,152
rapido?
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Matriz de componente rotado

Componente
1 | 2 | 3 | 4 | s
Empatia
P6. (En el establecimiento brindan una atencién personalizada? 0,281 0,240 0,189 0,788 0,142
P5. (C;Eer}lni::tablemmlento se preocupan por los intereses de los 0.252 0,288 0,262 0,705 0.218

Capacidad de respuesta

P10. JEl personal del establecimiento realiza bien el servicio? ‘ 0,146 ‘ 0,264 ‘ 0,198 ‘ 0,220 ‘ 0,846

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.
Meétodo de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 6 iteraciones.

Nota: N= 326. Fuente: Elaboracién propia.

Para comprobar la estructura factorial, se llevd a cabo un Analisis Factorial Confirmatorio (AFC).
Las cargas factoriales presentaron valores mayores = 0.70. La Tabla 6 detalla los estadisticos de bondad
de ajuste y criterios de referencia. El valor de Chi-cuadrado dividido por los grados de libertad (CMIN/
DF=3.84) menor a 5.0 senalan un modelo de ajuste aceptable, ademas se muestra el indice de ajuste
comparativo (CFI), el indice de ajuste de Tucker-Lewis (TLI), el indice de ajuste normalizado incremental
(NFI) que presentan valores mayores a 0.95, por lo tanto, es un modelo apropiado. La raiz del residuo
cuadratico promedio de aproximaciéon (RMSEA) muestra un valor igual a 0.080 considerado razonable.

Tabla 6: Estadisticos de bondad de ajuste y criterios de referencia

Estadistico Abreviatura Criterio
Ajuste absoluto
Chi-cuadrado %2 311.714
Chi-cuadrado/grados de libertad %2 /gl 3.84
Ajuste comparativo
Indice de bondad de ajuste comparativo CFI 0.969
Indice de Tucker-Lewis TLI 0.954
Indice de ajuste normalizado NFI 0.959
Raiz del residuo cuadratico promedio de aproximacién RMSEA 0.080

Fuente: Elaboracién propia con base en Hu y Bentler, 1999; Ruiz et al. 2010

Para fortalecer aiin méas la matriz de datos, se calculd la consistencia interna mediante el coeficiente
de confiabilidad de fiabilidad compuesto (CR) con un indice mayor a 0.70. De igual forma, se calculd
la Varianza Promedio Extraida (AVE), se evidenci6 un buen ajuste mayor a 0.50 (Hair et al., 2017).

Por otro lado, se determino si las dimensiones de la percepcién de la calidad del servicio turistico
en las areas rurales son invariantes en relacién con el sexo y a la procedencia del turista, y se evalud
la invarianza de configuracién (linea base) (M1), invarianza métrica (M2), invarianza escalar o fuerte
(M3), e invarianza estricta (M4) mediante un AFC multigrupo.

La Tabla 7 presenta la invarianza de medicién de la calidad de los servicios turisticos para el sexo
y para la procedencia del turista (nacional o internacional).

Para el sexo, el modelo de invarianza de configuraciéon (M1) presenta como indices de CFI= 0.960, y
RMSEA = 0.065. Los resultados demuestran que el modelo unidimensional se ajusta adecuadamente
a los datos en ambos grupos. A continuacién, se utilizé el modelo M2, en el que se restringen las cargas
factoriales para que sean iguales entre hombres y mujeres. Los resultados evidencian que el modelo
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se ajusta bien con indices RMSEA = 0.062 y CFI = 0.961. Al comparar M2 y M1 los valores fueron
significativos (ACFI = 0.001 y ARMSEA = -0.003). En M3, los interceptos y las cargas factoriales se
restringieron, se muestra adecuados indices de ajuste (CFI= 0.961, RMSEA = 0.060). Al comparar M2
y M3 se evidencian cambios significativos (ACFI = 0.000 y ARMSEA = -0.002). Finalmente, se analiz6
M4 donde las cargas factoriales, interceptos y residuos reportan indices de ajuste (RMSEA =0.061, CFI
=0.952). En comparacion con los indices de ajuste de M3, se muestran cambios significativos (ACFI =
-0.009 y ARMSEA = 0.001). En conjunto, los resultados sugieren que la invarianza factorial de la calidad
de los servicios turisticos en las areas rurales objeto de estudio se mantiene segin el sexo.

Para la procedencia del turista, el modelo de invarianza de configuracién (M1) presenta como
indices de CFI= 0.941, y RMSEA = 0.080. Los resultados demuestran que el modelo unifactorial se
ajusta adecuadamente a los datos en ambos grupos. A continuacién, se utilizé el modelo M2, en el que
se restringen las cargas factoriales para que sean iguales entre turistas nacionales e internacionales.
Los resultados evidencian que el modelo se ajusta bien con indices RMSEA = 0.078 y CFI = 0.940. Al
comparar M2 y M1 los valores fueron significativos (ACFI = 0.001 y ARMSEA = -0.002). En M3, los
interceptos y las cargas factoriales se restringieron, se muestra adecuados indices de ajuste (CFI=0.941,
RMSEA =0.078). Al comparar M2 y M3 se evidencian cambios significativos (ACFI=0.01 y ARMSEA =
-0.010). Por ultimo, se analizé M4 donde las cargas factoriales, interceptos y residuos reportan indices
de ajuste (CFI =0.933, RMSEA = 0.067). En comparacién con los indices de ajuste de M3, las diferencias
son las esperadas (ACFI = -0.008 y ARMSEA = - 0.001). Es importante destacar que los indices CFI y
RMSEA tienen rangos aceptables en este modelo. En conjunto, los resultados sugieren que la invarianza
factorial de la calidad de los servicios turisticos en las areas rurales objeto de estudio se mantiene segin
la procedencia del turista.

Tabla 7: Invarianza Factorial

Invarianza Factorial por Sexo: Hombre y Mujer

Modelo x2 x2 /(gl) CFI RMSEA ACFI ARMSEA
M1. Invarianza de configuracién (linea base) 462.7 3.825 0.960 0.065

M2. Invarianza métrica o débil 467.1 3.680 0.961 0.062 0.001 -0.003
M3. Invarianza escalar o fuerte 482.8 2.589 0.961 0.060 0.000 -0.002
M4. Invarianza Estricta 576.77 2.670 0.952 0.061 -0.009 0.001
Invarianza Factorial por turista: nacional e internacional

Modelo x2 x2 /(gl) CFI RMSEA ACFI ARMSEA
M1. Invarianza de configuracién (linea base) 619.7 3.82 0.941 0.080

M2. Invarianza métrica o débil 632.9 3.68 0.940 0.078 -0.001 -0.002
M3. Invarianza escalar o fuerte 639.65 3.43 0.941 0.068 0.001 -0.010
M4. Invarianza Estricta 730.88 3.38 0.933 0.067 -0.008 -0.001

Fuente: Elaboracién propia con base en Cheung & Rensvold, 2002

5. Conclusiones y Discusion

Este trabajo tuvo como finalidad analizar la calidad de los servicios turisticos percibidos por los
turistas en areas rurales, complemento de la oferta turistica urbana de la ciudad de Cuenca, destino
turistico del Ecuador.

Los resultados revelan que los turistas consideran a las cinco dimensiones del cuestionario Servqual
para evaluar la calidad del servicio turistico y abarcan aspectos relacionados a la seguridad, la tangibilidad,
la fiabilidad, la empatia y a la capacidad de respuesta. Las dimensiones utilizadas en este analisis son
indicadores que determinan la calidad del servicio y que se investigan en similares trabajos (Kowalska
y Ostrega, 2020; Silva Juérez et al. 2021).
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Los resultados obtenidos confirmaron la estructura de estos cinco factores de escala Servqual propuesta
por Parasuraman et. al. 1988, quienes consideran a la calidad como un atributo importante. Un aporte
de la investigacién es que los criterios de la estructura factorial de los cinco factores se mantienen
invariantes para el sexo y para la procedencia del turista, por lo que se evidencia informacién relevante
de cémo diferentes grupos conciben la calidad del servicio.

Los hallazgos de este estudio revelan también la importancia de los elementos intangibles de los
servicios turisticos (seguridad, confianza, empatia y capacidad de respuesta) en el momento de evaluar
la calidad, datos que se corroboran con otros estudios (Sumaedi y Medi Yarmen, 2015; Chin-Hua y
May-Chiun, 2017; Carvache Franco et. al. 2017), ademas los turistas reaccionaron positivamente a los
aspectos de la calidad presentados en el cuestionario, por lo que el espacio rural ofrece una atraccién
satisfactoria y positiva para los turistas como lo manifiestan Slucum y Kline, 2017.

Este estudio plantea algunas implicancias para la calidad del servicio turistico en las areas rurales.
En primer lugar, la importancia de la calidad del servicio en la oferta turistica rural incentivara a que
los administradores turisticos presten atencién al personal que reclutan, que sera el encargado de
ofrecer el servicio y tener la capacidad de respuesta para atender los requerimientos del turista, ademas
de mantener una infraestructura y equipos de calidad. En segundo lugar, esta investigacion incide en
los actores sociales y lideres rurales para la generacién de politicas y estrategias que contribuyan a la
satisfaccion del turista como parte del desarrollo turistico de estas areas.

Las limitaciones del estudio se enmarcan en que la muestra se limitd a los clientes (turistas) que
tuvieron solamente una experiencia de consumo de algtin servicio en los establecimientos turisticos de
alimentos y bebidas y de alojamiento, sin incorporar otros servicios turisticos y, por ultimo, el cuestio-
nario Servqual plantea expectativas y percepciones; no obstante, por el tiempo del turista, se realizé el
estudio solamente de percepciones. En investigaciones futuras, se sugiere establecer si las dimensiones
de la calidad son determinantes de la satisfaccion de turista en las areas rurales del destino turistico.
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