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Resumen: Objetivo: evaluar cémo se percibe la calidad del servicio en los
principales atractivos turisticos rurales de Villa de Leyva, Colombia, con el fin de
proponer mejoras en su prestacion.

Disenio/metodologia: se llevéd a cabo un estudio utilizando una encuesta por
muestreo con 384 turistas, cuyos resultados se derivan de un andlisis factorial
exploratorio, para luego implementar un plan de mejoramiento a la calidad del
servicio turistico.

Resultados: se obtuvo un modelo con resultados confiables y vilidos de tres
factores: seguridad y confiabilidad; apariencia fisica y atencién; empatia y
disposicion, que explican el 64.2 % de la calidad percibida acumulada del servicio. Se
encontré que al menos el 31.5 % de los encuestados clasifican el servicio como muy
bueno en los tres factores del modelo; sin embargo, el 68.5 % de los encuestados,
concentrados en el segundo factor, valoraron la calidad del servicio con un nivel
inferior a buena.

Conclusiones: el desconocimiento de la calidad de la prestacién del servicio, asi
como la ausencia de control al momento de brindarlo, son dos debilidades que
presentan los atractivos turisticos de Villa de Leyva. Por lo tanto, este estudio infiere
que la calidad del servicio en los atractivos analizados se puede modelar bajo un
constructo multidimensional con tres componentes principales: seguridad y
confiabilidad; apariencia fisica y atencién; y empatia y disposicion.

Originalidad: el estudio evalta la calidad percibida del servicio en atractivos
turisticos rurales de Villa de Leyva, Colombia. Asimismo, se propone un plan para
para mejorar la calidad del servicio ofrecido a los vacacionistas desde los atractivos
turisticos.

Palabras clave: atractivos turisticos, calidad percibida del servicio, destino
turistico, percepcion del turista, Clasificacion JEL: L83, Z30, Z32.

Abstract: Purpose: To evaluate the perceived service quality of the most popular
rural tourist attractions in Villa de Leyva, Colombia, in order to propose a service
improvement plan.
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Design/methodology: A survey was administered to a sample of 384 tourists. Its
results were treated using exploratory factor analysis to propose a service
improvement plan for these tourist services.

Findings: The model obtained presented reliable and valid results regarding three
factors (security and reliability; physical appearance and attention; and empathy
and willingness) that explain 64.2 % of the accumulated perceived service quality. It
was found that, in general, at least 31.5 % of those surveyed assessed the service as
very good in the three factors of the model. However, a significant percentage (68.5
%), focused on the second factor, assessed the perceived service quality as less than
good.

Conclusions: Tourist attractions in Villa de Leyva have two weaknesses: lack of
knowledge about the quality of their service provision and lack of control when
they provide their services. Therefore, this study infers that the perceived service
quality of these attractions can be modeled as a multidimensional construct with
three factors: (I) security and reliability; (II) physical appearance and attention; and
(III) empathy and willingness.

Originality: This study assessed the perceived service quality of tourist attractions
in Villa de Leyva, Colombia. In addition, it proposes an improvement plan to
enhance the quality of the services they offer vacationers.

Keywords: tourist attractions, perceived service quality, tourist destination,

tourist perception, JEL classification: L83, Z30, Z32.
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Highlights

e Conocer la percepcion de calidad del servicio en atractivos
turisticos es un concepto fundamental para gestionar la calidad
del servicio al cliente en el municipio de Villa de Leyva.

o El trabajo conjunto entre la universidad con las autoridades
municipales puede resolver los problemas del contexto y afiade
valor al trabajo de investigacién.

e La participacién de estudiantes en los semilleros de
investigacién formativa puede contribuir a fortalecer el recurso
humano en esta actividad econdémica.

Highlights

o Establishing the perceived service quality of tourist attractions
is essential to manage customer service quality in the
Municipality of Villa de Leyva.

e Joint work between university and municipal authorities can
solve problems in their environment and add value to research.

e Student participation in student research groups can
contribute to improve the human resources in this economic
activity.

1. INTRODUCCION

Potenciar el crecimiento del turismo patrimonial y cultural en
destinos turisticos basados en su identidad y sus atractivos favorece el
desarrollo de las comunidades que aprovechan su cultura local (Libri
et al,, 2023). En este sentido, el presente estudio se propone evaluar la
calidad percibida del servicio (CPS) prestado en algunos atractivos
turisticos rurales de Villa de Leyva, Colombia, y establecer un plan de
acciéon para mejorar la calidad del servicio en el Centro de
Investigaciones Paleontoldgicas, la Granja de Avestruces y el Vinedo
Ain Karim. El primer sector de la dindmica econémica del municipio
lo constituye la actividad turistica, de la cual los factores mas
importantes para su competitividad son: recursos naturales, recursos
culturales y atracciones, recursos humanos y atracciones hechas por el
hombre, y otras actividades y niveles de servicio (Casas Ochoa, 2015).

El Plan Estratégico Departamental de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién (PEDCTI) del departamento de Boyacd muestra, para el
ano 2022, la diversidad de recursos naturales, histdricos y culturales
que pueden ser aprovechados para desarrollar una actividad turistica
competitiva, pero, desafortunadamente, los actores de la cadena de
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valor no estdn preparados para aprovechar esas ventajas comparativas
y lograr asi que la industria turistica genere recursos importantes; las
causas mas relevantes son: la desarticulacién existente en los
prestadores de servicios y productos turisticos, el desarrollo
desordenado de la actividad empresarial por parte de los prestadores y
la poca investigacién del mercado para potencializar productos y
destinos turisticos (Rodriguez Moreno y Granados Avila, 2017; Ruiz
etal., 2022).

El interés por evaluar la calidad del servicio como estrategia de
competitividad nace desde la exigencia de la politica publica de
turismo en sus lineamientos estratégicos, donde se evidencia la
necesidad de implementar acciones de capacitacién, articulacién,
inclusién social y sostenibilidad que permitan mejorar la calidad y
competitividad del sector (Gobernacién de Boyacd, 2020), lo que
igualmente constituye una estrategia para generar informacion clave
para la toma de decisiones tendientes a la conservacién de la marca
turistica que posee (El Diario, 2017). Los resultados hallados en
Contreras Castafieda (2021a, 2021b) muestran la escasa investigacién
que hay sobre la calidad del servicio en el sector del turismo,
resaltando, ademds, la importancia de hacer estos estudios con sus
factores més determinantes. Por otra parte, la falta de formacién, de
instrumentos y mecanismos para adaptarse a las nuevas necesidades y
competitividad del sector turistico (Lépez-Chau et al., 2022), son
aspectos que justifican realizar el estudio en el sector del turismo de
Villa de Leyva.

En este estudio, la medicién de la calidad del servicio se hizo bajo el
enfoque de calidad percibida, tema que ha sido abordado por diversos
autores a lo largo del tiempo, cada uno con sus particularidades, de los
cuales los mas relevantes son: 4Q, servuccién, modelo de los tres
componentes (calidad técnica, calidad funcional e imagen
corporativa), Servperf, modelo de desempeno evaluado evaluado, (PE,
por su sigla en inglés) y Servqual (Cronin y Taylor, 1992;
Parasuraman et al, 1985, 1988, 1994). El modelo Servqual es
considerado por la comunidad de investigadores como el mds
aceptado (Teshnizi et al., 2018), ya que sopesa, tanto las expectativas,
como las percepciones del cliente para evaluar la calidad percibida
(Sayareh et al.,, 2016; Toghroli et al., 2021). De él se derivan los
modelos Servperf y Servqualing, cuya particularidad es que solo tiene
en cuenta las percepciones del cliente para medir la calidad del
servicio (Contreras Castafieda et al., 2019; Cronin y Taylor, 1994;
Mejias Acosta, 2005). El modelo Servqualing es el seleccionado en la
presente investigacion para medir la CPS en los atractivos turisticos
rurales de Villa de Leyva.

El articulo presenta primero la introduccidn, seguida de la revisién
de la literatura que respalda la investigacién; a continuacién, estdn los
elementos metodoldgicos utilizados por los investigadores, seguidos
por los resultados relacionados con la contextualizaciéon de los
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atractivos turisticos rurales de Villa de Leyva; luego, se encuentra la
estructura factorial del modelo obtenido para medir CPS en los
atractivos estudiados junto a su fiabilidad e indicadores de validez de
las mediciones. Posteriormente, aparecen los efectos asociados a la
medicién de la CPS que reciben los turistas en Villa de Leyva, las
causas raiz del problema y el plan de mejoramiento para implementar
acciones enfocadas a lograr que todo turista tenga una experiencia
positiva de su visita a los atractivos; finalmente, se presentan las
conclusiones y lineas futuras de investigacion.

2. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

Los enfoques nérdico y americano se consideran las principales
escuelas de pensamiento que contribuyeron a la construcciéon de la
calidad percibida del servicio (Chaudhary, 2018; Contreras
Castaneda, 2021b, 2021a; Duque Oliva, 2005; Sudrez-Parra y
Zipaquird-Vargas, 2016). Los estudios de Gronroos (1982, 1984) se
destacan entre los enfoques nérdicos porque conceptualizan la calidad
del servicio bajo el paradigma de la desconfirmacién, como el
resultado de que los clientes comparan la atencién recibida con las
expectativas en funcién de la reputacion del lugar, la calidad técnica 'y
la calidad funcional.

Por su parte, los estudios de Parasuraman et al. (1985, 1988) se
destacan en el enfoque americano porque asumen la calidad del
servicio percibido como la diferencia entre las expectativas del cliente
y la percepcion de este sobre el servicio recibido. Este constructo se
conforma bajo cinco dimensiones generales: I) elementos tangibles,
IT) fiabilidad, III) capacidad de respuesta, VI) seguridad, y V) empatia
(Singh et al.,, 2022). Estas cinco dimensiones estdn representadas por
cuarenta y cuatro items, veintidds de expectativas y veintidds de
percepciones, dando como resultado la escala Servqual, la cual se
define como un instrumento de escala multiple con propiedades
psicométricas de alta fiabilidad y validez, que cualquier organizacién
que preste un servicio puede utilizarlo para comprender las
expectativas y percepciones de sus clientes (Zeithaml et al., 2007; Park
yJeong, 2019; Contreras Castanieda et al., 2023).

Sin embargo, autores como Cronin y Taylor (1992, 1994)
senalaron la existencia de algunos problemas al medir la calidad del
servicio segun la escala Servqual, razén por la cual Cronin y Taylor
(1992) propusicron la escala Servperf para medir la calidad del
servicio, basindose twnicamente en el desempeno del servicio
percibido, reduciendo a la mitad el nimero de items de calificacién
(Cronin y Taylor (1994).

Se han creado nuevas escalas para la medicién de la calidad del
servicio basadas en las escalas Servqual y Servperf. Por ejemplo, Mejias
Acosta (2005) propuso la escala Servqualing para valorar la calidad
del servicio en facultades de ingenieria. Asimismo, en el 4mbito del
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turismo se han planteado nuevas escalas para mensurar este
constructo y relacionarlo con otros constructos asociados (Contreras
Castafieda, 2021a). Las escalas se han disefiado para medir las
percepciones de los turistas sobre la calidad del servicio o de las
atracciones turisticas de un lugar (Contreras Castaneda, 2021b). Un
atractivo turistico comprende un conjunto elementos distintivos de
una sociedad, que abarcan las artes y la arquitectura, el patrimonio
histérico y cultural, la gastronomia, la literatura, la musica, las
industrias creativas y las culturas vivas. Incluyen aspectos materiales,
naturales, intelectuales, espirituales y emocionales que reflejan formas
de vida, sistemas de valores, creencias y tradiciones que resultan
atractivas al turista (World Tourism Organization [UNWTO],
2019).

Zabkar et al. (2010) exploraron la relacién entre la calidad
percibida de un destino turistico y la satisfaccién de los turistas. Con
base en esta relacion lograron predecir la influencia que ejerce la
calidad percibida en la satisfaccién y en las intenciones de
comportamiento de los turistas. Por su parte, Tosun et al. (2015)
evidencian que, si se mejora la calidad del servicio en el destino
turistico, es posible atraer una mayor cantidad de turistas y aumentar
asi la cantidad de ingresos, pues se genera una asociacién con la
imagen positiva del lugar.

Por otro lado, Cong (2016) investigd si la intencién de volver a
visitar un destino turistico estd relacionada con la intencién de
recomendarlo; también, probé un modelo formativo de la calidad
percibida del servicio con su influencia en la satisfaccién general, la
intencién de regresar y de recomendar un destino turistico. Butnaru
et al. (2018) propusieron un indicador para medir la calidad en los
servicios turisticos basado en treinta y dos criterios. Dedeoglu (2019)
examiné de qué manera la imagen de un pais afecta la percepcion de la
calidad del destino por parte de los turistas, ademas de cémo estas
percepciones afectan la lealtad al destino y cémo el valor percibido
por los turistas regula esta relacién. Asimismo, Arismayanti et al.
(2020) disefaron un modelo de desarrollo turistico de calidad,
percibida esta desde la experiencia vivida por los visitantes.

Contreras Castafieda (2021a) propuso que la calidad percibida del
servicio en destinos turisticos rurales y de montana fuera un
constructo multidimensional de segundo orden conformado por
nueve dimensiones de alojamiento, como transporte local, limpieza,
hospitalidad, actividades, idiomas e informacién, accesibilidad y
seguridad. Hossain et al. (2021) demostraron la importancia de la
satisfaccién de los turistas en la industria turistica, concluyendo que
las intenciones de los visitantes potenciales y el boca a boca sobre la
calidad del destino estin significativamente influenciados por la
calidad del servicio ofrecido, el valor percibido y la satisfaccion del
visitante. Rahman et al. (2023) investigaron cémo las dimensiones de
la calidad del servicio impactan en la satisfaccién percibida de los
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turistas, ademds de examinar el efecto intercesor de la imagen del
destino. Finalmente, en el 4mbito local, Neme-Chaves et al. (2023)
evaltan los factores clave que inciden en los comportamientos del
turista en Villa de Leyva desde el modelo de conducta planeada.

3. METODOLOGIA

Esta investigacion sigue los preceptos de un enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo y tiene como propdsito evaluar la CPS y plantear
alternativas de mejora en tres atractivos turisticos rurales de Villa de
Leyva: Vinedo Ain Karim, Centro de Investigaciones Paleontoldgicas
y Granja de Avestruces.

Se parte del concepto de «calidad percibida», dado por
Parasuraman et al. (1985, 1988) y del modelo Servqualing como
escala adaptada para su medicién. Servqualing toma el componente
relacionado con las «percepciones» del modelo Servqual y estd
conformado por cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. De este modo, se
conforma un instrumento con 22 items valorados desde 1
«totalmente de acuerdo» hasta 5 «totalmente en desacuerdo.
Consolidado el cuestionario y, conforme a Aguilar-Barojas (2005), se
propone tomar, con una confianza del 95 % y un error del 5%, una
muestra de 384 turistas, los cuales son abordados de manera
espontanea en el lugar de hospedaje o durante el recorrido.

Para formalizar el modelo de medicién de la CPS, se usa el analisis
factorial exploratorio (AFE) como una técnica multivariada que
ayuda a reproducir la varianza entre los factores, con regla de Kaiser
para determinar el nimero de factores y método de rotacidn varimax
para facilitar su visibilidad (Hair Jr. et al. 2009). El resultado es un
modelo con tres factores: seguridad y confiabilidad, apariencia fisica y
atencion, empatia y disposicién que, en conjunto, explican el 64.21 %
de la varianza total acumulada.

Los resultados anteriores son validados mediante un andlisis
factorial confirmatorio (AFC) con el uso de un modelo de ecuaciones
estructurales (SEM) (Anderson y Gerbing, 1988). En este sentido, los
indicadores comparativos de ajuste, indicadores de proporcién de
varianza e indices basados en residuos muestran un buen ajuste del
modelo, lo cual corrobora lo hallado en el AFE. Como sefnal de
validez convergente, se tiene en cuenta los indicadores de:
confiabilidad compuesta (CR), varianzas promedio extraida (AVE) y
cargas factoriales estandarizadas del modelo. Igualmente, para buscar
validez discriminante se analiza el indicador de heterorrasgo-
monorrasgo (HTMT, por sus siglas en inglés).

Como apoyo para la toma de decisiones, se propone un diagnéstico
de los atractivos turisticos con el uso de la herramienta DOFA, es asi
como, mediante una entrevista semiestructurada a los gerentes de los
atractivos turisticos, se acopia informacién sobre factores internos y
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externos influyentes en la calidad del servicio. Con los gerentes e
investigadores se conforma un equipo de trabajo para discutir el
estado actual de los atractivos turisticos en cuanto a las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que afectan el servicio (Bull et
al., 2016; Ibarguen-Mosquera et al., 2020; Nazarko et al., 2017).

La descripcién numérica de la CPS se hace con el célculo del
promedio de los puntajes arrojados por la escala; asi, el menor puntaje
estd en el factor «apariencia fisica y atencién» (4.47). De tal manera
que se plantea para este un andlisis de causas para buscar mediante la
metodologia de las 4M (mano de obra, maquinaria, métodos y medio
ambiente), las causas raiz que afectan el servicio (Imai, 2012;
Ishikawa, 1985). Posteriormente, mediante la metodologia 4W (qué,
cémo, cudndo y donde) se proponen alternativas sobre las causas raiz
para lograr la excelencia en la calidad del servicio.

El procesamiento de los datos se realiz6 con el paquete estadistico
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS®), versién 24 para
Windows 10, y el software de modelado AMOS® para SEM.

4. RESULTADOS

Contextualizacién de los atractivos turisticos de Villa de Leyva

Para realizar la contextualizacién de los atractivos turisticos bajo
estudio se acude a la matriz DOFA como herramienta de andlisis de
los factores, tanto internos como externos que afectan la prestaciéon
del servicio. La informacién que se presenta en la Tabla 1 es el
resultado de analizar la entrevista semiestructurada hecha a los
gerentes de los atractivos turisticos, en ella se muestra que una de las
debilidades es el desconocimiento de la calidad del servicio prestado,
asi como la ausencia de control al momento de brindar el servicio. Lo
anterior indica que, histéricamente, no se ha evaluado en estos
atractivos turisticos las percepciones que tienen los turistas sobre la
calidad del servicio recibido, aspecto que se puede convertir en una
fortaleza al contar con estas mediciones para la toma de decisiones
pensadas en el turista. De la misma manera, se pueden aprovechar las
oportunidades para potencializar la imagen de marca en el mercado
del turismo rural y evitar amenazas asociadas con el ingreso de nuevos
competidores o la desercién de clientes por mala imagen de las
empresas prestadoras de servicios turisticos en Villa de Leyva.



Revista CEA, , 2024, vol. 10, ntim. 23, ¢2822, Mayo-Agosto, ISSN: 2390-0725 / ISSN-E: 2422-3182

Tabla 1

Matriz DOFA global de los atractivos turisticos de Villa de Leyva

Factores internos

Factores externos

Debilidades- Precios no estandarizados. -
Demoras al prestar el servicio.-
Desconocimiento del nivel de calidad del
servicio prestado. - Ausencia de control
durante la prestacion del servicio.- Focos
de inseguridad en las instalaciones.-
Deficiencia de planificaciéon y
organizacién.- Recorrido corto frente a la
expectativa del turista.- Poca
participacién en las redes sociales.

Oportunidades- Expandir la exhibicién
de los servicios.- Localizacién en un
sector altamente turistico.-
Certificacion de procesos bajo normas
técnicas sectoriales de calidad y
sostenibilidad turistica.- Aumento de la
conciencia medio ambiental por parte
de los turistas.- Nuevos segmentos de
mercado para productos naturales-
Diversidad geografica del territorio.

Fortalezas- Servicios turisticos tinicos en
la regién.- Apuesta por el bienestar de los
animales, plantas y material f6sil.-

Amenazas- Desencadenamiento de
nuevas pandemias.- Entrada de nuevos

, ) competidores en la regién con mejor
Recursos naturales inicos y propios de la . ,
_ a oferta de servicios.- Cambios en las
region. Propuesta de servicios novedosos . )
k . normativas legales para el manejo de

para el turista, en cuanto a recorridos y

variedad gastronémica.- Buen nombre de
Villa de Leyva como patrimonio

animales, plantas y material f6sil. -
Condiciones climatoldgicas que afecten

L . o 3 la integridad del turista.- Imagen de las
histérico y arquitectdnico.- Ensenanza y >
. o empresas prestadoras del servicio ante
contacto con el turista sobre historia y i

las partes interesadas.
naturaleza.

Table 1. Global SWOT matrix of tourist attractions in Villa de Leyva
Fuente: elaboracién propia con base en Bull et al. (2016).

A partir de la necesidad latente de mitigar las debilidades en la
calidad percibida del servicio (CPS), se procede a determinar los
factores que definen la calidad del servicio en los atractivos turisticos
bajo estudio.

Andlisis de fiabilidad de la escala Servqualing

Se hace un anilisis de la fiabilidad de los resultados con el
coeficiente alfa de Cronbach (Nunnally y Bernstein, 1994) como
indicador de validez interna y de purificacién de la escala Servqualing
que es adaptada para medir CPS en los atractivos turisticos de Villa de
Leyva. Como la fiabilidad de la escala con sus vientidds items resultd
baja, fue necesario aumentar este indicador con la eliminacién de

cinco items (3, 4, 8, 14 y 24), dando un valor de 0.927 que es
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apropiada para continuar con el estudio. Con lo anterior se obtiene
una escala refinada de diecisiete items con alta fiabilidad y la
posibilidad de inferir que hay capacidad discriminante en los puntajes
que resultan de medir la calidad percibida que tienen los viajeros que
visitan los atractivos turisticos.

Evidencias de validez de los resultados del modelo emergente

Al eliminar cinco items de la escala base, con lo cual se mejora la
consistencia interna, es pertinente validar los resultados de medir la
CPS en los visitantes que acuden a los sitios de interés del municipio
en estudio, con base en los puntajes arrojados por un modelo
emergente. El nuevo modelo para medir CPS responde a las
caracteristicas propias de la poblacién de turistas de Villa de Leyva;
por otro lado, para la validacién de sus puntajes se tiene en cuenta las
evidencias de validez convergente y discriminante de la escala
purificada, las cuales son el referente para la investigaciéon (Meﬁas et
al., 2010), asi como lo realizado para su adaptacin a las condiciones
de otra poblacién (Contreras Castafieda et al., 2019; Sudrez-Parra y
Zipaquird-Vargas, 2016).

El concepto de validez de contenido de los items esta asegurado por
la teoria que subyace al modelo Servqualing y a los resultados del
juzgamiento que dan los expertos para la adaptacion de la escala a las
condiciones del sector turistico de Villa de Leyva. Para la validez de
constructo se parte de un analisis estadistico multivariante asociado
con las técnicas de AFE (ver Tabla 2) y AFC (ver Figura 1), de cuyos
resultados se tiene la estructura en tres factores del modelo latente
que se utilizard para medir CPS de los atractivos turisticos rurales.
Sobre lo anterior es pertinente complementar la validez de constructo
con las propiedades métricas de validez convergente y discriminante

de los resultados (ver Tabla 3).

Estructura factorial del modelo de calidad del servicio para los
atractivos turisticos rurales

El modelo emergente para valorar la CPS en los atractivos
turisticos rurales se obtiene inicialmente mediante el AFE, para luego
confirmar su estructura mediante un AFC (Hair Jr. et al., 2009). El
AFE analiza la varianza comtn a todas las variables partiendo de una
matriz de correlaciones entre pares de variables; su uso, por su parte,
se justifica en el cumplimiento de tres indicadores: un valor del
determinante pequefio (0.0000006846) como indicador de que los
items estdn relacionados, prueba significativa de esfericidad de
Bartlett (vp < 0.05) e indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (0.85)
cercano a 1. Los resultados anteriores senalan alta intercorrelacién
entre las variables, lo que posibilita el uso razonable del AFE (Lépez-
Aguado y Gutiérrez-Provecho, 2019).
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El hecho de contar con una escala fiable, como condicién
obligatoria para adelantar un proceso de validaciéon de los resultados
de la escala Servqualing, hace que antes de usar el AFE sea apropiado
hacer una inspeccion de la validez interna del modelo. Satisfecha esta
condicién se procede a explorar el comportamiento de los factores
que le dan forma al modelo emergente Servqualing, el cual ha sido
adaptado a la poblacién de turistas de los atractivos de interés rurales
de Villa de Leyva; con esta intencién, y con la ayuda del software
estadistico SPSS°, se usa el AFE con método de rotacién varimax
como técnica que minimiza el nimero de variables y facilita la
interpretacion de la informacién.

A partir de los resultados del AFE se tiene una nueva estructura de
un modelo multidimensional con tres factores, los cuales en conjunto
explican en total el 64.21% de la varianza total acumulada. Las
variables que componen el modelo con sus cargas factoriales se
muestran en la Tabla 2.

11
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Tabla2

Matriz de componentes rotados

. Componentes
Items
Factor 1 Factor 2 Factor 3
6 0.799
2 0.764
11 0.735
5 0.620 0.463
20 0.506 0.450
15 0.420 0.348
9 0.361 0.732
23 0.379 0.693
16 0.684
12 0.422 0.645
18 0.638 0.569
21 0.572 0.580
10 0.370 0.546
13 0.871
19 0.795
22 0.327 0.717
7 0.480 0.710
% Varianza 4726 9.74 722

explicada(vp<0,05)

Table 2. Rotated component matrix
Fuente: elaboracién propia.

Las cargas factoriales ordenadas aqui presentadas muestran la
relacién significativa que tiene cada item con el factor que lo contiene,
en consecuencia, el item que se sefiala en cada dimension corresponde
al que tiene el valor mis alto en los tres factores, con lo cual se
configura un nuevo modelo. Para confirmar esta nueva estructura
factorial se procedié a realizar un AFC por medio del software
AMOS"® V24. Los métodos de estimacion para el AFC se basaron en
la propuesta de Valdivieso Taborga (2013), donde el modelo de
medida y su estructura factorial es adecuado si los indicadores
comparativos de ajuste (NFI y RFI) ¢ indicadores de proporcién de
varianza (GFI y AGFI) sobrepasan el valor de 0.9. De igual manera, el
modelo es adecuado si los indices basados en residuos (RMR y
SRMR) no sobrepasan el umbral de 0.08.

En AMOS® su usé el método de estimacién de minimos cuadrados
no ponderados (ULS, por sus siglas en inglés), dado que en este
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estudio el indicador de Kurtosis obtenido en los datos fue de 121.172.
Cuando la Kurtosis supera el umbral de 70, se indica la no
normalidad multivariante en los datos del modelo de medida
(Valdivieso Taborga, 2013). El modelo de medida entre las tres
dimensiones de la calidad percibida del servicio por medio de AFC
utilizando AMOS” se observa en la Figura 1. Alli se confirma la
estructura de tres dimensiones (factores) de la calidad percibida del
servicio para los atractivos turisticos rurales de Villa de Leyva, dado
que los coeficientes de regresién de cada factor se correlacionan
positiva y significativamente con sus respectivos items.

En cuanto a la calidad del ajuste del modelo de medida, en la Figura
1 se muestra que los indicadores comparativos de ajuste NFI e RFI
arrojaron valores de 0.972 y 0.967, respectivamente. Los indicadores
de proporciéon de varianza GFI y AGFI dieron valores de 0.979 y
0.972. Los indices basados en residuos RMR y SRMR indicaron
valores de 0.03 y 0.07, correspondientemente. Estos valores indican
que el modelo presenta un buen ajuste de medida con los datos y
confirma la estructura factorial de la CPS en atractivos turisticos
rurales obtenida inicialmente con el AFE.
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Figura 1

Solucién AFC estandarizada del modelo de medida para el constructo de CPS en atractivos

turisticos

Figure 1. Standardized CFA solution of the measurement model for the perceived service quality construct (CPS

in Spanish) of the tourist attractions
Fuente: elaboracién propia.

Considerando que las cargas factoriales estandarizadas del modelo
de medida superaron 0.50 (p<0.01), las confiabilidades compuestas
(CR) sobrepasan el valor de 0.70 y las varianzas promedio extraidas
(AVE) son superiores a 0.50 (Anderson y Gerbing, 1988), se
evidencia la validez convergente de la escala, tal y como se muestra en
la Tabla 3. La validez discriminante se hallé por medio del indicador
HTMT de las correlaciones entre factores sugerido por Henseler et al.
(2015), en donde los indicios de validez discriminante liberal se
determinan con un HTMT inferior a 0.90. En este sentido, los
resultados de la Tabla 3 indican que hay indicios de validez
discriminante en la escala confirmada bajo estudio.
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Tabla 3
Anilisis de validez de constructo con CR, AVE y HTMT de 0.90

HTMT de 0.90
Factor CR AVE

AF AT SE CO EM DI

AF AT 0872 0501

SE_CO 0.856 0.500 0.871

EM_DI 0.865 0.618 0.681 0.708

Table 3. Construct validity analysis with CR, AVE, and HTMT at 0.90

Un desglose de los items para cada factor se muestra en las Tablas 4,
5 y 6, respectivamente.

Tabla 4
Reagrupamiento de {tems en el factor 1, seguridad y confiabilidad (SE_CO)

Item Seguridad y confiabilidad

6 El comportamiento de los empleados que prestan el servicio en el atractivo
turistico de Villa de Leyva le inspira confianza.
5 El personal que presta el servicio en el atractivo turistico de Villa de Leyva es
siempre amable con usted.
1 El personal que presta el servicio en el atractivo turistico de Villa de Leyva
responde correctamente a las preguntas que se le hace.
5 Considera que el atractivo turistico de Villa de Leyva concluye la atencién en el
tiempo prometido o estipulado por los guias.
20 Cuando usted tiene un problema con el servicio, el personal del atractivo
turistico de Villa de Leyva muestra un sincero interés en solucionarlo.
15 Se siente seguro con la prestacién del servicio en el atractivo turistico de Villa de
Leyva.

Table 4. Regrouping of the items in Factor 1, security and reliability (SE_CO in Spanish
Fuente: elaboracién propia.

Como se indica en la Tabla 4, los seis elementos mencionados
pueden estar relacionados con las experiencias de los turistas al
evaluar la actuaciéon de los empleados que prestan el servicio y la
seguridad que estos perciben al recibirlo en cualquier circunstancia
(Yusof et al., 2014). Estos elementos se pueden enmarcar en un factor
que en adelante se denomina «seguridad y confiabilidad .
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Tabla s

Reagrupamiento de items en el factor 2, apariencia fisica y atencién (AF_AT)

Item Apariencia fisica y atencién

Los empleados que le prestan el servicio en el atractivo
9  turistico de Villa de Leyva le comunican cuando concluira
el servicio.
Las instalaciones fisicas del atractivo turistico de Villa de
Leyva son visualmente atractivas.

Los empleados que prestan el servicio en el atractivo
turistico de Villa de Leyva tienen apariencia pulcra.
Cuando el personal que presta el servicio en el atractivo
12 turistico de Villa de Leyva promete hacer algo en cierto
tiempo, realmente lo hace.

Los empleados que prestan el servicio en el atractivo
turistico de Villa de Leyva le ofrecen un servicio rapido.
Los empleados que prestan el servicio en el atractivo
turistico de Villa de Leyva comprenden sus necesidades.
El personal que realiza la prestacion del servicio en el
10 atractivo turistico de Villa de Leyva ofrece una atencién

personalizada.

Table 5. Regrouping of the items in Factor 2, physical appearance and attention (AF_AT in
Spanish)

Fuente: elaboracién propia.

23

16

18

21

La Tabla 5 muestra cémo se mezclan la comunicacién y la agilidad
de los funcionarios para brindar una atencién personalizada al turista
en cuanto a comodidad y bienestar, en un entorno atractivo y con
personas visualmente agradables, aspectos que se pueden englobar con
el nombre de «apariencia fisica y atencién».

Tabla 6

Reagrupamiento de ftems en el factor 3, empatia y disposicién (EM_DI)

Items Empatia y disposicién

Los empleados que prestan el servicio en el atractivo turistico de
Villa de Leyva siempre estdn dispuestos a ayudarle.
Los empleados del atractivo turistico de Villa de Leyva realizan
bien el servicio desde la primera vez.
El personal que presta el servicio en el atractivo turistico de Villa
de Leyva siempre se encuentra disponible para atenderlo.
El personal que presta el servicio en el atractivo turistico de Villa

13
19

22

de Leyva se preocupa por sus intereses.

Table 6. Regrouping of the items in Factor 3, empathy and willingness (EM_DI in Spanish)
Fuente: elaboracién propia.

Los items que aparecen en la Tabla 6 se pueden vincular con
algunos comportamientos de los empleados de los atractivos turisticos
rurales, quienes reﬂejan un constante interés y disposicién para
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participar de manera efectiva y oportuna durante el recorrido, dando
un servicio libre de no conformidades que puede generar algin
malestar en los visitantes. Estos aspectos del servicio se pueden
unificar en dos conceptos vinculados con «empatia y disposicion».

A partir del AFE y AFC realizado se logré obtener un modelo de
medida valido y fiable de la CPS para los atractivos turisticos de Villa
de Leyva. El modelo final estd conformado por tres factores: (I)
seguridad y confiabilidad (SE_CQ), (II) apariencia fisica y atencién
(AF_AT), (III) empatia y disposicién (EM_DI); en conjunto, tienen
diecisiete indicadores que posibilitan tener una medida aproximada
de la CPS en los atractivos turisticos rurales de Villa de Leyva.

Nivel de CPS en los atractivos turisticos de Villa de Leyva bajo la
nueva escala purificada

Para determinar el nivel de la calidad percibida del servicio en los
atractivos en estudio, se tomaron los diecisiete items (variables) del
modelo resultante, tanto del AFE como del AFC, y se transformaron
mediante una escala sumativa. La representacién de esta variable se
muestra visualmente en el histograma de la Figura 2, donde aparece
categorizada segun lo sefalado en la Tabla 7.

281

100

(1.0 y 1.8] (1.8 y 2.6] (2.6 y 3.4] (3.4 y 4.2] (4.2 y 5.0]

Calidad percibida del servicio en los destinos turisticos

Figura 2
Histograma de frecuencia del promedio global

Figure 2. Frequency histogram of the global average
Fuente: elaboracién propia.

La representacién de los resultados muestra un histograma con
marcado sesgo a la izquierda y acumulacién de datos por el lado de
valores altos de la calidad percibida del servicio. Buena parte de los
turistas (73 %) tienen una muy buena CPS recibido con valores
superiores o iguales a 4.2. El 26 % de los encuestados calificaron el
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servicio por debajo de 4.2, inferior a bueno, lo que demuestra que
existe una franja con la posibilidad de realizar mejoras en la prestaciéon
del servicio.

Para identificar en qué factor se encuentran los niveles més altos y
bajos de CPS se procedié a estratificar los resultados globales segin
cada factor del modelo. Los resultados del nivel de calidad de los
servicios para cada factor se resumen en la Tabla 7.

Tabla7
Niveles de calidad de los servicios en los atractivos turisticos de
Villa de Leyva
Puntaje Categoria  Factor1  Factor2 Factor 3
[1.0-1.8] Muy malo 0.0% 0.0% 0.0%
[1.8-2.6] Malo 0.0% 0.0% 0.0%
[2.6-3.4] Regular 3.4% 3.6% 4.9%
[3,4-4,2] Bueno 23.4% 27.9% 24.5%
[4.2-5.0]  Muybueno  73.2% 68.5% 70.6%
Promedio 4.57 4.47 4.49
Desviacién estandar 0.47 0.50 0.56

Table 7. Quality levels of the services provided by the tourist attractions in

Villa de Leyva

Fuente: elaboracién propia.

Con variabilidad sin mayor diferencia, se puede apreciar que los
turistas valoran el Factor 2 (AF_AT) con la puntuacién media mas
baja (4.47) entre los tres factores. La valoracién mds alta se da en el
Factor 1 (SE_CO), donde hay una valoracién de la CPS de 4.57 con
la variabilidad mds baja (0.474). En cuanto a los porcentajes, en el
Factor 1 se tiene que el 73.2 % aprecian como muy bueno el servicio
recibido en los atractivos, de manera complementaria el 26.8 % tienen
una valoracién inferior o igual a buena. El mismo razonamiento en el
Factor 2 dice que el 31.5 % de los turistas valoran la CPS por debajo
de buena calidad percibida, corroborando que el Factor 2 es aquel
donde hay el nivel de CPS se aleja mas del nivel de calidad que se
valora como «muy buena». En general, los resultados develan que
luego de la experiencia vivida en los atractivos turisticos rurales de
Villa de Leyva, hay una valoracién de «muy buena» por encima del
68.5 % en los tres factores.

Anilisis de causas raiz y plan de mejora a la CPS en los atractivos
turisticos rurales

Con base en la informacién que se deriva de evaluar la CPS en el
Factor 2 del modelo (apariencia fisica y atencién al turista) y la que
resulta de caracterizar los atractivos turisticos rurales, se procede a
buscar y analizar las causas raiz de este problema con el método de las
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4M: mano de obra, con los aspectos asociados a la gente y al personal
que interviene en la prestacién del servicio; maquinaria,
denominacién que reine equipos y mdquinas, infraestructura y
herramientas con que cuenta la organizacién para dar salida al
servicio; métodos, con la forma como se hace las cosas; y medio
ambiente, que aqui representa las condiciones y el entorno con el que
se trabaja para dar el servicio.

En el aspecto mano de obra, se identificé la ausencia de un jefe de
guias y la carencia de contratacién de personal para organizar y
realizar los recorridos con un ntimero estindar de turistas; por otro
lado, los guias no informan sobre la duracién del servicio y les faltan
conocimientos necesarios para ofrecer una atencién de calidad. En
métodos, no existe una programacién de horarios para iniciar los
recorridos ni protocolos claros para la para la entrada a los lugares
turisticos, ademds se observa una alta rotacién de guias debido a la
falta contratacién formal, asi como falta de movimientos y tiempos
para establecer un recorrido 6ptimo. En medio ambiente se identificé
que la temporada de lluvia afectan la prestacién del servicio, afectando
los letreros de publicidad debido a la exposicién a la lluvia y el sol; por
otro lado, en espacios abiertos de infraestructura alta afecta la
propagacion de la voz y, por ende, de lo que se quiere comunicar. En
consideracién con la maquinaria, se detecté que no se esta recibiendo
el mantenimiento necesario y que el sistema de informacién utilizado
en la facturacidn estd desactualizado.

Basados en lo anteriormente expuesto, y a partir de la experiencia
del equipo participante, se consideran estas como las causas raiz del
problema. De este modo, se estima apropiado implementar un plan de
mejoramiento con las acciones especificas para eliminar cada causa
raiz y, por lo tanto, resolver la problemdtica encontrada. Para cada
causa raiz, en la Tabla 8 se plantean las acciones concretas a
implementar por parte de los gestores de los atractivos en estudio. Alli
se observa el qué, cémo, cuindo y quién llevard a cabo la
contramedida implementada para cada causa raiz detectada. Para
atacar la Causa raiz 1, se recomienda delegar un jefe de guias; para la
Causa raiz 2, contratar més guias de tal modo que se cumpla con el
aforo permitido al inicio del recorrido; la contramedida de la Causa
raiz 3, consiste en establecer tiempos para iniciar y finalizar los
recorridos para que el turista no pierda tiempo en filas extensas; y la
Causa raiz 4, se recomienda como plan de accién la implementacién
de amplificadores de voz que puedan utilizar satisfactoriamente los
guias en cada recorrido.
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Tabla 8

Propuesta de mejora del servicio en los atractivos turisticos de Villa de Leyva

LINEAMIENTOS DE MEJORA-ACCIONES CORRECTIVA

Causa raiz 1. Ausencia de un jefe de guias que organice los recorridos

Solucién
, :Cudndosevaa :Quiénlovaa
¢Qué se va a hacer? ¢Cdémo se va a hacer? ¢ (Q
hacer? hacer?
-Crear el perfil de jefe de guias de
acuerdo con lo requerido por la E dod
. . . ncargado de
. empresa. -Realizar la divulgacién de la ) 5
Delegar un jefe de ., _ Entre el mes de abril Recursos
, vacante. -Revisién de candidatura 'y
guias ., . 5 y mayo Humanosy /o
preseleccion. -Entrevista y evaluacion
erente
Gerent

de las habilidades. -Contratacidn.
-Induccién y delegacion de actividades.

Causa raiz 2. Carencia de contratacion del personal para realizar recorridos con un nimero estindar
de turistas al iniciar los recorridos

Solucién
14 ./
¢Cuidndosevaa ¢Quiénlovaa
¢Qué se va a hacer? ¢Cbmo se va a hacer? Q
hacer? hacer?
-Crear el perfil de gufa de acuerdo con
lo requerido por la empresa. -Realizar
la divulgacion de la vacante. -Revisién
Contratar més guias  de candidatura y preseleccion. -Entrega Encargado de
para cumplir con el de la informacién del recorrido que Entre el mes de abril Recursos
aforo permitido e debe ser aprendida. -Entrevista y y mayo Humanosy /o
inicio de recorrido evaluacion del recorrido y la Gerente.

informacién suministrada.
-Contratacién. -Induccién y
delegacion de actividades.

Causa raiz 3. Ausencia de un programa de tiempo para iniciar los recorridos

Solucién
¢Cuidndo sevaa ¢Quiénlovaa

14 /
:Qué se va a hacer? ;Cédmo se va a hacer?
Q ¢ hacer? hacer?
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-Escuchar y tomar el tiempo de
duracién del recorrido. -A la duracién
del recorrido, sumarle diez minutos de
holgura. - Establecer tiempo de espacio
que se considere prudente para iniciar

otro recorrido. -Crear cronograma 'y
divulgar la informacién a los guias y
turistas para el inicio de recorridos.

En el mes de mayo.
Cuando el gerente
disponga del tiempo

o realice la

Jefe de guias /
Gerente
asignacion de la
tarea a otra persona.

Causa raiz 4. Los espacios son de infraestructura alta y/o abiertos y se dispersa la voz

¢Qué se va a hacer?

Implementar
amplificadores de
voz y configurarlos
para que no haya
inconvenientes en la

Solucién
¢Cdémo se va a hacer?

-Cotizar en el mercado el costo de los
amplificadores de voz. -Compra de los
amplificadores de voz. -De acuerdo
con el estudio realizado del tiempo
prudente para iniciar otro recorrido, se
realiza una configuracién en el
volumen del amplificador con el fin de

¢Cudndosevaa ¢Quiénlovaa

hacer? hacer?
Cuando se disponga
de los recursos, lo Jefe de guias /
’ efe de guias
mas recomendable Ch
gerente

es entre el mes de

que estar sincronizado con el otro guia mayo y junio.

ia . .
&t y no generar interferencia. -Entrega del
equipo e induccién del uso y volumen

adecuado segun el tono de voz del guia.

Table 8. Proposed improvement plan for the services provided by tourist attractions in Villa de Leyva
Fuente: elaboracién propia.

Con la identificacién de las debilidades en el servicio ofertado por
los atractivos turisticos rurales de Villa de Leyva, el nivel de calidad
del servicio medido, representado en tres factores, se lograron detectar
las causas raiz del factor mds débil en la valoracién del servicio
realizado por parte de los turistas. Esto permite a los directivos de los
atractivos turisticos en estudio tomar contramedidas enfocadas a
eliminar la causa raiz que conlleva a que los turistas perciban
deficiencias en la apariencia fisica y la atencién en el servicio recibido.

5. DISCUSION

En este estudio se dio prioridad a la medicién del desempeno de las
percepciones y no de las expectativas, dado que, como lo ratifican
Cronin y Taylor (1992, 1994), resulta més prictica la medicién de la
calidad percibida y se obtienen valores mas altos de fiabilidad y validez
en los resultados obtenidos. En consecuencia, la fiabilidad obtenida
para el modelo emergente Servqualing de los atractivos turisticos,
mediante el Alfa de Cronbach, fue de 0.927, con resultados que dan
senales de validez convergente y discriminante. Los resultados
guardan coherencia con estudios similares, como los de Mejias Acosta
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(2005), Mejias et al. (2010), Sudrez-Parra y Zipaquird-Vargas (2016)
y Contreras Castafieda et al. (2019), quienes aplicaron una escala
similar adaptada a otros sectores diferentes al turismo.

Al igual que en los estudios de Tosun et al. (2015), Cong (2016) y
Contreras Castafieda (2021a), considerar la calidad percibida del
servicio en destinos turisticos como un constructo multidimensional,
permite analizar las dimensiones del constructo més influyentes en la
CPS y en la satisfaccion de los turistas. En este estudio, evaluado el
nivel de CPS, se tiene que el Factor 2, «Apariencia fisica y atencién»,
resulté con la valoracién mds baja por parte de los turistas, lo cual
conlleva a que los gestores de los atractivos turisticos tomen
decisiones para mejorar este factor, sin descuidar los demas factores
que conforma el constructo bajo estudio.

Como novedad, mas alld de la medicién de la calidad percibida del
servicio en los atractivos turisticos rurales, se diseié un plan de
mejora a partir del analisis de causas raiz siguiendo las propuestas de
Imai (2012) e Ishikawa (1985), evidenciando tres factores principales
a los que se le generaron cuatro alternativas de solucién que deben ser
implementadas por los gestores de cada atractivo turistico. Estas
alternativas son la ruta para continuar con los procesos de mejora
continua en los atractivos bajo estudio y abren el camino a nuevos
ejercicios de evaluacién y de investigacién den lo que respecta a
calidad percibida del servicio en el turismo.

6. CONCLUSIONES

Mediante un AFE se obtiene un modelo multidimensional con tres
factores: SE_CO, AF_AT y EM_DI, con los cuales se alcanza a
explicar el 64.21 % de la variabilidad total acumulada de la valoracién
de la CPS. Los resultados de este modelo cuentan con propiedades
métricas para medir CPS que se manifiestan, primero, en una
confiabilidad (Alfa de Cronbach) de 0.93, y segundo, en indicativos
favorables de validez convergente y discriminante. Este modelo se
valida con un AFC con el cual se confirma la misma estructura
tridimensional hallada en el AFE, igualmente, con senales favorables
de calidad del ajuste del modelo y de validez convergente y
discriminante.

Como resultado de evaluar la CPS se encuentra que el factor
SE_CO tiene la valoracién mas alta de la CPS con 4.57, seguido del
factor EM_DI con 4.49. Por su parte el factor AF_AT cuenta con el
nivel mas bajo con 4.47. De forma global, se observa que el 73 % de
turistas valoran la CPS como muy buena, con un valor superior o
igual a 4.2. Como complemento, se tiene que el 26 % de los turistas
valoran la CPS en la franja entre regular y buena y no hay turistas que
manifiesten tener CPS inferior a buena.

Se propone un plan de mejoramiento centrado en el servicio al
cliente, dirigido a elevar la CPS en el factor AF_AT. quede este modo,
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tal como se muestra en la Tabla 8, con base en las causas raiz, se hace
un analisis para derivar actividades en el hacer cotidiano del prestador
del servicio, que conllevan a cumplir con el propdsito de ofrecer un
servicio con los atributos de calidad que satisfagan los requerimientos
del turista.

En futuras lineas de investigacién se pueden analizar las relaciones
entre diferentes constructos de interés como la CPS, la satisfaccion y
las intenciones comportamentales de recomendacién e intencién de
revisita de los turistas que visitan los diferentes atractivos, de tal
manera que se logre detallar qué factores de la CPS inciden en mayor
cuantia en la satisfaccion y el comportamiento del turista.

El desconocimiento de la CPS, asi como la ausencia de control al
momento de brindarlo, son dos debilidades que tienen los atractivos
turisticos rurales en la prestacion del servicio y su presencia impacta
de manera negativa la calidad del servicio prestado. Las anteriores
consideraciones pueden ser una fortaleza si desde el nivel estratégico
se lideran politicas para evaluar la calidad del servicio y para
potencializar las oportunidades, como es la imagen de marca en el
mercado del turismo rural. En el mismo sentido, se pueden tener
politicas en el 4mbito gremial para afrontar amenazas asociadas a la
pérdida de turistas por mala imagen de las empresas prestadoras de
Servicios.
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