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Capitulo 1.

|ntroduccion y resumen general.

El turismo congresual o de eventos es un segmento de la industria turistica que ha ido
cobrando fuerza con el devenir de los afios, ha alcanzado su madurez y seglin la Asociacion
Internacional de Congresos y Convenciones —[CCA- (2014), se ha posicionado como un

importante generador de ingresos econdmicos, empleo e inversion internacional.

Por su parte, la Universidad Técnica Particular de Loja —UTPL- por mas de una década ha
venido organizando diferentes tipos de eventos de connotacion internacional con el
principal objetivo de mantener actualizados académicamente a sus propios estudiantes y
docentes de los distintos departamentos y facultades. Importantes conferencistas e invitados
especiales de renombre nacional e internacional han visitado las instalaciones de la
universidad, y por ende la ciudad de Loja, expresando su satisfaccion con los servicios y
atencion recibida. Es asi que surge el interés por parte del investigador y autoridades
universitarias en desarrollar una investigacion que permita conocer los niveles de
satisfaccion percibidos por los asistentes. Esto en aras de mejorar aquellos elementos que
pudiesen estar causando molestia o insatisfaccion en los delegados y que se encuentran bajo

el control de la referida universidad.

Por lo tanto, los resultados obtenidos en la investigacion se encuentran recogidos en la
presente tesis doctoral. Tesis que se desarrolla bajo la modalidad de compendio de
publicaciones y que se encuentra estructurada en cuatro capitulos independientes. La parte
introductoria o primer capitulo de la tesis refleja los objetivos, metodologia, datos, y
conclusiones. Los capitulos dos, tres y cuatro estdn compuestos por cada uno de los
articulos cientificos redactados. Previo a detallar cada uno de éstos, es importante recalcar
que la base de datos recopilada durante la investigacion se explota utilizando diferentes

enfoques para presentar aqui los resultados.
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El segundo capitulo, titulado Fuzzy numbers y TOPSS para analizar la calidad del
servicio en la industria MICE, corresponde al primer articulo que ha sido aceptado en el
mes de abril de 2015 en la revista Event Management®. Este trabajo contiene una revision
de la literatura sobre aquellas investigaciones que han obtenido un indicador sintético de
calidad en la industria MICE?, y donde queda recogido que los trabajos son maés bien
escasos, ya que las aplicaciones se han centrado en sectores como administracion de
empresas (Hutchinson, 1998; Viswanathan, 1999; Xia et al., 2000) u hoteles (Benitez et al.,
2007). Por tal razon, este trabajo ha ampliado el alcance de la investigacion incluyendo,
ademas de las dimensiones de calidad encontradas en la revision de la literatura, la
investigacion de como la calidad global del evento se compone de los diferentes atributos
de los asistentes a los congresos organizados por la Universidad Técnica Particular de Loja.
El analisis profundo y reflexivo de estos resultados ayudara; por una parte a los gestores de
la UTPL a una mejora de la calidad de servicio en aquellos atributos que se encuentran bajo
su control, en eventos futuros; y por otra parte a las correspondientes autoridades
gubernamentales de la sede para reforzar la competitividad de la ciudad como destino

turistico para los eventos MICE.

El capitulo tres, Calidad de servicio y segmentacion en la industria MICE. Una
aproximacion desde la logica borrosa, contiene el segundo articulo que se encuentra en
fase de revision en la revista Journal of Convention and Event Tourism. Aqui se destaca la
importancia que tiene el analisis de la satisfaccion de los asistentes a los diferentes tipos de
eventos como estrategia para la planificacion futura y mejora de la calidad de servicios. Se
pretende conocer si la percepcion de la calidad de servicios es diferente para los distintos
segmentos de asistentes como por ejemplo, género, edad y nacionalidad. Esto permitira
disenar campafas de promocion y un marketing especifico direccionado a atraer y retener a

los delegados ofertando servicios acordes a sus preferencias.

Finalmente, el cuarto capitulo denominado “Un analisis de la robustez de los resultados a

! https://www.cognizantcommunication.com/journal-titles/event-management

2 MICE (Meeting, Incentives, Congresses, Exhibitions), sector de reuniones y eventos que abarca las actividades basadas
en la organizacion, promocion, venta y distribucion de reuniones y eventos (OMT, 2005).



Analisis de la calidad de servicio en la industria MICE

las diferentes escalas Likert y representaciones borrosas en la industria MICE” , ha sido
recientemente remitido a la revista Expert Systems with Application para la fase de revision
por pares. En este capitulo se analiza si los indicadores de calidad de servicio obtenidos en
la investigacion se ven afectados utilizando diferentes representaciones de numeros
triangulares borrosos y diferentes escalas Likert. Asi mismo, se enfatiza la importancia que
tiene la formulacion de un cuestionario con preguntas claras, especificas, y con una buena
medicion en las investigaciones; aspecto que segin Dolnicar (2013), es descuidado por los
cientificos sociales al no tener conocimiento de como realizarlo. El cuestionario se puede

consultar en el anexo.

1.1 Motivacion y Objetivos.

El Turismo de eventos y reuniones, o mejor conocido como la industria MICE, es uno de
los segmentos turisticos que ha merecido especial atencion e investigacion en los ultimos
afos. Su vertiginoso crecimiento, aporte al desarrollo de la economia local (Grado, Strauss,
& Lord, 1998), asi como la difusion y transferencia de conocimientos, han sido entre otros,

los factores clave para que esta industria cobre fuerza e importancia a nivel mundial.

Esta tipologia de turismo ofrece varias ventajas a las sedes. Se pueden destacar las
siguientes: (1) los congresos incrementan el nimero de turistas atrayendo a aquellos
participantes que no han elegido visitar una ciudad por sus propias caracteristicas y
atractivos, sino que llegan al destino atraidos por la tematica del evento en el cual van a
participar; (2) Los eventos ayudan a la desestacionalizacion de la sede, éstos se pueden
organizar en fechas en las que la afluencia de visitantes es baja, logrando asi que la
infraestructura turistica de la zona se mantenga, y en algunos casos, se desarrolle; (3) El
alto gasto turistico que los delegados suelen tener, en algunos casos su viaje es patrocinado
por el empleador lo que generalmente hace que su gasto, en hospedaje, alimentacion,
transporte y otras actividades complementarias como el ocio y la recreacion, sea mas

elevado.
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Las estadisticas que ICCA presentan afio a afio, claramente muestran el crecimiento
exponencial de eventos a nivel mundial. Segiin (Allen, Harris, McDonnell, & O’Toole,
2008) el volumen y la gama de eventos, particularmente los festivales han crecido de forma
espectacular en los ultimos afios. De la misma manera, el auge de las oficinas de marketing
de destinos, oficinas de congresos y estrategias de marketing de destinos son plenamente
visibles. Es asi como los destinos inteligentes en los ultimos 25 afios han gestionado la
planificacion, desarrollo y comercializacion de eventos como una atraccion turistica para

maximizar el nimero de reuniones y participantes (OMT, 2014).

Este crecimiento insta a los destinos a contar con infraestructura turistica adecuada que
oferte servicios de calidad con el objeto de satisfacer las necesidades y expectativas de los
delegados. Los servicios ofertados en un destino y en sus instalaciones son elementos
criticos para el éxito de una reunion (Crouch, et al. 2002). En este sentido, se ha hecho
imprescindible que los destinos sean mas competitivos, esto se ve reflejado en las
inversiones realizadas en infraestructura basica como aeropuertos, carreteras, trenes (OMT,
2014); en la construccion de grandes centros y palacios de congresos y convenciones no
solo en las principales ciudades del mundo, sino cada vez mas en pequefias ciudades
(Opperman, 1996; OMT, 2014); asi como en la aparicion de grandes asociaciones
sectoriales tales como: Professional Convention Management Association (PCMA),
International Congress and Convention Association (ICCA), Meeting Professional

International (MPI), Society for Incentive Travel Excelence (SITE), etc.

Por todos los beneficios que la gestion de eventos representa para el destino, cada vez mas
paises, regiones, y ciudades, apuestan por este segmento turistico. Estrategias como, la
creaciéon de una imagen/marca’ en la mente del mercado objetivo; o el reposicionamiento,
cambiando la identidad del destino como producto; son utilizadas para atraer un mayor

numero de participantes. Sin embargo, un elemento clave a tomar en cuenta en este tipo de

3 Existen informes de algunas entidades internacionales de prestigio que ayudan al desarrollo de la imagen de marca del
pais, como por ejemplo, los indices de innovacion global o de la facilidad de emprender negocios (Global Innovation
Index, Ease of Doing Business) del Banco Mundial, o el indice la marca pais (Country brand Index) de Futurebrand.
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estrategias y que generalmente no es considerado, es la opinién y la evolucién permanente
del mercado. Los asistentes a eventos pueden promover los destinos turisticos a través de la
mejora de la imagen del destino y las recomendaciones boca a boca (Haven-Tang, Jones &
Webb, 2007). Por lo tanto, la obtencion de informacion de los atributos que los delegados
consideran importantes en un destino, asi como el analisis de la satisfaccion experimentada

se vuelve imprescindible a la hora de plantear estrategias de mejora.

La informacion especifica acerca de los gustos, preferencias y motivaciones de los
delegados se hace necesaria en la industria de eventos al momento de agruparlos y
establecer estrategias de marketing dirigidas. La experiencia turistica se ha reconocido cada
vez mas por su variedad de motivaciones, actividades y pautas de comportamiento
(Kinnaird, Kothari, & Hall, 1994; Prebensen, Larsen, & Abelsen, 2003; Wilson & Little,
2008; Richards, Pritchard, & Morgan, 2010). La multiculturalidad es otro importante
aspecto a tener en cuenta en la gestion de eventos, comprender las diferentes procedencias
y culturas de los delegados podria ser un factor clave de éxito. De la misma manera, el
analisis de las particularidades, como edad, género, y nacionalidad, es importante para
identificar el nivel de influencia que estos elementos tienen sobre el comportamiento de los
delegados en la toma de decision de asistir o no a un evento, asi como en el grado de
satisfaccion de la calidad de servicio experimentado. Este ultimo elemento (grado de
satisfaccion) se considera crucial y es un antecedente en la disposicion de fidelizar a los
clientes en diversos aspectos, como pueden ser la asistencia repetida a nuevos eventos,
ganar cuota en el mercado incrementando nuevos turistas vacacionales por la
recomendacion o el regreso al destino (Oliver, 1996; Severt et al., 2007; Dragi¢evi¢, 2010;

Lu & Cai, 2011).

Un cuestionario que permita recoger informacion precisa para el analisis de los factores
mencionados es fundamental. Existen diversos formatos que han sido utilizados por los
investigadores para medir la satisfaccion en diferentes aspectos del ser humano, la mayoria
de ellos apoyados en los formatos de respuesta multi-categoria de cinco y siete puntos de la
escala Likert. Sin embargo, Dolnicar (2012), luego de realizar una exhaustiva revision

literaria acerca de la justificacion del uso de este tipo de formatos, afirma que no existe un
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argumento valido para su uso, y concluye que el formato dicotomico supera al formato
multi-categoria de siete puntos que mas ha sido utilizado en aquellos contextos en los que
los entrevistados emiten juicios de valor sobre aspectos de marca. En relacion a las
preguntas, el hacer una definicion clara del objeto de estudio que esta siendo medido es

clave al momento de la redaccion (Dolnicar, 2013).

Una vez expuestas las motivaciones para el desarrollo de la presente tesis doctoral se
expone el objetivo principal de la investigacion: analizar de la calidad de servicio en la
industria MICE utilizando la metodologia borrosa y TOPSIS. Los resultados obtenidos
aportaran a las asociaciones y destinos de acogida una herramienta que puede ser replicada
en otros eventos. El andlisis profundo y reflexivo de los resultados interesa, tanto a los
tomadores de decisiones de la gestion de eventos, como a las entidades gubernamentales
correspondientes para plantear politicas que conlleven a una mejora de la calidad de
servicio y a preparar el destino para que sea competitivo dentro del tan deseado segmento
MICE. Dentro de este objetivo general, la memoria de tesis doctoral aborda un objetivo

triple que se desarrolla a continuacion en cada uno de los articulos desarrollados.

Primero, se obtiene un indice de rendimiento global de la satisfaccion para cada evento.
Para cumplir con este objetivo, se usa la teoria de los conjuntos borrosos aplicando como
método los numeros triangulares borrosos (NTBs) para superar conceptos vagos
relacionados a los juicios subjetivos que los seres humanos proporcionan cuando miden la
calidad de servicio mediante términos lingiiisticos. Posteriormente, se resuelva el problema
de la matriz de informacién clarificada utilizando el método TOPSIS® que se basa en el
grado de semejanza Optima definiendo la solucion ideal positiva y la solucion ideal

negativa (Hwang & Yoon, 1981).

Segundo, obtener un indice de rendimiento global de la satisfaccion para los segmentos:
nacionalidad, género y edad. Este objetivo, al igual que el primero, se cumple usando los

métodos nimeros triangulares borrosos y TOPSIS.

* TOPSIS es un acrénimo que proviene del siguiente término anglosajon: techniques for order preference by similarity of
ideal solution. Se trata de establecer un algoritmo que permita extraer la informacion relevante por similitud a soluciones
extremas positivas o diferencia de soluciones extremas negativas.
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Finalmente, el tercer objetivo consiste en analizar la robustez de los indicadores sintéticos
de calidad de servicio obtenidos a través de los métodos numeros triangulares borrosos y
TOPSIS. En este caso, se analiza la relacion entre el nimero de categorias de respuesta
utilizados en las preguntas de la encuesta, la diferente representacion de los numeros
triangulares borrosos, los diferentes métodos de clarificacion y los indicadores sintéticos de
la calidad de servicio obtenidos en los eventos, analizando si los resultados se ven afectados

por cambios en estos tres parametros.

1.2 Metodologia.

La presente investigacion se desarrolla en base a la logica borrosa que, aunque
tradicionalmente ha sido utilizada en el area de administracion de empresas, esta cobrando
fuerza en el sector de los servicios. Engel et al. (1995) afirman que las creencias o
expectativas, en torno a las caracteristicas o atributos relacionados al servicio que
experimentan los consumidores, influyen fuertemente en sus apreciaciones acerca de €stos.
Experiencias pasadas de los consumidores, con otros servicios de similares caracteristicas,
generalmente hacen que exista una asociacion entre el servicio prestado y sus principales
particularidades. De tal modo, que si el peso de los atributos para medir la calidad de
servicio depende de la relativa importancia que el consumidor le dé y del contexto en el
cual se encuentren, éstos deberian elegirse para que reflejen tanto la subjetividad de la

evaluacidon como el entorno en el cual se esta ofertando el servicio.

Dentro de este contexto, varios modelos para evaluar la calidad de servicio han sido
propuestos. En esta investigacion, se utiliza el modelo de decision multi-atributo (MDMA)>
para calcular un indice de satisfaccion o la calidad de servicio para el total de la muestra y
para cada uno de los segmentos extraidos de la base de datos. La informacién obtenida, a
través de las encuestas aplicadas a los delegados de los ocho congresos celebrados en la
Universidad Técnica Particular de Loja, acerca de los atributos que conforman la calidad de

servicio en términos lingliisticos se traduce en informacion vaga e imprecisa. De tal modo

> MDMA generalmente resuelve un problema de seleccion u ordenacion de alternativas bajo atributos generalmente
independientes, inconmensurables o contradictorias (Hwang & Yoon, 1981).
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que se con el fin de agregar esta informacion vaga se aplica la teoria de los nimeros

borrosos desarrollada por Zadeh (1965).

Las caracteristicas de los atributos que se usan en el cuestionario para recopilar la
informacion, usando términos lingiiisticos como poco satisfecho, moderadamente
satisfecho o muy satisfecho, resultan vagos, y el proceso de valoracion se torna subjetivo e
intrinsecamente impreciso. La logica borrosa ayuda en la medicién de esta ambigiiedad y
subjetividad asociadas a los juicios de los seres humanos. Basicamente, la teoria de los
conjuntos borrosos es una herramienta que ayuda a la comprension y razonamiento del
proceso de toma de decisiones. Los investigadores afirman que esta metodologia es
consistente al combinar el conocimiento subjetivo y el conocimiento objetivo, define a los
valores intermedios entre valores convencionales exactos y verdaderos. Por tanto, el
método basado en la logica borrosa se ha convertido muy popular en el campo de la
medicion de la satisfaccion, la calidad del servicio o la calidad experimentada (Bai,
Dhavale & Sarkis, 2014; Benitez, Martin & Roman, 2007; Lin, 2010; Kabir & Hasin, 2012;
Saeida Ardakani, Nejatian, Farhangnejad & Nejati, 2015; Tsaur, Chang & Yen, 2002; Yeh
& Kuo, 2003), puesto que pueden tratar eficazmente aquella informacion vaga
proporcionada por los delegados al momento de evaluar los atributos de la calidad de

servicio.

En esta investigacion, se va a restringir el uso de los conjuntos borrosos a los nimeros
triangulares borrosos que estdn definidos por una terna (a, a, as) de nameros reales y se
denotan por A. Cada término lingiiistico es caracterizado por un niimero triangular borroso
para representar su rango de valor aproximado entre 0 y 100° y denotamos como
(a;,aza3), donde 0 <a; <a, <az <100. a, es el valor mas probable del término
lingiiistico, y a; y as son las cotas inferior y superior usadas para reflejar la ambigiiedad

del término.

Una vez obtenida la informacion de la logica borrosa, se hace necesario clarificarla y asi

justificar si el rendimiento de algun atributo es débil o fuerte. Para esto se debe establecer

%0tros rangos tales como (0-7) o (0-10) también pueden ser validos.
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un orden en el conjunto de los numeros triangulares borrosos, de tal modo que se precisa
emplear algin método de ranking no borroso durante el ejercicio empirico para cada
segmento o conjunto de datos tratados. Es decir, la clarificacion es una técnica que permite
convertir nimeros borrosos en numeros reales o permite ordenar dos nimeros borrosos
mediante alguna relacion, de esta manera, los investigadores pueden establecer un orden
completo en el espacio de los nimeros triangulares borrosos. Este proceso de clarificacion
identifica el mejor valor para la evaluacion no borrosa. Metodologias como, la media-del-
Maximo, Centro-del-Area, y el método a-corte (Zhao & Govind, 1991) son algunos de los

enfoques mas comunmente utilizados de los multiples existentes.

En esta memoria, se usara uno de los métodos que mas se han utilizado con anterioridad,

comparando la evaluacion de dos nimeros triangulares borrosos usando v; que se define
como, v; =(a +2a,+a,)/4 para la terna (a; a, as) que representa a un namero triangular
borroso A, La seleccion de este método (Chen, 1996) se origina por su simplicidad y porque
no requiere del establecimiento previo de un juicio personal del analista El método se

fundamenta en la comparacion de numeros borrosos, y su ldgica se apoya en la definicion

de la eliminacion de un nimero borroso (Kaufmann & Gupta, 1988).

Posteriormente, se debe resolver el problema de la evaluacion multi-atributo caracterizado
por la matriz de evaluacion clarificada, y para lograr esto, se aplica un método que se
fundamenta en el grado de optimalidad basado en la mejor alternativa virtual formada por
diferentes alternativas donde hay multiples atributos que caracterizan su nivel de
cumplimiento y la nocion de la mejor respuesta (Zeleny, 1982). El método aplicado es el
desarrollado por Hwang y Yoon, definiendo la solucion ideal positiva y la solucion ideal
negativa (Hwang & Yoon, 1981), es decir, el método TOPSIS. Este método ha sido
ampliamente utilizado en diferentes contextos de decision (véase, por ejemplo,
Athanassopoulos y Podinovski, 1997; Chang & Yeh, 2001; Chen & Hwang, 1991; Yeh et
al., 2000; Zeleny, 1998).
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1.3 Datos.

La informacion base para el andlisis de la percepcion de la calidad experimentada por los
delegados en los eventos organizados por la Universidad Técnica Particular de Loja en el
periodo septiembre 2012 — marzo 2013 se obtuvo mediante la aplicacion de encuestas a 332
asistentes no locales durante el café o almuerzo, esto, previa coordinacion y autorizacion de

los organizadores.

Cuatro estudiantes fueron previamente capacitados por los investigadores principales para
desarrollar eficazmente la aplicacion de encuestas. Seis eventos de caracter internacional y
dos de caracter nacional se eligieron para recopilar la informacion. Cinco de estos eventos,
pertenecen al area de investigacion ciencias e ingenieria, dos a sociales y uno a

humanidades.

Para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion, se disefia una encuesta que
contiene 45 atributos diferentes que incluyen factores de estimulo para la toma de decision
de asistir 0 no a un evento; y, servicios ofertados por la entidad organizadora y empresas
complementarias como hospedaje, A&B, transporte, ocio y recreacion. Para realizar el
analisis descriptivo de estas dimensiones y obtener informacion objetiva de los delegados,
se pregunta acerca de la importancia, satisfaccion experimentada y el grado de
cumplimiento de las expectativas que tenian previa su visita a la sede. Para los dos primeros
constructos se utiliza una escala Likert de nueve puntos y para el tercer constructo una
escala Likert de cinco puntos. Estas escalas posteriormente se convierten en una escala
Likert de tres puntos. Es importante mencionar que en los dos primeros articulos se realiza
una seleccion de los atributos que miden la calidad de servicio utilizando solo 32 atributos,
donde se prefiere no utilizar muchos de los atributos que hacian referencia a la amabilidad

del personal.

El disefio de la encuesta se encuentra dividido en cuatro secciones. En la primera seccion se
pregunta a los delegados acerca de los factores que influyen como estimulo en el proceso
de la toma de decision de asistir o no a un evento. La segunda seccion se dedica a recoger

informacion referente a la percepcion de la calidad de servicio experimentada en el destino
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y durante el viaje; en este apartado se considera pertinente indagar, ademas, sobre el gasto
turistico realizado. En la tercera seccion se obtiene informacion acerca de la calidad global
de congreso, y, la cuarta y ultima seccion es la que permite hacer la caracterizacion de los

delegados con los datos sociodemograficos recopilados.

El disefio del cuestionario en el desarrollo de este tipo de investigaciones juega un papel
muy importante. En este caso, se desarrolldé un cuestionario que permitié la comparacion
entre los indicadores de calidad de servicio formulados con los formatos de escala Likert de
9 puntos que luego se convierte en una escala Likert de 3 puntos. Asi mismo, la encuesta
fue entendida sin dificultad por los delegados pese a tener 45 atributos en 12 dimensiones
diferentes. Se realizd un importante trabajo en las fases preliminares de la encuesta piloto y
el grupo focal. En esta fase, se ajusto la redaccion de las preguntas, asi como la eleccion de
entrevistadores como método de obtener los datos para evitar no respuestas o malos

entendidos en algunas cuestiones.

1.4 Conclusiones generales.

La investigacion desarrollada en esta tesis doctoral a través de los ocho congresos
celebrados en la Universidad Técnica Particular de Loja, permite obtener informacion
precisa y relevante acerca de la calidad de servicio que los delegados experimentan durante
su particion en los eventos. La aplicacion de la metodologia de los nimeros borrosos ha
resultado adecuada para este trabajo reduciendo los aspectos de incertidumbre asociados a
los juicios subjetivos de los seres humanos cuando miden la calidad de servicio en términos

lingiiisticos.

Conocer el sentir de los delegados acerca de la satisfaccion experimentada en el destino
usando cuestionarios de opinion es crucial al momento de disefiar practicas que conlleven a
tomar acciones correctivas en aquellos elementos que podrian estar causando
insatisfaccion. Mucho se ha hablado acerca de las ventajas que trae consigo el turismo de
eventos; por tanto, el analisis profundo y reflexivo de los datos por parte de los actores

involucrados - gobierno, empresa, y universidad - permitirian establecer politicas adecuadas
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en aras de consolidar la ciudad como un destino competitivo en el tan apetecible sector
MICE. Claro esta, que esta premisa se puede lograr solamente con el compromiso de los

diferentes entes, tanto a niveles gerenciales como operativos.

Los resultados obtenidos a partir del analisis de los ocho congresos se pueden resumir en
que las mejores dimensiones se observan en la imagen general de Loja, destino sugerente
para ir acompafiado, oportunidad de intercambiar conocimientos, oportunidad de
incrementar conocimientos y formacion, temas a tratar durante el congreso, servicio de
entrega y acreditaciones y atencion al congresista. Esto contrasta con las peores
dimensiones observadas en la facilidad de acceso a pie desde el hotel al centro de
convenciones, las conexiones de Loja con las principales ciudades del pais y el tiempo de

desplazamiento entre el aecropuerto y el centro de la ciudad.

Se obtuvo que el evento mejor valorado correspondia a un congreso nacional que se realiz
en el mes de diciembre del afo 2012 “Diagndstico y Tratamiento de Infecciones
Bacterianas Virales y Micoticas de la Piel”. Mientras que los congresos peor valorados han
sido dos congresos internacionales que tienen relacion con el contexto Latinoamericano,
“Encuentro Latinoamericano del Parlamento Mundial de la Juventud” y “Drupal Summit
Latino Loja 2013”. A raiz de estos resultados, se puede concluir que la naturaleza del
evento puede tener una incidencia en la calidad percibida del mismo, donde los

participantes en eventos internacionales pudieran tener unas expectativas mas altas.

En relacion a las dimensiones que presentaban una mayor sensibilidad, se presentaron los
resultados correspondientes a los eventos antes mencionados, obteniendo que la calidad
global era inelastica respecto a todas las dimensiones. Sin embargo, mirando la magnitud
de los valores se concluye que la calidad es muy ineléstica respecto a la obtencion de
prestigio por asistir al congreso. De la misma forma, se puede ver que no es muy sensible a
los cambios en las conexiones de Loja con las principales ciudades del pais y la mejora de

la wifi.

De la misma manera, segmentar a los delegados de acuerdo a su nacionalidad, género y

edad nos ha permitido llegar a las siguientes conclusiones: (1) los delegados ecuatorianos
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expresan sentir una mayor satisfaccion en la calidad experimentada que los delegados
internacionales, posiblemente porque estan mas familiarizados con los estandares existentes
en el pais; (2) el género femenino experimentd una satisfaccion inferior que el género
masculino, asi que se concluye que nuestros resultados no son concordantes con lo
obtenidos por Hamermesh (2011) y Gehrsitz (2014). En este caso, los autores observan que
las mujeres suelen ser mas generosas en las evaluaciones que realizan que los hombres; (3)
los resultados obtenidos atendiendo a la edad del delegado se encuentran en mayor
concordancia con lo manifestado en trabajos anteriores, es decir, que aquellos delegados
ubicados en el rango entre los 31 y 40 afios experimentaron una mayor satisfaccion,
mientras que los mayores a 50 afios advirtieron la peor calidad. Es importante poner
atencion a este segmento ya que resulta interesante atraerlo por tratarse de personas
profesionales en etapa productiva y con un alto poder adquisitivo. Estos hallazgos deben ser
aprovechados por las autoridades gubernamentales de la ciudad de Loja y los gestores de
eventos para que en planificaciones futuras integren estrategias de marketing direccionadas

por segmentos.

Se obtuvieron otros resultados como que los delegados de alto nivel y otros rasgos
personales relacionados con la lealtad caracterizan la solucion ideal positiva, y que los
participantes jovenes y otros grupos de fidelizacion fueron excesivamente representados en
la solucion ideal negativa. Hay que resaltar que este ejercicio se basa en el andlisis
individual que se hace en 106 segmentos diferentes formados con las variables

sociodemograficas y otros rasgos personales.

En cuanto a la sensibilidad de la calidad de servicio analizada a nivel de los segmentos de
género, nacionalidad y edad, se puede ver que a nivel general, la calidad global es inelastica
respecto a todos los atributos. Sin embargo, mirando la magnitud de los valores se concluye
que la calidad es muy elastica respecto al servicio de entrega de acreditaciones y al nivel de
higiene y salubridad de los hoteles. Ademas pormenorizando en cada uno de los segmentos,
se observa que en la nacionalidad, la dimensién de ser un destino sugerente para ir
acompanado es mas eldstica en el grupo de los ecuatorianos. Mientras que el nivel de

higiene y salubridad de los hoteles es mas elastico en el grupo de los delegados
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internacionales. Analizando el género, se observa que el sistema de acreditaciones sigue
siendo la dimension mas eléstica, pero ésta afecta de manera mas significativa a las mujeres
probablemente porque el género femenino es mas exigente con las azafatas del congreso
que el grupo de los hombres. La misma observacion y tendencia se observa en cada grupo
de edad, donde los delegados con mas edad son mas exigentes que los delegados jovenes.
También es destacable que el destino sea sugerente para ir acompafniado afecta con mayor

intensidad al grupo cuya edad esta comprendida entre 31 y 40 afios.

Finalmente, se concluye que el indicador de calidad de servicio de los eventos analizados es
robusto a cambios en la representacion de los numeros triangulares borrosos,
representaciones numeéricas para las escalas Likert multi-categoria, diferentes formatos de
respuesta o diferentes transformaciones de formatos de respuesta multi-categoria a formatos
binarios; esto, luego de aplicar el test de correlacion de rangos Spearman. Se comprueba
que los indicadores de servicio de calidad de los eventos son iguales siempre y cuando la
matriz de informacion sea la misma, sin importar que para obtenerla se haya usado la

representacion numérica precisa de los valores ordinales o la logica borrosa.

Ademas, la cercania o asociacion positiva entre los 9 puntos de los numeros triangulares
borrosos y los formatos binarios fue mas intensa cuando la traslacion de las escalas era mas
exigente a la hora de definir la satisfaccion de los delegados, es decir, pasando de las seis
ultimos a s6lo las tres Gltimos puntos. La explicacion se puede deber a que la mayoria de

los delegados tendian a dar buenas calificaciones en la mayoria de los atributos.

1.5 Limitaciones ddl estudio

Este estudio presenta algunas limitaciones que merecen ser comentadas. Primero, se ha
aplicado la metodologia de los conjuntos borrosos sin tener en cuenta que los delegados no
han podido establecer su tipologia en relacion a como trasladar la informacion lingiiistica a
los nimeros borrosos triangulares utilizados. En este aspecto se puede destacar que existen
diferentes segmentos de delegados, que se pueden caracterizar por ser mas o menos
exigentes respecto a las distintas dimensiones utilizadas en el articulo. Segundo, las

encuestas se realizan a lo largo del afio e intervinieron diferentes departamentos y areas de
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investigacion, por lo que los resultados pueden deberse a caracteristicas intrinsecas de estos
departamentos y areas de investigacion, por lo que se hace necesario profundizar en este
aspecto.

Otro tipo de limitacion de este estudio tiene que ver con la forma ad-hoc en la que se ha
realizado la traslacion de la escala Likert de 9 puntos a respuestas binarias. En este aspecto,
hubiera sido mas deseable preguntar directamente al entrevistado si estaba o no satisfecho,
y como el formato de la pregunta binaria también puede afectar a los resultados obtenidos.
En este caso concreto, la investigacion se basaba principalmente en la aplicacion de una
encuesta compleja a los no residentes en Loja, por lo que la obtencion de otros objetivos

mas relacionados con el disefio de cuestionarios se consideré menos importante.

1.6 Lineasdeinvestigacion futuras.

Pese a los avances presentados en esta tesis doctoral hay varios aspectos que pueden ser
investigados a futuro. Aplicar encuestas periddicas a los delegados de los eventos de la
UTPL, eligiendo distintas fechas y una mejor homogeneidad en el area de investigacion,
permitirian contrastar de manera dindmica los resultados obtenidos. De esta forma, se
podria construir un estado del arte que sirva de base a los entes gubernamentales y a la
propia universidad para tomar decisiones relativas a las necesidades insatisfechas de los
visitantes. De acuerdo a Oliver, (2006); Severt et al., (2007); Dragicevi¢, (2010); Lu & Cai,
(2011), la determinacion de lealtad a los eventos, ganar cuota en el mercado, e incluir
ademas las intenciones de retornar al destino y recomendarlo o no a otras personas depende
del grado de satisfaccion que experimenten los delegados. Por tanto, esta informacion es
crucial al momento de planificar a corto y mediano plazo practicas conducentes a ofertar
servicios de calidad que permitan posicionar a Loja como un destino competitivo en la
industria MICE. A este respecto, se pueden aplicar modelos de ecuaciones estructurales
para ver en qué medida la satisfacciéon es un antecedente de la calidad global y la

fidelizacion.

Otra linea de investigacion futura esta relacionada con la primera limitacion observada en

la seccion anterior. Se podrian realizar encuestas que permitan analizar la correspondencia
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existente entre las diferentes escalas que se utilizan, incluyendo las escalas centesimales
tipo termometro. En este aspecto, se puede partir del trabajo de Dolnicar & Griin (2009), en
el que las autoras muestran que los encuestados utilizan la escala métrica de manera muy
diferente cuando proporcionan informacion sobre diferentes constructos. Sus resultados se
obtienen mediante la aplicacion del test de Kolmogorov-Smirnov para la igualdad de las
distribuciones entre las creencias y las intenciones de comportamiento. Sin embargo, este
resultado puede ser analizado por cada item incluido en la encuesta, para analizar si la

hipotesis de que la escala métrica también es atributo-dependiente puede ser o no aceptada.

Otra linea de investigacion deberia estar enfocada al disefio de estrategias de marketing y
difusion. Atributos como ubicacion geografica de la ciudad’ y su baja conectividad en
transporte aéreo tuvieron una baja satisfaccion, lo cual deberia ser tomado en cuenta y
centrarse en convertir estas debilidades en fortalezas y desarrollar una imagen de marca
para promocionar a Loja como un destino seguro, lleno de gente amable, alejado de las
grandes ciudades y rodeado de naturaleza; es decir, explotar aquellos atributos que tuvieron
alto grado de satisfaccion. Asi mismo se deberian considerar los resultados obtenidos al
segmentar los delegados y direccionar las estrategias, de tal manera que los recursos sean

utilizados eficientemente.

Otra parte importante dentro de la calidad de servicios es conocer el nivel de
profesionalismo del personal que labora en las empresas que componen la infraestructura
turistica. De tal manera, que aquellas asociaciones vinculadas al sector planteen programas
de capacitacion acorde a las necesidades existentes en el medio. Esto en aras de ofertar a

los visitantes servicios de gama alta siempre.
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Capitulo 2.

NUmerosborrososy TOPSI S para analizar la
calidad de servicioen laindustriaMICE.

Resumen.

Este articulo presenta un enfoque de logica borrosa para resolver un problema
multidimensional que evalua la calidad del servicio de algunas conferencias celebradas en
la Universidad Técnica Particular de Loja en el afio 2013. De esta forma se calcula un
indice de satisfaccion global del servicio para cada conferencia lo que permite obtener una
clasificacion final de las conferencias seleccionadas. Se utiliza la teoria de los conjuntos
borrosos aplicando niimeros borrosos triangulares (TFN) como método para superar
algunos problemas lingiiisticos, es decir, la ambigiiedad de los conceptos que se asocian a
los juicios subjetivos de los seres humanos cuando miden la calidad del servicio mediante
términos lingiiisticos. Basandonos en el concepto de grado de optimalidad, se desarrolla a
través del método TOPSIS un indice de rendimiento global de la satisfaccion para cada
conferencia. Un conjunto de 32 dimensiones diferentes se han utilizado para evaluar el
grado de satisfaccion que los asistentes experimentan, y la clasificacion final muestra que el
rendimiento de las conferencias 'no es homogénea ya que algunas de ellas presentan un
mejor rendimiento. Esto puede deberse a diferentes factores, como por ejemplo, los
recursos centrales que proporciona la universidad para todas las conferencias, la calidad de
los trabajos incluidos en la conferencia, los oradores principales, los diferentes segmentos
de mercado que asistieron a la conferencia y otros factores externos. Los estudios sobre la
calidad del servicio en MICE son todavia escasos en la literatura. La mayor parte de la
literatura sobre calidad de servicio en el turismo se refiere generalmente a los hoteles. Por
esta razon, nuestro estudio pretende llenar este vacio. Nuestros resultados permiten a los

organizadores y las autoridades centrales de la universidad que puedan identificar
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diferentes dimensiones que necesitan mejorarse, lo que permite redirigir y proporcionar
directrices generales especificas sobre como responder con eficacia a las observaciones,
sugerencias y quejas de los delegados. Ademas, el estudio analiza no sélo los atributos de la
calidad funcional en la universidad, sino también los atributos respecto a la calidad en el
destino, como la imagen de la ciudad, las conexiones de transporte al aeropuerto, los
hoteles, los restaurantes y el clima. Por lo tanto, los planificadores y administradores de la
ciudad también pueden utilizar los resultados para comercializar Loja como un destino

atractivo en Ecuador para la industria MICE.

Palabras clave: Logica borrosa, Numeros borrosos triangulares, TOPSIS, Segmento
MICE, Calidad de servicio

2.1 Introduccion.

En los ultimos afios los investigadores del ambito de la Economia del Turismo han
mostrado un interés creciente en lograr medir los determinantes de la calidad de servicio en
diferentes tipos de segmentos en aras a aportar alguna orientacion sobre las mejores
practicas. En este articulo nos centraremos en uno de los segmentos que mas se ha

desarrollado en los ultimos afos, a saber el “turismo congresual o de eventos”.

El turismo congresual o de eventos es una actividad turistica que actualmente genera un
volumen de negocios cerca del 20% del turismo internacional, se produce por diversas
actividades profesionales y la Organizacion Mundial del Turismo —OMT- (2005:1) lo

define como:

Sector de reuniones y eventos, también conocido como sector de las reuniones, viajes de
incentivos, conferencias y exposiciones o sector de las MICE ( Meeting, incentives,
congresses, exhibitions), es aquel que abarca las actividades basadas en la organizacion,
promocién, venta y distribucion de reuniones y eventos; productos y servicios que
incluyen reuniones gubernamentales, de empresas y de asociaciones; viajes de incentivos

de empresas, seminarios, congresos, conferencias, convenciones, exposiciones y ferias.

22



Analisis de la calidad de servicio en la industria MICE

El turismo congresual o de eventos es cada vez mas competitivo debido a la reduccion de
patrocinio y a que la financiacion de los viajes es mas estricta para todos los delegados
participantes por las restricciones presupuestarias que atraviesan todas las empresas en este
periodo de crisis financiera que se estd padeciendo a nivel global. Esto ha provocado que el
mercado se vuelva mucho mas competitivo, por lo que los diferentes grupos de interés,
como son las propias asociaciones, organizadores de reuniones y todos aquellos que
participan de alguna manera en este segmento, deben esforzarse en desarrollar aquellos
productos que adquieren un mayor valor de mercado. De acuerdo a esta premisa, Hu y
Hiemstra (1996) muestran que uno de los determinantes mas importantes es seleccionar el
destino para que las necesidades y expectativas de los delegados o participantes se
satisfagan. Por otra parte, debido a los beneficios econémicos directos e indirectos de las
convenciones y reuniones, los diferentes destinos compiten ferozmente por el derecho a
organizar estos, y no es extrafio que existan diferentes asociaciones que integran
horizontalmente diversos grupos de interés, como pueden ser la asociacion de hoteles,
restaurantes, agencias de viaje y palacios de congresos y convenciones, intentando

promocionar una ciudad o un destinos especifico para poder competir a nivel internacional.

Nuevas instalaciones y facilidades para desarrollar este tipo de turismo se han afadido
continuamente a un mercado que ya mostraba signos de saturacion. Durante las ultimas
décadas, el crecimiento de espacio para convenciones supera en muchos casos con creces el
ritmo de expansion de este mercado. Este hecho ya se evidenciaba a principios del siglo
XXI (Jackson, 2002), por lo que la crisis ha agudizado el nivel competitivo que
experimenta el sector. Por lo tanto, los destinos deben esforzarse mediante la calidad de
gestion en entender como se percibe cada destino, no solo individualmente, sino con

respecto a la competencia (Bonn et al., 1994).

El objetivo comun de las asociaciones y de los organismos de promocion de los destinos de
eventos suele ser maximizar el nimero de asistentes a los mismos (Oppermann y Chon,
1997). Para las asociaciones, las reuniones y convenciones anuales son una fuente
importante de ingresos, proporcionando cerca de un tercio de sus ingresos anuales (Shure,

1995). Para los destinos de acogida, los delegados proporcionan un impacto econdémico
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directo que suele ser mas significativo que el de otro tipo de turistas, ya que su gasto medio
diario suele ser mas alto (Oppermann, 1995). Rutherford y Kreck (1994) muestran, como
aproximadamente el 60 por ciento de los asistentes a la reunion dedican parte del tiempo a
realizar gastos extras en actividades turisticas y recreativas, antes, durante y después del
evento. Ademads, los asistentes al evento satisfechos pueden muy bien convertirse en
turistas vacacionales en el futuro (Oppermann, 1998), y publicitar el destino a través del
boca a boca (Abbey y Link, 1994). Por lo tanto, valorar la calidad de servicio
experimentada por los turistas asistentes a eventos se ha convertido en una linea de
investigacion de indudable interés para diferentes agentes economicos. Una revision de la
literatura revela que muchos investigadores se han ocupado de esta cuestion fundamental
mediante la identificacion de diferentes atributos que inciden en la decision de los
delegados a la hora de asistir a estos eventos (Lee y Back, 2005), distinguiendo entre

factores de estimulo e inhibicion.

El andlisis de la calidad del servicio o satisfaccion el turismo de eventos se antoja
indispensable para diferentes agentes econdémicos. Hasta ahora los intentos que se han
realizado han sido de manera parcial, por ejemplo, estudiando como la imagen del destino
afecta a la participacion en el evento (Baloglu y Love, 2001, Bonn et al., 1994; Go y
Govers, 1999; Lee y Back, 2007; Oppermann, 1996). Mdas importante atn, si bien estos
estudios han arrojado alguna luz sobre el papel de la imagen de destino en la participacion,
estos estudios no analizan de una manera global la calidad de servicio experimentada por
los turistas de eventos, una vez que estos han decidido participar. Como era de esperar, la
revision de la literatura nos permite concluir que no existe mucha investigacion tratando de
obtener un indicador sintético de calidad en este sector, aunque si existen aplicaciones en
otros sectores como la direccion de empresas (Hutchinson, 1998; Viswanathan, 1999; Xia
et al., 2000) o los hoteles (Benitez et al., 2007). Por lo tanto, este estudio esta disefiado para
llenar este vacio en la investigacion, con el objetivo de presentar una herramienta que
puede ser utilizada en otros eventos que se realicen en otros destinos. En particular, este
estudio amplia el alcance de la investigacion, incluyendo las dimensiones de calidad que se
han extraido de la revision de la literatura, investigando como los distintos atributos

conforman la calidad global del evento de los asistentes a los congresos de la Universidad
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Técnica Particular de Loja (UTPL). La identificacion de los atributos de destino, congreso,
empresas auxiliares y servicio es muy importante, no solo desde la perspectiva de
asistentes a la reunién, sino que se antoja fundamental para las asociaciones y los destinos
de acogida a la hora de comprender el verdadero potencial que tiene un destino. Ademas,
esta investigacion ayudard a los gestores de eventos de la UTPL a la hora de incidir en
aquellos atributos que estén bajo su control para mejorar de manera efectiva la calidad de

servicio de los eventos que organicen en el futuro.

El trabajo se estructura en cinco secciones adicionales ademas de esta introduccion. La
segunda seccion se dedica a presentar la revision de la literatura. En la tercera seccion, se
presenta el cuestionario realizado y una breve explotacion descriptiva de los datos. La
cuarta seccion muestra los fundamentos metodoldgicos del enfoque que se propone para
calcular los indicadores globales de calidad teniendo en cuenta la incertidumbre asociada a
la informacion lingiiistica proporcionada por los delegados. La quinta seccion presenta los
principales resultados obtenidos. Y por ultimo, la sexta seccion presenta las conclusiones y

observaciones finales de la investigacion.

2.2 Revision delaliteratura.

El turismo de eventos posee caracteristicas particulares muy importantes tanto para los
participantes como para los organizadores y ciudad sede. Para los participantes, por

ejemplo, asistir a un evento supone,

e (Conocer cara a cara a personas con iguales o similares intereses. Pese al auge del
8 . . .
uso de las TIC® (videoconferencias, Internet, chats, ...) no se ha logrado suplir a los

eventos.
e Intercambiar conocimientos y experiencias,
e Conocer, turisticamente otras ciudades y paises,

e Deleitarse con actividades artisticas y culturales propias del lugar sede,

8 TIC: Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
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e En algunos casos, viajar subvencionados por la empresa en la cual laboran.

Asi mismo para la organizacion y ciudad sede ofrece las siguientes ventajas:

e Desestacionalizacion del lugar sede.
e Alto gasto turistico’

e Servicios de gama alta siempre.

e Fidelizacion para la sede.

e Imagen de marca para la ciudad.

e Contribuye al desarrollo turistico de la ciudad sede a través del crecimiento de los

diferentes negocios (transporte, alimentacion, hospedaje, entretenimiento, etc.).

Getz (1997:16) al hacer referencia del turismo de eventos menciona que “la planificacion,
desarrollo y comercializacion de eventos es una atraccion turistica para maximizar el
numero de turistas que participan en eventos ya sea como atraccion primaria o secundaria”.
Lo que representa una estrategia con mucho potencial para los paises o ciudades sedes de
los eventos pues posibilita que se fomente la expansion del turismo de ocio y recreacion ya

que comparten con estos la misma infraestructura.

Asi mismo, la OMT (2005) considera que el turismo de eventos es uno de los segmentos
del turismo que genera ingresos econdémicos importantes para muchos paises en todo el
mundo, esto se ve reflejado en el crecimiento que esta actividad turistica ha tenido con el
devenir de los afios. Allen, Harris, McDonnell, & O’Toole (2008) afirman que el volumen y
la gama de eventos, particularmente los festivales han crecido de forma espectacular en los
ultimos afios. Segun la Asociacion Internacional de Congresos y Convenciones -ICCA-
(2013), el nimero de eventos ha incrementado exponencialmente en un 10% cada afio; lo
que significa que, cada 5 afios se han realizado alrededor de 10.000 eventos en los ultimos
50 afios. Esto ha significado pasar de 1.795 eventos organizados entre los afios 1963-1967 a

54.844 eventos durante el periodo 2008-2012.

9 Se define como el gasto de consumo total hecho por un visitante para su viaje y durante su estadia.
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Este creciente desarrollo ha suscitado que en los 5 ultimos afios se realice un gasto total de
56.4 billones de dolares y una ganancia de 12.4 millones, gasto estimado en base a todas las
reuniones registradas por ICCA. Es importante destacar que las cifras mencionadas se
refieren unicamente a los gastos personales del delegado y no incluyen las inversiones
adicionales de los organizadores ni los efectos econdmicos secundarios para el destino

(ICCA, 2013).

Es clara la incidencia econdémica que esta industria turistica tiene sobre el desarrollo de las
sedes por lo que se hace imprescindible contar con una infraestructura adecuada,
organizada y que oferte servicios de calidad para que satisfaga las necesidades de los
participantes. Contar con buenas comunicaciones, centros de convenciones; suficientes
establecimientos de alojamiento y de A&B; lugares de interés, actividades de ocio y
recreacion, son algunas de las condiciones con las que debe contar una ciudad para ser sede

de eventos (Swarbrooke y Horner, 2001).

Si bien es cierto que los asistentes a un evento se trasladan a otro lugar impulsados por el
interés en la tematica del mismo, el hecho de que la ciudad sede cuente con facilidades y
atractivos turisticos, en un momento dado podrian ser la motivacion para que el participante
tome la decision final de asistir o no a la reunion. Segin Crouch et al. (2002) los servicios
ofertados en un destino y en sus instalaciones son elementos criticos para el éxito de una
reuniéon. Asi mismo, Chon (1990) citado por Pike (2002), manifiesta que a imagen del
destino tiene un papel crucial en la toma de decisiones de la compra de un viaje y esta
relacionado con la satisfaccion o insatisfaccion del viajero que en gran medida depende de
la comparacion de su expectativa acerca del destino, o una imagen de destino visitado

anteriormente, y su percepcion de la calidad de los servicios recibidos.

El turismo de eventos es una industria que generalmente estd compuesta por personas de un
nivel cultural elevado y que debido a su posicion social presentan un mayor gasto turistico
y son muy exigentes en los estdndares de calidad en los productos y servicios que
consumen (Oppermann, 1996; Zhanga et al, 2007; Regalado Moreno, 2013). Al tomar los
eventos como viajes motivadores en destinos turisticos (Getz, 2001, 2002), éstos se

convierten en constructores de imagenes y catalizadores para un mayor progreso,
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promoviendo el desarrollo sostenible y fomentando mejores relaciones entre los anfitriones

y los asistentes (Shin y Gwak, 2008).

2.3 Datos.

Para el analisis de la percepcion de la calidad recibida por los participantes de los eventos
organizados por la Universidad Técnica Particular de Loja en el periodo septiembre 2012-
marzo 2013, se aplicé un total de 332 encuestas a los asistentes. Para la seleccion de los
participantes a encuestar se procedié a localizar durante los recesos (café, almuerzo) a

personas procedentes de otras ciudades o paises diferentes a la ciudad sede.

Las encuestas fueron aplicadas por un grupo de cuatro estudiantes previamente capacitados
para el desarrollo de esta actividad. En la tabla 2.1 se detallan los eventos en los cuales se

realizaron las encuestas base para el analisis.

Tabla2.1. Eventosdesarrolladosen la UTPL en € periodo septiembre 2012 - mar zo 2013

Mes Nombre del evento A aae Are_ade;,
evento I nvestigacion
SEPTIEMBRE/ IV SEMINARIO TALLER INTERNACIONAL DE Internacional .
2012 ESTUDIANTES POR LA PAZ
OCTUBRE/  ENCUENTRO LATINOAMERICANO DEL PARLAMENTO  {pternacional Humanidades
2012 MUNDIAL DE LA JUVENTUD
OCTUBRE/ SIMPOSIO FORS16 Internacional Clenqasre
2012 Ingenieria
OCZgBR B/ 1 ENCUENTRO DE MUSICOLOGIA Internacional Sociales
OCTUBRE/ CONFERENCIA INTERNACIONAL ATICA Y ISUMMIT Internacional Ciencias e
2012 2012 Ingenieria
NOVIEMBRE/ 1 CONGRESO DIOCESANO DE BIOETICA Nacional Ciencias ¢
2012 Ingenieria
DICIEMBRE/ DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO DE INFECCIONES Nacional Ciencias e
2012 BACTERIANAS VIRALES Y MICOTICAS DE LA PIEL Ingenieria
MARZO/ 2013 DRUPAL SUMMIT LATINO LOJA 2013 Internacional Ciencias e
Ingenieria

Fuente: UTPL (2013), elaboracion propia.

Para el desarrollo de la encuesta se han considerado 32 dimensiones para estimar la
satisfaccion de los delegados obteniendo informacion sobre la importancia, la satisfaccion y

el grado de cumplimiento sobre las expectativas que tenian los mismos antes de venir al
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evento. En los dos primeros constructos se ha utilizado una escala Likert de 1 a 9, mientras
que para las expectativas se utilizo una escala Likert de 1 a 5. De esta manera, se puede
realizar un analisis descriptivo de estas dimensiones para medir objetivamente la calidad
percibida de los delegados de los eventos en diferentes dimensiones sobre los servicios
ofertados por la organizacion y empresas auxiliares, como por ejemplo, el hospedaje, A&B,

y transporte.

La encuesta se divide en cuatro secciones. En la primera seccion se obtiene informacion
relacionada con los principales elementos que influyen a la hora de tomar la decision de
asistir a un congreso. La segunda seccion recoge informacion correspondiente a la
percepcion de la calidad de servicios recibidos por los participantes durante su asistencia al
evento asi como el gasto incurrido en los mismos. En la tercera seccidon se indaga acerca de
la calidad global del congreso, y, finalmente en la cuarta seccion se obtienen datos
sociodemograficos que permiten caracterizar al participante. La seccion tercera, a
diferencia de las dos primeras secciones, resume de manera global en cuatro dimensiones
la satisfaccion que los delegados obtienen a nivel general logrando informacion sélo de la
satisfaccion y expectativas. Ademas también se obtiene informacion sobre variables de
fidelidad de los delegados preguntando acerca del grado de seguridad de decision de los
participantes para regresar a la ciudad de Loja y recomendar el centro de convenciones
como sede de otros eventos. Este aspecto es crucial para lograr analizar en qué medida el
turismo MICE puede ser considerado como un antecedente de otro tipo de turismo a

realizar por los delegados en el futuro.

2.4 M etodologia.

Lewis y Booms (1983) definen la calidad de servicio como una medida de como se ajusta el
servicio prestado a las expectativas de los consumidores. Parasuraman et al. (1985)
desarrollan un modelo conceptual de calidad de servicio entre empresas y consumidores en
algunas industrias donde establecen que “la calidad que un consumidor percibe en un
servicio determinado es una funcioén de la magnitud y la direccion de la diferencia entre el
servicio esperado y el servicio percibido” (p. 46). En su modelo, el servicio esperado

describe las expectativas de los consumidores acerca de qué servicio deberia prestar la
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empresa y el servicio percibido revela la idea que se ha formado el consumidor acerca del

servicio que le ha sido prestado.

En la investigacion de mercado, la mayoria de los cuestionarios usan la escala Likert, que
generalmente es lingiiistica, para medir la actitud de los entrevistados. En el pasado,
diversos métodos estadisticos fueron usados para analizar la calidad de servicio en la
industria hotelera, utilizando escalas Likert de n puntos para ponderar la importancia de los
distintos atributos. En este trabajo usaremos la metodologia de los conjuntos borrosos que
ha sido aplicada en el area de direccion de empresas (Hutchinson, 1998; Viswanathan,
1999; Xia et al., 2000), y que esta cobrando gran aceptacion en andlisis de la calidad de

servicio (Tsaur et al., 2002; Yeh and Kuo, 2003).

Los juicios de los consumidores acerca del servicio dependen basicamente de la fuerza de
sus creencias o expectativas acerca de las diferentes caracteristicas o atributos asociados
con el servicio y de la importancia de los mismos (Engel et al., 1995). Las creencias de los
consumidores tipicamente conllevan asociaciones entre el servicio prestado y sus
principales caracteristicas. Estas asociaciones se derivan de su experiencia directa con el
servicio prestado y de sus experiencias pasadas con otros servicios de andloga naturaleza.
El peso de los atributos esta generalmente relacionado con la importancia relativa que los
consumidores otorgan a cada atributo. Esto implica que los atributos para medir la
eficiencia de un servicio dependen en gran medida del contexto y deberian seleccionarse de
manera que reflejen tanto la problematica sujeta a evaluaciéon como el entorno en el que se

provee el servicio investigado.

En este sentido, se han formulado muchos modelos para evaluar la calidad de servicio
como una suma ponderada de las creencias acerca de los atributos del servicio, teniendo en
cuenta la importancia relativa de dichos atributos. Estos métodos se asemejan a los modelos
de decision multi-atributo (MDMA) que estan basados en la teoria del valor multi-atributo
o de la utilidad (Keeney and Raiffa, 1993). Estos modelos se han utilizado en muchas
ocasiones para ordenar conjuntos de alternativas de decision caracterizadas por multiples
atributos (Dyer et al., 1992; Stewart, 1992; Yeh et al., 1999). Estos métodos son

particularmente adecuados para resolver problemas de decision donde es realmente
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importante y necesario obtener preferencias cardinales o un ranking de las alternativas
disponibles. En el presente caso de estudio, se evaltia la calidad del servicio de ocho
congresos realizado por la UTPL en el periodo septiembre 2012-marzo 2013, obteniendo

un indice general de calidad global del evento para cada uno de los congresos.

Para ser competitivos en el mercado, la ciudad de Loja y la UTPL necesitan ofrecer “el
mejor valor por el dinero” para la organizacion de eventos. Como ya se ha comentado
anteriormente, la calidad global requiere realizar encuestas para que los delegados evaluen
los distintos atributos que conforman la calidad de servicio en la industria de los eventos.
Los treinta y dos atributos incluidos en el estudio son consecuencia de la revision de la
literatura y son adecuados para ser empleados como criterio de evaluacion en la
metodologia que proponemos ya que reflejan los aspectos que mas interesan a los
participantes en eventos. Estos atributos representan diferentes dimensiones, algunas de las
cudles estan bajo el control del personal de eventos de la UTPL, representando parte de la
calidad funcional de la organizacion del evento. Esta esta relacionada con los procesos de
prestacion de servicio de atencion al congresista, sistema de acreditaciones, limpieza del

centro y salas de reuniones, refrigerio y la calidad de la wifi.

El proceso de valoracion subjetiva es intrinsecamente impreciso, debido a las caracteristicas
de los atributos que se usan en el cuestionario. En los procesos de encuesta, se usa un
conjunto de términos lingiliisticos ({poco satisfecho, moderadamente satisfecho, muy
satisfecho}) para valorar la satisfaccion de cada atributo usando una escala Likert de 1 a 9,
usando por lo tanto tres divisiones en cada una de las expresiones faciales que se utiliza en

el cuestionario.

Los términos lingiiisticos, grado de satisfaccion y grado de importancia son a menudo
vagos. Por ejemplo, las expresiones lingiiisticas tales como satisfecho, normal, insatisfecho
son interpretadas como una representacion natural de las preferencias o juicios de los
consumidores. La vaguedad es el origen de la aplicabilidad de la teoria de los conjuntos
borrosos cuando se trata de capturar la estructura de preferencias de los tomadores de
decisiones. La teoria de los conjuntos borrosos ayuda en la medicion de la ambigiiedad de
conceptos que son asociados con los juicios subjetivos de los seres humanos. Durante el
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proceso de evaluacion, los consumidores son, a menudo, imprecisos y esto de lugar a que
aparezcan en el analisis errores importantes. Por lo tanto, la teoria de los conjuntos borrosos
es una herramienta de gran valor cuando se trata de reforzar la comprension y el

razonamiento del proceso de toma de decisiones.

La modelizacion utilizando conjuntos borrosos es una forma efectiva de formular los
problemas de decision donde la informacion disponible es subjetiva e imprecisa
(Zimmermann, 1996). La subjetividad e imprecision del proceso de encuestas a la hora de
reflejar las valoraciones realizadas por los encuestados se analiza de forma mas idonea a
través de los conjuntos borrosos. Herrera y Herrera-Viedma (2000) sostienen que los
términos lingiiisticos son intuitivamente mas faciles de usar cuando los tomadores de
decisiones expresan la subjetividad e imprecision de sus valoraciones, y por esta razon la
teoria de los conjuntos borrosos se ha convertido en un método muy popular en el campo de

la evaluacion de la calidad de servicio.

Los numeros borrosos es una metodologia muy apropiada que combina adecuadamente el
conocimiento subjetivo y el conocimiento objetivo. Zadeh (1965) enuncié algunos
resultados basicos asociados al desarrollo de los conjuntos borrosos. Muchos de los
conjuntos encontrados en la realidad no tenian definidas cotas que separasen los elementos
dentro de un conjunto de los que estan fuera. En nuestro caso se puede intentar evaluar
cuando la temperatura del destino es adecuada. Si denotamos por W el conjunto de
“caracteristicas de la temperatura del destino que producen una satisfaccion moderada”, la
cuestion que surge es cudles son los limites de este conjunto. ;Pertenece a este conjunto una
temperatura de 22 grados Celsius y una humedad relativa del 30 por ciento? ;y si
cambiamos la temperatura en cinco grados arriba o abajo? Las respuestas a estas cuestiones
son siempre logicas desde el punto de vista de la herramienta encargada de medir la
calidad de servicio, y como bien se reconoce siempre existird una probabilidad positiva de

encontrar un consumidor que responda afirmativamente a cada una de estas preguntas.

Por otra parte, parece intuitivamente claro que una persona “friolera” prefiera 20 a 15
grados Celsius, por lo que 20 tiene mayor probabilidad de pertenecer a W que 15 para una

persona de este tipo. En otras palabras, es mas cierta la afirmacion “20 grados Celsius es
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una temperatura adecuada que “15 grados Celsius es una temperatura adecuada”. Dentro de
este contexto, podemos afirmar que “todo es una cuestion de grado”, asi todo el rango de
temperaturas puede ser tratado como inadecuado, moderadamente adecuado o adecuado.
Finalmente, nos podemos preguntar si 20 grados Celsius es inadecuado, moderadamente
adecuado o inadecuado. La respuesta es muy simple y afirmativa, ya que cualquier
temperatura pertenece a los conjuntos de “temperatura inadecuada o produciendo
insatisfaccion”, “temperatura moderadamente adecuada o produciendo una satisfaccion
moderada” y “temperatura adecuada o produciendo mucha satisfaccion” con diferente

intensidad de pertenencia.

Zadeh (1975) y Mamdani y Assilian (1975) establecen la l6gica borrosa introduciendo un
concepto de razonamiento aproximado y demuestran que las afirmaciones vagas permiten
la formacion de algoritmos que pueden usar informacion vaga para obtener inferencias
vagas. Muchos campos se han beneficiado de este enfoque, pero sobre todo el estudio de

los sistemas humanos complejos, tales como el estudio de la calidad de servicio.

En este trabajo, se va a restringir el uso de los conjuntos borrosos a los conjuntos mas

populares dentro de esta logica: los nimeros triangulares borrosos que estan definidos por
una terna (a,a,,a,) de nimeros reales y se denotan por A. Cada término lingiiistico es
caracterizado por un numero triangular borroso para representar su rango de valor
aproximado entre 0 y 100'°, y denotamos como (a,,a,,a,), donde 0<a <a <a <100. a, es
el valor mas probable del término lingiiistico, y a y a, son las cotas inferior y superior

usadas para reflejar la ambigiiedad del término.

La vaguedad de los términos lingliisticos acerca del grado de satisfaccion ya ha sido
establecida. Asi, para proporcionar informacion mas objetiva se calcula la media aritmética
de los nlimeros borrosos triangulares que esta caracterizado por ser también un numero

triangular borroso (Buckley, 1985).

19 Otros rangos tales como (0-7) o (0-10) también pueden ser vélidos.
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Para justificar si un atributo es débil o fuerte es preciso clarificar la informacion obtenida
mediante la l6gica borrosa. El resultado de la informacion sintética borrosa es a su vez un
numero borroso, por lo tanto es necesario emplear algin método de ranking no borroso que
permita extraer la informacion relevante de este tipo de técnica. En otras palabras, la
“clarificacion de la informacioén” es una técnica que permite convertir nimeros borrosos en
numeros reales. Este procedimiento conlleva la busqueda del mejor valor para la evaluacion
no borrosa. Existen multiples metodologias para lograr este objetivo. La “media-del-
maximo”, “centro-del-area” y el método “alfa-corte” (Zhao y Govind, 1991) son algunos de

los enfoques que mas se han utilizado. En este trabajo, se compara la evaluacion de dos

numeros triangulares borrosos usando v, que se define comov, =(a +2a,+a,)/4 para la
terna (a.a,.a,) que representa a un namero triangular borroso A. Este método (Chen, 1996)

se ha elegido por su simplicidad y porque no se requiere el establecimiento previo de un
juicio personal del analista. El método esta basado en el propuesto por Kaufmann y Gupta
para comparar nimeros borrosos y su logica se apoya en la definicion de la eliminacion de

un namero borroso (Kaufmann y Gupta, 1988).

El paso siguiente es resolver el problema de evaluacion multi-atributo caracterizado por la
matriz de informacion clarificada. Existen varia alternativas que se pueden utilizar para
lograr este objetivo. Sin embargo, en este trabajo se utilizard un método que se basa en el
grado de optimalidad basado en la mejor alternativa virtual formada por diferentes
alternativas donde hay multiples atributos que caracterizan su nivel de cumplimiento y la
nocién de la mejor respuesta (Zeleny, 1982). El enfoque utilizado se conoce con el nombre
de método TOPSIS (Hwang y Yoon, 1981). Los autores proponen una logica TOPSIS'
definiendo la solucion ideal positiva y la solucion ideal negativa. La solucion ideal positiva
es aquella que maximiza todos los criterios asociados a beneficio y minimiza todos los
criterios asociados a coste; mientras que la solucion ideal negativa se basa en la ldgica
opuesta, es decir, maximiza los criterios de coste y minimiza los criterios de beneficio. La

observacion optima es aquella que estd mas cercana a la solucion ideal y mas alejada de la

""'TOPSIS es un acrénimo que proviene del siguiente término anglosajon: techniques for order preference by similarity of
ideal solution. Se trata de establecer un algoritmo que permita extraer la informacion relevante por similitud a soluciones
extremas positivas o diferencia de soluciones extremas negativas.
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solucion ideal negativa. El ranking de las alternativas en TOPSIS se realiza teniendo en
cuenta “la relativa similitud de cualquier alternativa con la solucion ideal” que evita la

situacion de tener la misma similitud a ambas soluciones, la ideal y la ideal negativa.

Una observacion esta mas proxima a la solucion ideal a medida que la ratio de similitud se
aproxima a 1. Un conjunto de alternativas puede ser clasificado de acuerdo a esta ratio en
orden descendente. Este enfoque ha sido ampliamente empleado en diferentes contextos de
decision (véase, por ejemplo, Athanassopoulos y Podinovski, 1997; Chang y Yeh, 2001;
Chen y Hwang, 1991; Yeh et al., 2000; Zeleny, 1998). Esto se debe principalmente a su
aplicabilidad a la hora de resolver diferentes situaciones relacionadas con problemas de
decision humanos; y a la simplicidad matematica con la que se resuelve la evaluacion

relativa de las alternativas.

2.5 Resultados.

Después de obtener una medida de evaluacion en términos de numeros borrosos, es preciso
clarificar la informacion para poder aplicar el procedimiento de ranking TOPSIS. Para ello
se utiliza un procedimiento comun que requiere de la obtencion de la peor y mejor
evaluacion obtenida para cada uno de los congresos analizados. La Tabla 2.2 muestra las
soluciones ideales, tanto positiva como negativa, de los congresos analizados. Se puede ver
que la tabla contiene seis columnas. En la primera aparece la denominacion de cada una de
las 32 dimensiones analizadas. En la segunda y tercera columnas, se presentan el vector de
la solucion ideal positiva y el congreso que obtuvo la mejor valoracion, respectivamente. Se
puede ver que todos los congresos aparecen en dicha columna, lo que significa que en
alguna dimension fueron los mejor evaluados. La cuarta y quinta columnas son andlogas a
las anteriores pero centrandonos ahora en la peor observacion, y se obtiene un resultado

similar.

Si analizamos la tabla por dimensiones, se puede extraer la siguiente informacion.
Centrandonos en la solucion ideal positiva, las mejores observaciones se obtienen en las
siguientes dimensiones: imagen general de Loja, destino sugerente para ir acompanado,

oportunidad de intercambiar conocimientos, oportunidad de incrementar conocimientos y
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formacion, temas a tratar durante el congreso, servicio de entrega y acreditaciones y
atencion al congresista. Analizando la solucion ideal negativa, se observa que las peores
dimensiones son las siguientes: facilidad de acceso a pie desde el hotel al centro de
convenciones'?, las conexiones de Loja con las principales ciudades del pais" y el tiempo
de desplazamiento entre el aeropuerto y el centro de la ciudad'. Por ultimo, analizando el
porcentaje de variacion entre las soluciones ideales, se obtiene que las dimensiones con una
mayor heterogeneidad han sido la facilidad de acceso a pie desde el hotel al centro de
convenciones y el tiempo de desplazamiento entre la ciudad y el aeropuerto; mientras que
se observa una mayor homogeneidad en la dimension de obtener prestigio por asistir al

congreso.

Estos patrones de comportamiento tienen que ser analizados por todos los agentes
econdmicos implicados en potenciar la imagen de marca de Loja como un destino
competitivo para el turismo de eventos. Asi, por ejemplo, se infiere que algunos resultados
se pueden explicar por las distintas peculiaridades de los congresos realizados. El congreso
5 (musicologia) fue el tinico evento que se desarrolld en el centro de convenciones San
Juan de Dios, ubicado a pocas cuadras del centro de la ciudad. Ademas el evento 3
(estudiantes Paz) se desarrolld en el centro de convenciones de la UTPL, pero los
participantes se alojaron principalmente al norte de la ciudad, mas distante del centro y de
la universidad. También las caracteristicas de los congresistas y delegados pueden explicar
parte de los resultados. En el congreso 7 (DRUPAL), la mayor parte de asistentes fueron
estudiantes de pregrado. Sin embargo, el congreso 1 (Bioética) se caracterizd porque la
mayoria de los participantes fueron miembros religiosos de la iglesia catdlica. En algunas
dimensiones, los diferentes agentes pueden establecer un plan estratégico de mejora

continua para mejorar estos resultados en el futuro.

12 El centro de convenciones se encuentra dentro del campus universitario que esta localizado en el extrarradio de la
ciudad. Ademas topograficamente se encuentra emplazado en una pequefia elevacion.

13 Loja es una ciudad fronteriza ubicada al sur del pais. Las principales ciudades del pais son Quito, Guayaquil y Cuenca,
y la distancia entre Loja y cada una de ellas es de 647 km, 405km, 205 km, respectivamente. Desde Quito y Guayaquil
existe conectividad aérea con dos frecuencias diarias.

4 Durante los meses de Septiembre 2012-Febrero 2013, el aeropuerto de la ciudad de Loja permanecié cerrado por
cuestiones de remodelacion, asi que los asistentes a los diferentes congresos debian trasladarse primero a la ciudad de
Cuenca (205 km) para luego tomar un bus o buseta hasta la ciudad de Loja.
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Profundizando en los resultados obtenidos, se puede asegurar que si se pretende disefiar
mecanismos concretos de incentivos entre los empleados, para mejorar aquellas
dimensiones que dependen del contacto directo entre los asistentes al congreso y el
personal de servicios, los directivos de la UTPL y de otras empresas auxiliares deben ser
flexibles a la hora de analizar la evolucion dindmica de la evaluacion de cada atributo. Cabe
esperar que tras un periodo de buenas evaluaciones se produzcan ciertos descensos en los
resultados. Si se somete a los empleados a un sistema rigido de incentivos, pueden aparecer
comportamientos estratégicos que hagan que los trabajadores frenen deliberadamente el
proceso de aumento en la calidad de servicio con el fin de evitar que las bajadas que de
manera natural sabemos que se producirian en el futuro no sean muy significativas en
términos relativos (Freixas et al., 1985; Laffont & Tirole, 1988). Otros aspectos importantes
que también pueden incidir sobre la evaluacion de la calidad son la rotacion en el trabajo,
incidiendo sobre todo en este sentido el caracter temporal de los contratos. En este sentido,
los directivos deben ser capaces de sopesar los efectos positivos y negativos de reducir la
temporalidad en los contratos laborales. Si bien es cierto que un trabajador recién
contratado tiene en general un nivel de cumplimiento elevado, la calidad de muchos de los
servicios que se prestan en este segmento es muy sensible a la experiencia de los

trabajadores implicados en ellos.

La Ilustracion 2.1 muestra los resultados obtenidos después de obtener el indicador TOPSIS
que mide la calidad de servicio global obtenida por cada uno de los congresos analizados en
este articulo. Se puede ver en el grafico, que el evento mejor valorado corresponde a un
congreso nacional que se realizé en el mes de diciembre del afio 2012 y que corresponde al
“Diagnostico y Tratamiento de Infecciones Bacterianas Virales y Micdticas de la Piel”.
Mientras que los congresos peor valorados han sido dos congresos internacionales que
tienen relacidon con el contexto Latinoamericano, “Encuentro Latinoamericano del

Parlamento Mundial de la Juventud” y “Drupal Summit Latino Loja 2013”.
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Tabla 2.2. Solucionesideales positivay negativa de los congresos dela UTPL.

IdSeccion Apos Obs Aneg Obs Porc-var
Temperatura del destino 85.91 '‘Cong_5' 67.88 '‘Cong_7" 26.57%
Imagen general de Loja 90.23 '‘Cong_4' 79.20 '‘Cong_6' 13.93%
Facilidad del acceso a pie desde el hotel al Cc. 74.09 '‘Cong_5' 28.63 '‘Cong_3' 158.83%
Calidad hoteles del congreso 84.88 '‘Cong_7' 57.25 '‘Cong_1' 48.25%
Destino sugerente para ir acompafiado 90.00 'Cong_3' 58.72 '‘Cong_4' 53.27%
Op. de intercambiar conocimientos 90.75 '‘Cong_3' 71.10 '‘Cong_1' 27.64%
Op. de conocer a nuevos comparieros 87.11 '‘Cong_8' 73.40 '‘Cong_6' 18.67%
Op. de reencontrarse con ex compaferos 81.90 '‘Cong_2' 56.50 'Cong_3' 44.96%
Op. de presentar una conferencia 87.27 '‘Cong_5' 48.00 '‘Cong_3' 81.82%
Obtener prestigio por asistir al congreso 88.75 '‘Cong_3' 84.56 '‘Cong_8' 4.95%
Op. de incrementar conocimientos y formacién 91.28 '‘Cong_4' 75.29 '‘Cong_6' 21.23%
Op. de escuchar a expertos de prestigio 86.36 '‘Cong_5' 58.73 '‘Cong_8' 47.06%
Calidad de conferencias impartidas en el congreso 87.20 '‘Cong_6' 62.46 '‘Cong_8' 39.62%
Temas a tratar durante el congreso 90.75 '‘Cong_7' 70.40 '‘Cong_2' 28.91%
Op. para estar al dia en avances cientificos 86.50 '‘Cong_1' 47.73 '‘Cong_5' 81.24%
Seguridad ciudadana de Loja 88.25 '‘Cong_3' 76.60 '‘Cong_1' 15.21%
Existencia de hospital cercano al centro de convenciones 85.30 '‘Cong_1' 65.25 'Cong_3' 30.73%
Nivel de higiene y salubridad en hoteles y restaurantes. 89.88 '‘Cong_4' 52.00 'Cong_3' 72.85%
Conexiones de Loja con principales ciudades del pais 53.20 '‘Cong_4' 38.25 '‘Cong_8' 39.09%
Tiempo desplazamiento entre ciudad y aeropuerto 82.00 '‘Cong_7' 35.55 '‘Cong_1' 130.66%
Senvicio de entrega de acreditaciones 90.75 ‘Cong_7' 58.90 '‘Cong_2' 54.07%
Desayuno 87.27 '‘Cong_5' 68.42 '‘Cong_8' 27.55%
Almuerzo 88.70 '‘Cong_6' 61.18 '‘Cong_8' 44.97%
Cena 88.30 'Cong_6' 62.25 'Cong_3' 41.85%
Transporte a Loja 70.63 '‘Cong_7' 39.25 '‘Cong_6' 79.94%
Movilizacién 88.70 'Cong_2' 75.00 'Cong_3' 18.27%
Diversion. Ocio 88.80 '‘Cong_1' 60.34 '‘Cong_5' 47.16%
Recreacion. Esparcimiento 89.38 '‘Cong_7' 76.58 'Cong_8' 16.71%
Limpieza del Centro de Convenciones 84.32 '‘Cong_5' 71.51 '‘Cong_4' 17.91%
Senvicio de refrigerio 87.00 '‘Cong_7' 59.65 '‘Cong_2' 45.85%
Atencién al congresista 90.50 '‘Cong_7' 77.54 '‘Cong_8' 16.71%
WI-FI 64.60 'Cong_1' 45.25 'Cong_3' 42.76%

Fuente: Elaboracion propia

Parece a simple vista que la naturaleza del evento puede tener una incidencia en la calidad
percibida del mismo, siendo los eventos internacionales mas exigentes por tener unas
expectativas mas altas, o también puede ser que los congresos nacionales cuenten con
participantes que conocen mejor Loja y sus alrededores. No obstante, esta afirmacion se
puede comprobar empiricamente en un trabajo futuro.

No obstante, todos los departamentos con las personas responsables de la gestion de los
mismos deben analizar su comportamiento, corrigiendo en la medida de lo posible los
comportamientos que no son adecuados y que hacen que la calidad sea percibida por los
usuarios de forma insatisfactoria. Se deberia establecer un plan que fuese conocido
principalmente por los empleados del departamento, en el que se estableciesen aquellas
medidas que tengan en cuenta los procedimientos, la actitud de los empleados y las
habilidades de los mismos, de manera que se observe que existen mejoras en la calidad

observada.
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llustracion 2.1. Indicador Topsis

La Tabla 2.3 muestra el valor de la elasticidad de la calidad de servicio global para cada
uno de los eventos realizados en la UTPL en el periodo septiembre 2012-marzo 2013. La
elasticidad es uno de los conceptos economicos mas importantes y tiene su origen en la
fisica. Sirve para cuantificar la sensibilidad (que puede ser positiva o negativa) que
experimenta una variable al cambiar otra. En nuestro caso, se supone que existe una
dependencia funcional entre la calidad global y los atributos que la conforman, y por lo
tanto, la elasticidad mide la sensibilidad de la calidad global ante una pequefia variacién en
el atributo sobre el que estamos calculando la elasticidad. Es por ello que la elasticidad se
puede entender o definir como la variacion porcentual de la calidad en relacién con cada

atributo de calidad.

Para facilitar la exposicion se han resaltado los congresos 3, 7 y 8 por corresponder a los
que peor y mejor valoracion tenian en dicho periodo. Se puede ver que todas las
elasticidades calculadas muestran que la calidad global es inelastica respecto a todos los
atributos. Sin embargo, mirando la magnitud de los valores se concluye que la calidad es
muy eléstica respecto a la obtencion de prestigio por asistir al congreso. De la misma
forma, se puede ver que no es muy sensible a los cambios en las conexiones de Loja con las

principales ciudades del pais y la mejora de la wifi. Por otra parte, se puede ver que la

39



Capitulo 2

calidad es mas elastica frente a los siguientes atributos: facilidad de acceso a pie desde el

hotel al centro de convenciones, la oportunidad de reencontrarse con compaiferos y de

presentar una conferencia, la oportunidad de estar al dia en avances cientificos, el nivel de

higiene y salubridad en hoteles y restaurantes, el tiempo de desplazamiento entre ciudad y

aeropuerto, el almuerzo y la diversion y el ocio.

Estos valores refuerzan la posicion de la universidad como promotor de la organizacion de

los eventos por mediacion de uno de sus departamentos. También es deseable que otros

agentes, como pueden ser los hoteles y restaurantes de la zona, asi como el ayuntamiento y

la gobernacion municipal sean parte activa para la mejora de algunos atributos que

presentan una mayor elasticidad.

Tabla 2.3. Elasticidad de cada una de las dimensiones de calidad. Eventos UT PL

Dimensiones

Temperatura del destino

Imagen general de Loja

Facilidad del acceso a pie desde el hotel al Cc.
Calidad hoteles del congreso

Destino sugerente para ir acompariado

Op. de intercambiar conocimientos

Op. de conocer a huevos comparieros

Op. de reencontrarse con ex comparieros

Op. de presentar una conferencia

Obtener prestigio por asistir al congreso

Op. de incrementar conocimientos y formacion

Op. de escuchar a expertos de prestigio

Calidad de conferencias impartidas en el congreso
Temas a tratar durante el congreso

Op. para estar al dia en avances cientfficos
Seguridad ciudadana de Loja

Existencia de hospital cercano al centro de convenciones
Nivel de higiene y salubridad en hoteles y restaurantes.
Conexiones de Loja con principales ciudades del pais
Tiempo desplazamiento entre ciudad y aeropuerto
Servicio de entrega de acreditaciones

Desayuno

Almuerzo

Cena

Transporte a Loja

Movilizacion

Diversion. Ocio

Recreacion. Esparcimiento

Limpieza del Centro de Convenciones

Servicio de refrigerio

Atencion al congresista

WI-FI

Fuente: Elaboracion propia

0.120
0.085
0.063
0.152
0.352
0.220
0.078
0.069
0.092
0.041
0.092
0.252
0.254
0.122
0.097
0.124
0.062
0.096
0.043
0.224
0.181
0.092
0.107
0.078
0.214
0.047
0.123
0.080
0.059
0.236
0.110
0.041

2.6 Conclusionesy observacionesfinales.

A
S

00
0.100
0.051
0.135
0.077
0.133
0.072
0.047
0.117
0.160
0.007
0.069
0.094
0.116
0.060
0.158
0.051
0.093
0.152
0.023
0.129
0.097
0.063
0.132
0.106
0.072
0.057
0.128
0.034
0.052
0.078
0.036
0.049

2
cP(\Q
0.122
0.069
0172
0.165
0171
0.098
0.126
0.114
0.145
0.020
0.106
0.095
0.090
0.158
0.123
0.094
0.166
0.294
0.034
0.389
0.199
0.075
0.098
0.176
0.088
0.080
0.159
0.057
0.072
0.122
0.058
0.059

Este trabajo presenta dos aportaciones principales a la literatura del marketing turistico y de

la hospitalidad. La primera esta relacionada con el uso de los nimeros borrosos como una

metodologia adecuada para medir la calidad del servicio reduciendo los aspectos de

40



Analisis de la calidad de servicio en la industria MICE

incertidumbre asociados a la informacion lingiiistica. La segunda tiene que ver con el
ejercicio empirico que se ha realizado en ocho congresos organizados por la UTPL, con las
posibles implicaciones futuras que se pueden derivar dentro de los grupos de interés para
reforzar la competitividad de Loja como destino turistico en un sector tan competitivo

como el segmento MICE.

Los cuestionarios de opinion de la calidad son un elemento importante para poder preparar
una estrategia a corto y largo plazo, que trate de escuchar la voz de los delegados de forma
periddica, y asi se pueden implantar medidas correctoras que traten de satisfacer las
necesidades de los mismos de la manera mas satisfactoria posible. Solamente asi, se pueden
conseguir que un destino turistico se consolide en el sector MICE y se puede tener una
posicion de ventaja comparativa sobre los competidores potenciales. Todas las areas
departamentales, ya sea de operaciones o de servicio deben usar las mediciones obtenidas
en los cuestionarios para promover las mejores practicas observadas. Se debe analizar con
la ayuda de los empleados a que se puede deber el movimiento dindmico de los indicadores.
A nivel general, es necesario que exista un mayor compromiso de coordinacion entre los
distintos departamentos para que los movimientos de mejoras se produzcan en todos a la
vez. Es necesario recordar que el delegado se forma una vision global del evento
ponderando de una manera individual las distintas dimensiones que conforman la calidad
global del evento. Por lo tanto, si existen departamentos que estan obteniendo unos
resultados que no son satisfactorios, existe una necesidad estratégica para disefiar un plan
que permita establecer las medidas correctoras oportunas. Las organizaciones que no actiian
de esta manera estan condenadas al fracaso. Es necesario incidir en los procesos que se
pueden mejorar, y en las habilidades de los empleados que se deben potenciar con los

oportunos cursos de aprendizaje.

Finalmente, el estudio presenta algunas limitaciones que merecen ser comentadas. Primero,
se ha aplicado la metodologia de los conjuntos borrosos sin tener en cuenta que los
delegados no han podido establecer su tipologia en relacion a como trasladar la informacion
lingtiistica a los nimeros borrosos triangulares utilizados. En este aspecto se puede destacar

que existen diferentes segmentos de delegados, que se pueden caracterizar por ser mas o
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menos exigentes respecto a las distintas dimensiones utilizadas en el articulo. Segundo, las
encuestas se realizan a lo largo del afio e intervinieron diferentes departamentos y areas de
investigacion, por lo que los resultados pueden deberse a estas peculiaridades ya que los
participantes pueden ser muy heterogéneos. No seria extraio, por lo tanto, que existiese un
componente estacional o cultural importante sobre la calidad de servicio esperada que no se
ha tenido en cuenta. De todas las maneras, dado el tamafio de la muestra se tiene un grado
de confianza sobre los resultados obtenidos, aunque cualquier trabajo que se realizase para

subsanar estas deficiencias seria muy oportuno.
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Capitulo 3.

Calidad de servicio y segmentacion en la
industria M1 CE. Una aproximacion desde la
|6gica borrosa.

Resumen.

Este articulo resuelve un problema multidimensional para evaluar la calidad del servicio de
las conferencias celebradas en la Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL) en el afo
2013 utilizando un método basado en la logica borrosa. De esta forma se calcula un indice
de satisfaccion global del servicio para un grupo de segmentos en los que estamos
interesados, a saber, género, nacionalidad y edad. El problema de la ambigiiedad lingiiistica
se aborda desde la teoria de los conjuntos borrosos aplicando nimeros borrosos triangulares
(TFN). El indicador sintético de calidad se basa también en el concepto de grado de
optimalidad mediante la técnica de la semejanza a las soluciones ideales. Se ha disefiado un
cuestionario que contiene 32 dimensiones diferentes que se utilizan para evaluar el grado de
satisfaccion que los asistentes experimentan. Los resultados obtenidos muestran que los
segmentos analizados experimentan una distinta satisfaccion. Ademads, analizaremos que
factores son mas determinantes a la hora de evaluar esa calidad de servicio. Los estudios
sobre la calidad del servicio en el turismo congresual son todavia escasos en la literatura.
Nuestros resultados se pueden usar indistintamente por los organizadores y las autoridades
centrales de la universidad, asi como por los planificadores y administradores de la ciudad,
para mejorar la competitividad de Loja y de la UTPL como un destino atractivo para la

realizacion de congresos y reuniones cientificas.

Palabras clave: Logica borrosa, Numeros borrosos triangulares, TOPSIS, Segmentacion

en congresos, Calidad de servicio
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3.1 Introduccion.

El desarrollo de este articulo se centra en uno de los segmentos del turismo que mas
desarrollo ha tenido en los ultimos afios, el “turismo congresual o de eventos”. Los
investigadores del ambito turistico han demostrado especial interés por determinar los
factores y criterios que los diferentes segmentos de participantes consideran al momento de
medir la calidad de servicio con el fin de aportar al disefio y gestion de estrategias

competitivas.

El turismo de eventos genera impactos directos e indirectos importantes en la economia
local (Grado, Strauss, & Lord, 1998). La importancia y crecimiento de esta tipologia del
turismo se ve reflejado en la construccion de centros y palacios de congresos y
convenciones no so6lo en las principales ciudades del mundo, sino cada vez mas en ciudades
secundarias y lugares turisticos terciarios (Oppermann, 1996a). Estas construcciones han
contribuido a la revitalizacion fisica y econdmica de varias ciudades y regiones,
proyectando una imagen favorable que les ha permitido, en muchos casos, su
reposicionamiento y la obtenciéon de mayores beneficios econdomicos y sociales (Fenich,

1998).

De acuerdo a Dotson (1995) el término “reunion” se aplica a cualquier evento planeado en
el que dos o mas personas se retinen para lograr un objetivo conjunto. Crouch & Ritchie
(1998) explican que ésta es una amplia definicion y que abarca a todas las formas de
reuniones, convenciones, conferencias, talleres, seminarios, congresos, ferias, exposiciones
y exhibiciones. Segun la Convention Industry Council (2003) y la International
Association of Professional Organizers (2000), las reuniones se clasifican en tres
categorias: reuniones de asociaciones, reuniones corporativas, y reuniones de gobierno. Las
que interesan en nuestra investigacion son las reuniones de asociaciones, que son las que
atafie a la UTPL, y que hacen referencia a aquellos eventos de caracter técnico que tienen
relacion con el comercio, asociaciones profesionales o instituciones académicas (Del

Chiappa, 2012).

Los asistentes a eventos pueden promover los destinos turisticos a través de la mejora de la

imagen del destino y las recomendaciones boca a boca (Haven-Tang, Jones & Webb,
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2007). De esta forma, el analisis de la satisfaccion de los delegados que atienden a los
distintos eventos como factor determinante a la hora de establecer estrategias de mejora es
muy necesario. Ademas, la sede del congreso, en nuestro caso la UTPL, no sdlo tiene que
identificar aquellas areas que necesitan mejora, sino determinar si existen diferentes
segmentos que tienen una diferente percepcion del evento como resultado de la
nacionalidad, género o edad. El andlisis de la segmentacion de los delegados es también
muy importante para adecuar la prestacion del servicio a los distintos segmentos, asi como
para establecer una campafia de marketing especifico. El estudio, identificando como
diferentes segmentos perciben la calidad del congreso, ayuda a establecer un procedimiento
en aras a la mejora del servicio para atraer y retener a los delegados a través del marketing
especifico y campaias de promocion. Las investigaciones anteriores (Getz, 2005; Breiter y
Milman, 2006; Zhang, Qu & Ma, 2010; Mair, 2013; Whitfield, Dioko, Webber & Zhang,
2014; Lee, Jee, Funk & Jordan, 2015) sostienen que la calidad percibida por parte de los
delegados puede variar por multiples razones que se basan en sus preferencias individuales.
En consecuencia, para adaptarse a las preferencias de los diferentes segmentos, los
organizadores de los congresos de la UTPL necesitan analizar mediante técnicas de
investigacion de mercado si existen diferencias en la calidad percibida. De esta forma, los
delegados se pueden clasificar en grupos homogéneos a los que luego se les puede dar un
servicio diferenciado de acuerdo a procedimientos establecidos que tengan en cuenta esta

diferenciacion.

La literatura existente ha reconocido la importancia de comprender diferentes aspectos
relacionados con el segmento del turismo congresual. Uno de los aspectos mas estudiados
ha sido la seleccion de la sede. Las investigaciones previas han analizado una serie de
factores determinantes que influyen en los organizadores de los eventos o reuniones a la
hora de seleccionar un destino (Chacko y Fenich, 2000; Chen, 2006; Crouch y Louviere,
2004; Del Chiappa, 2012; Papadopoulos, Elliot & Szamosi, 2014). La metodologia y los
objetivos de los articulos son diversos, pero en todos ellos, se trata de analizar la
importancia que tienen diferentes atributos a la hora de que los organizadores seleccionen
la ciudad sede del congreso. Existe un nimero mas limitado de estudios que analizan como
los delegados eligen las conferencias donde participar (Getz, 2005; Breiter y Milman,
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2006). Del mismo modo, los estudios no han profundizado en aspectos mas cualitativos y
como la dinamica de los procesos desde el lado de la oferta puede hacer que las
percepciones de los delegados cambien (Baloglu & Love, 2005). Yoo y Weber (2005)
sugieren realizar estudios en otros lugares del mundo fuera de América del Norte para
equilibrar el hecho de que el turismo congresual se haya estudiado principalmente en esta
area geografica. Ademas de la escasez de estudios que existe respecto a los delegados, se
desconoce si estos visitantes presentan unas preferencias diferentes respeto a caracteristicas
tales como su nacionalidad, género o edad. Sin embargo, el multiculturalismo es cada vez
mas importante para los congresos internacionales realizados en todo el mundo. El estudio
de la incidencia de la segmentacion es esencial para proporcionar una vision adecuada que
pueda usarse en una planificacion futura. La segmentacion de mercado se emplea
particularmente en el marketing (Smith, 1956; Punj & Stewart, 1983; Venter, Wright &
Dibb, 2015), y ciertas caracteristicas demograficas, como el género, la nacionalidad o el
grupo de edad, pueden tener una relevancia importante. El objetivo de este trabajo es triple:
(1) obtendremos un indicador de calidad de servicio sintético para cada uno de los
segmentos analizados en el cuestionario desarrollado; (2) analizaremos las dimensiones que
presentan una mayor heterogeneidad de acuerdo al andlisis de las soluciones ideales
positiva y negativa; (3) estudiaremos las elasticidades de la calidad de servicio sobre cada
una de las dimensiones en los segmentos de interés, género, nacionalidad y grupo de edad,
para saber que dimensiones son mas o menos criticas en cada uno de los segmentos

analizados.

3.2 Revison delaliteratura.

El turismo congresual permite a los delegados reunirse por uno o varios dias para discutir
temas de interés y compartir informacion (Davidson, 1993; Lawson, 1980). Aunque los
intereses de los delegados sean comunes al atender a un mismo congreso, sus experiencias
pueden resultar diferentes. Esto puede ser debido a que las motivaciones de viaje fueron
distintas o porque el evento no satisfizo las necesidades de todos los participantes. Segin
Cha, McCleary & Uysal (1995), la motivacion de las personas al viajar se relacionan con la

renovacion, novedad o necesidad de escapar. Por otra parte, el cambio de ritmo, la
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socializacion y el aumento de autoestima (Opperman & Chon, 1997) conjuntamente con
aquellos factores que se relacionan con el destino, como hermosas playas, tiendas o sitios
de entretenimiento (Dann, 1981) son, ademas, elementos que los participantes contemplan

al momento de tomar la decision de asistir a un evento.

De la misma manera, se deben considerar las restricciones que las personas pueden tener en
el proceso de planificar su viaje. Por ejemplo, Opperman & Chon (1997) y Sonmez y
Graefe (1998) afirman que las limitaciones econdmicas, el tiempo para viajar, las
limitaciones de salud, las obligaciones familiares y la percepcion negativa que las personas
tienen de un destino de eventos pueden terminar disuadiendo a los mismos de participar en
congresos internacionales. En este sentido, Oppermann & Chon (1995) afirman que la falta
de financiacion es la principal razon por la cual los congresistas desisten de participar en un
evento. Las segundas causas mas citadas son limitaciones como la falta de tiempo,
conflictos de horario y la superposicion de conferencias (Oppermann & Chon, 1997).
También, otras causas como la falta de conectividad, situaciéon geografica del destino y
altos costos de movilizacion se convierten en circunstancias restrictivas para hacer viajes al

extranjero.

La cultura es un factor crucial que afecta las motivaciones y comportamientos de los
delegados (Hosfstede, 1983). Es asi que la multiculturalidad se hace un tema de vital
importancia a considerarse en el turismo congresual al momento de identificar la
motivacion de un individuo para asistir a un evento, y mas aun, si su éxito depende de la
comprension de las diferentes procedencias y culturas de los participantes. Pizam & Jeong
(1996) afirman que la cultura es un concepto colectivo que influye en el comportamiento de
las personas incluyendo creencias comunes, tradiciones valores y experiencias. Asi mismo,
los niveles de satisfaccion que experimentan las personas cuando viajan, y los
comportamientos son heterogéneos debido a sus preferencias y experiencias culturales
(Crotts y Pizam, 2003). En tal sentido, se hace imprescindible utilizar la segmentacion de
mercado para la organizacion de eventos con el fin de atraer a potenciales participantes con

similares o diferentes motivaciones (Tkaczynski, & Toh, 2014), mas atn, si consideramos
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que éstos contemplan una serie de razones basadas en sus preferencias individuales para

tomar la decision de asistir a un evento (Dodd, et al., 2006; Wootem & Norman, 2008).

La segmentacion de mercado permite clasificar a los potenciales participantes y agruparlos
de tal forma que las estrategias de marketing sean correctamente direccionadas (Bass,
Tigert & Lonsdale, 1968; Dickson & Ginter, 1987; Pickton & Broderick, 2005).
Caracteristicas como la edad, género y nacionalidad pueden influir en la motivacion de los
participantes para asistir a un evento, asi como en los niveles de satisfaccion que puedan
experimentar en la sede del mismo. La experiencia turistica se ha reconocido cada vez mas
por su variedad de motivaciones, actividades y pautas de comportamiento (Kinnaird,
Kothari, & Hall, 1994; Prebensen, Larsen, & Abelsen, 2003; Wilson & Little, 2008;
Richards, Pritchard, & Morgan, 2010). Por tanto, el turismo de eventos, al igual que las
otras formas de viajar, debe ser analizado desde el punto de vista de la demanda y la oferta
(Getz, 2008). En tal sentido, los investigadores estan utilizando variables adicionales para
predecir el tipo de participante que puede asistir a un evento (Dodd, et al., 2006; Lee &
Lee, 2001), de tal forma que la ciudad sede planifique las estrategias de marketing y
gestione los recursos eficientemente en un mercado tan competitivo como el de los

eventos.

El grado de satisfaccion que experimenten los participantes es un elemento critico en la
determinacion de lealtad a los eventos, ganar cuota en el mercado, e incluir ademas las
intenciones de retornar al destino y recomendarlo o no a otras personas (Oliver, 2006;
Severt et al., 2007; Dragi¢evi¢, 2010; Lu & Cai, 2011). Segiin la PCMA Survey (2003), una
mejor comprension de los asistentes y su evaluacion de la experiencia durante el evento es
necesaria debido a la fuerte competencia existente entre los destinos y las sedes de eventos.
Es asi que tanto los destinos como las sedes precisan identificar los criterios clave
necesarios que permitan satisfacer las necesidades y expectativas de los participantes y los
organizadores de eventos. En este sentido, investigadores del ambito turistico y econémico
han estudiado y definido los atributos de un destino que influyen en los organizadores de
eventos en la toma de decision al elegir una u otra sede. En la Tabla 3.1 se presentan los
principales atributos que un destino debe poseer desde el punto de vista de los

organizadores de eventos segun los diferentes estudios previos que se han hecho. Lee &
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Back (2003) concluyen que la disponibilidad de instalaciones para eventos, accesibilidad,
entorno del destino y el costo son los atributos mas importantes para los organizadores;
mientras que para los participantes los atributos mas importantes son: la limpieza del hotel,

disponibilidad de restaurantes de la zona y la comodidad de las habitaciones.

Tabla 3.1. Atributos de un destino de eventos desde el punto devista de los
organizadores.

Autores
0
: 2 < g a>3 T~ g S =

Atributos del destino '*CE> g % % §§ g § § § % g’ g 8 g § 2

23 Bd 6283 63 &8 S 62
Servicio de hospedaje. x X x x x x X x
Accesibilidad. X X x X X X X X
Salas dereuniones/exposiciones  x X X X X X X X
Servicio de Alimentosy X X X X X X X
Bebidas
Seguridad X X X X X
Ubicacion geogr éfica X X X X X X X x
Servicios de salud. X
Interéslocal. X
Sistemainterno detransporte.  x x x x X x
Atraccionesturisticas. X X x X X X X X
Niveles de precios. X X X X X X X X
Servicios de calidad. X X X X
Imagen dela ciudad. X X x X x X X
Servicio de cvb y patrocinio. X
Lugares de entretenimiento X x x x x X X
Clima X X X X X X X

Fuente: Elaboracion Propia

3.3 Datos.

Los cuestionarios estaban dirigidos a los participantes no residentes de la ciudad sede de

ocho congresos organizados por la Universidad Técnica Particular de Loja en el periodo
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septiembre 2012-marzo 2013. Un total de 332 cuestionarios fueron aplicados por cuatro
asistentes de investigacion durante el desarrollo de los eventos previa coordinacion y
autorizacion de los organizadores. En la tabla 3.2 se especifican los eventos de donde se

obtuvo la informacion base para el analisis.

Tabla 3.2. Eventos desarrollados en la UTPL en €l periodo septiembre 2012 - mar zo

2013
Mes Nombre dd evento Naturaleza del Are.ade.,
evento I nvestigacion
SEPTIEMBRE/ IV SEMINARIO TALLER INTERNACIONAL DE Int . | Social
2012 ESTUDIANTES POR LA PAZ niernaciona OC1aies
ENCUENTRO LATINOAMERICANO DEL . .
OCTUBRE/ 2012 PARLAMENTO MUNDIAL DE LA JUVENTUD Internacional Humanidades
OCTUBRE/ 2012 SIMPOSIO FOR816 Internacional Ciencias ¢
Ingenieria
OCTUBRE/ 2012 II ENCUENTRO DE MUSICOLOGIA Internacional Sociales
CONFERENCIA INTERNACIONAL ATICA Y . Ciencias e
OCTUBRE/ 2012 ISUMMIT 2012 Internacional Ingenieria
NOVIEMBRE/ I CONGRESO DIOCESANO DE BIOETICA Nacional Clenqas,e
2012 Ingenieria
DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO DE . .
el EO'\]/_IZBRE/ INFECCIONES BACTERIANAS VIRALES Y Nacional flenqas,e
MICOTICAS DE LA PIEL ngenieria
MARZO/ 2013 DRUPAL SUMMIT LATINO LOJA 2013 Internacional Clen@as,e
Ingenieria

Fuente: UTPL (2013), elaboracion propia.

Para estimar el nivel de satisfaccion que los participantes experimentaron en la ciudad sede
del evento, en este caso Loja, se disefid un cuestionario con 32 dimensiones diferentes
acerca de los factores como estimulo para la toma de decision de asistir al evento; y de
servicios ofertados por la organizacion y empresas complementarias como transporte
interno y externo, hoteles, A&B y lugares de entretenimiento. Para recabar informacion
objetiva que permita realizar un andlisis descriptivo se pregunta a los participantes sobre el
nivel de importancia, grado de satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas que
mantenian previo su arribo a la sede. En la imagen se muestra la escala Likert utilizada y su

equivalencia para cada constructo (Ilustracion 3.1).
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SATISFACCION IMPORTANCIA DISCONFORM IDAD

Mucho peor que lo esperado

® Poco Satisfecho - Poco impor tante - Peor queloesperado
© Moder adamente Satisfecho = Moder adamente impor tante = Igua queloesperado
© Muy Satisfecho + Muy importante + Mejor queloesperado

++ Muchomejor quelo esperado

. . Importanciaquetiene paraUd. enla Disconfor midad
Grado de satisfaccion calidad global respectoalo que U, Esper aba
® ()] © - 3 + oo = = + ++
1]2]3]a]ls]el7]8]9 1l2f3]a]ls]6]l7]8]09 1 2] 3] a]s

[lustracion 3.1. Escala Likert dela satisfaccion, importanciay disconformidad.

El cuestionario se estructur6 en cuatro secciones buscando recabar informacion pertinente y
util, tanto para los organizadores, como para los entes gubernamentales de la ciudad sede.
La primera seccion pregunta acerca de los factores que influyen como estimulo en el
participante al momento de tomar la decision de asistir a un evento. En la segunda seccion
se recaba informacioén que permita conocer la percepcion de los participantes acerca de la
calidad de los servicios recibidos durante su viaje y estancia en la sede, asi como el gasto
turistico que realiz6. En la tercera seccion se hace referencia a preguntas de caracter general
acerca de la calidad global del congreso, y finalmente la cuarta seccion requiere
informacion sociodemografica de los participantes. Tener conocimiento acerca de los
factores y dimensiones que influyen en la toma de decision de los participantes, asi como
del nivel de satisfaccion y expectativas que experimentaron durante el congreso, es
trascendental, tanto para los organizadores como para las autoridades locales. El
cuestionario y su explotacion resultan imprescindibles a la hora de proponer estrategias que

le permitan planificar de mejor manera el desarrollo de la sede para futuros eventos.

Del total de asistentes que asistieron a estos eventos, el 66% pertenece a la entidad
organizadora [docentes, estudiantes, personal administrativo]. Este hecho se debe a las
facilidades que establece la politica institucional con respecto al tema de la capacitacion
continua. El 34% restante es el universo de nuestra investigacion distribuyéndose de la
siguiente manera: asistentes nacionales (19%) e internacionales (15%). La Tabla 3.3
proporciona algunos datos descriptivos de la muestra empleada en la investigacion. En el
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caso de los congresos organizados por la UTPL, por ejemplo, tenemos que el grupo mas
representativo corresponde a los participantes ecuatorianos y el resto es mas heterogéneo y
provienen de paises como Pert", Colombia, Espafia, Alemania, entre otros; siendo éstos
ultimos visitantes mas exigentes en los estdndares de calidad en los productos y servicios
que consumen (Oppermann, 1996b; Zhanga, Leunga, & Qu, 2007). En cuanto al género se
observa que existe una mayor participacion de hombres que de mujeres. Por otra parte, el
mayor porcentaje de participantes (61%) se encuentran en el rango de edad de entre 31 y 60
aflos, es decir personas profesionales en etapa productiva y con poder adquisitivo. Asi
mismo, el 39% de participantes se concentran en el rango de edad de entre 21 a 30 afios y
corresponden a estudiantes universitarios, o a investigadores jovenes que se sienten atraidos
a los congresos para dar a conocer los resultados de sus primeros trabajos ¢ iniciar a obtener

prestigio, asi como para ampliar sus conocimientos.

Tabla 3.3.Perfil delos asistentes.

Nacionalidad

= 2 © 3
c oo

8 & 8 &8 < a S S Z S}

40% | 21% | 8% 6% 5% 4% 3% 3% 3% 7%
Género Masculino Femenino

54% 46%
Edad Menos de 20 21-30 31-40 41-50 51-70

3% 39% 22% 21% 15%
Nivel de ingreso <500 501 - 1000 1001 - 1500 1501 - 2000 2001 - 3000
neto mensual 34% 22% 21% 18% 5%
(USD)

Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Metodologia.

Lewis y Booms (1983) definen la calidad de servicio como una medida de como se ajusta el
servicio prestado a las expectativas de los consumidores. Parasuraman et al. (1985)
desarrollan un modelo conceptual de calidad de servicio entre empresas y consumidores en
algunas industrias donde establecen que “la calidad que un consumidor percibe en un

servicio determinado es una funcidén de la magnitud y la direccion de la diferencia entre el

15 De los delegados no ecuatorianos, Perii es el grupo con un mayor porcentaje de participacion debido a la cercania y al
facil acceso que tienen hacia la ciudad sede del evento.
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servicio esperado y el servicio percibido” (p. 46). En su modelo, el servicio esperado
describe las expectativas de los consumidores acerca de qué servicio deberia prestar la
empresa y el servicio percibido revela la idea que se ha formado el consumidor acerca del

servicio que le ha sido prestado.

En la investigacion de mercado, la mayoria de los cuestionarios usan la escala Likert, que
generalmente es lingiiistica, para medir la satisfaccion de los entrevistados. En el pasado,
diversos métodos estadisticos fueron usados para analizar la calidad de servicio en la
industria hotelera, utilizando escalas Likert de n puntos para ponderar la importancia de los
distintos atributos. En este trabajo usaremos un método hibrido que integra la metodologia
de los conjuntos borrosos conjuntamente con la técnica TOPSIS'® que ha sido aplicada en
el area de direccion de empresas (Hutchinson, 1998; Viswanathan, 1999; Xia et al., 2000),
y que esta cobrando gran aceptacion en analisis de la calidad de servicio (Tsaur et al., 2002;
Yeh and Kuo, 2003; Sun and Lin, 2009; Biiyiikozkan and Cif¢i, 2012; Karimi, Azizi,
Javanshir and Ghomi, 2015).

Los juicios de los consumidores acerca del servicio dependen basicamente de la fuerza de
sus creencias o expectativas acerca de las diferentes caracteristicas o atributos asociados
con el servicio y de la importancia de los mismos (Engel et al., 1995). Las creencias de los
consumidores tipicamente conllevan asociaciones entre el servicio prestado y sus
principales caracteristicas. Estas asociaciones se derivan de su experiencia directa con el
servicio prestado y de sus experiencias pasadas con otros servicios de analoga naturaleza.
El peso de los atributos esta generalmente relacionado con la importancia relativa que los
consumidores otorgan a cada atributo. Esto implica que los atributos para medir la
eficiencia de un servicio dependen en gran medida del contexto y deberian seleccionarse de
manera que reflejen tanto la problematica sujeta a evaluacion como el entorno en el que se

provee el servicio investigado.

16 TOPSIS es un acréonimo que proviene del siguiente término anglosajon: techniques for order preference by similarity of
ideal solution. Se trata de establecer un algoritmo que permita extraer la informacion relevante por similitud a soluciones
extremas positivas o diferencia de soluciones extremas negativas.
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En este sentido, se han formulado muchos modelos para evaluar la calidad de servicio
como una suma ponderada de las creencias acerca de los atributos del servicio, teniendo en
cuenta la importancia relativa de dichos atributos. Estos métodos se asemejan a los modelos
de decision multi-atributo (MDMA) que estan basados en la teoria del valor multi-atributo
o de la utilidad (Keeney and Raiffa, 1993). Estos modelos se han utilizado en muchas
ocasiones para ordenar conjuntos de alternativas de decision caracterizadas por multiples
atributos (Dyer et al., 1992; Stewart, 1992; Yeh et al., 1999; Ertugrul and Karakasoglu,
2008; Kannan, de Sousa Jabbour and Jabbour, 2014). Estos métodos son particularmente
adecuados para resolver problemas de decision donde es realmente importante y necesario
obtener preferencias cardinales o un ranking de las alternativas disponibles. En el presente
caso de estudio, se evalua la calidad del servicio de ocho congresos realizado por la UTPL
en el periodo septiembre 2012-marzo 2013, obteniendo un indice general de calidad global

del evento para cada uno de los segmentos que se han considerado en el andlisis.

Para ser competitivos en el mercado, la ciudad de Loja y la UTPL necesitan ofrecer “el
mejor valor por el dinero” para la organizacion de eventos. Como ya se ha comentado
anteriormente, la calidad global requiere realizar encuestas para que los delegados evaluen
los distintos atributos que conforman la calidad de servicio en la industria de los eventos.
Los treinta y dos atributos incluidos en el estudio son consecuencia de la revision de la
literatura y son adecuados para ser empleados como criterio de evaluacion en la
metodologia que proponemos ya que reflejan los aspectos que mas interesan a los
participantes en eventos. Estos atributos representan diferentes dimensiones, algunas de las
cuales estan bajo el control del personal de eventos de la UTPL, representando parte de la
calidad funcional de la organizacion del evento. Esta esta relacionada con los procesos de
prestacion de servicio de atencion al congresista, sistema de acreditaciones, limpieza del

centro y salas de reuniones, refrigerio y la calidad de la wifi.

El proceso de valoracion subjetiva es intrinsecamente impreciso, debido a las caracteristicas
de los atributos que se usan en el cuestionario. En los procesos de encuesta, se usa un
conjunto de términos lingiiisticos ({poco satisfecho, moderadamente satisfecho, muy

satisfecho}) para valorar la satisfaccion de cada atributo usando una escala Likert de 1 a 9,
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usando por lo tanto tres divisiones en cada una de las expresiones faciales que se utiliza en

el cuestionario (Ilustracion 3.1).

Los términos lingiiisticos, grado de satisfaccion y grado de importancia son a menudo
vagos. Por ejemplo, las expresiones lingiiisticas tales como satisfecho, normal, insatisfecho
son interpretadas como una representacion natural de las preferencias o juicios de los
consumidores. Esta vaguedad es el origen de la aplicabilidad de la teoria de los conjuntos
borrosos cuando se trata de capturar la estructura de preferencias de los tomadores de
decisiones. La teoria de los conjuntos borrosos ayuda en la medicion de la ambigiiedad de
conceptos que son asociados con los juicios subjetivos de los seres humanos. Durante el
proceso de evaluacion, los consumidores son, a menudo, imprecisos y esto de lugar a que
aparezcan en el andlisis errores importantes. Por lo tanto, la teoria de los conjuntos borrosos
es una herramienta de gran valor cuando se trata de reforzar la comprension y el

razonamiento del proceso de toma de decisiones.

La modelizacion utilizando conjuntos borrosos es una forma efectiva de formular los
problemas de decision donde la informacion disponible es subjetiva e imprecisa
(Zimmermann, 1996). La subjetividad e imprecision del proceso de encuestas a la hora de
reflejar las valoraciones realizadas por los encuestados se analiza de forma més idonea a
través de los conjuntos borrosos. Herrera y Herrera-Viedma (2000) sostienen que los
términos lingiiisticos son intuitivamente mas faciles de usar cuando los tomadores de
decisiones expresan la subjetividad e imprecision de sus valoraciones, y por esta razon la
teoria de los conjuntos borrosos se ha convertido en un método muy popular en el campo de

la evaluacion de la calidad de servicio.

Los numeros borrosos conforman una metodologia muy apropiada que combina
adecuadamente el conocimiento subjetivo y el conocimiento objetivo. Zadeh (1965)
enuncié algunos resultados basicos asociados al desarrollo de los conjuntos borrosos.
Muchos de los conjuntos encontrados en la realidad no tienen definidas cotas que separasen
los elementos dentro de un conjunto de los que estan fuera. En nuestro caso se puede
intentar evaluar cuando la temperatura del destino es adecuada. Si denotamos por W el

conjunto de “caracteristicas de la temperatura del destino que produce una satisfaccion
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moderada”, la cuestion que surge es cuales son los limites de este conjunto. ;Pertenece a
este conjunto una temperatura de 22 grados Celsius y una humedad relativa del 30 por
ciento? ;y si cambiamos la temperatura en cinco grados arriba o abajo? Las respuestas a
estas cuestiones son siempre logicas desde el punto de vista de la herramienta encargada de
medir la calidad de servicio, y como bien se reconoce siempre existira una probabilidad
positiva de encontrar un consumidor que responda afirmativamente a cada una de estas

preguntas.

Por otra parte, parece intuitivamente claro que una persona “friolera” prefiera 20 a 15
grados Celsius, por lo que 20 tiene mayor probabilidad de pertenecer a W que 15 para una
persona de este tipo. En otras palabras, es més cierta la afirmacion “20 grados Celsius es
una temperatura adecuada que “15 grados Celsius es una temperatura adecuada”. Dentro de
este contexto, podemos afirmar que “todo es una cuestion de grado”, asi todo el rango de
temperaturas puede ser tratado como inadecuado, moderadamente adecuado o adecuado.
Finalmente, nos podemos preguntar si 20 grados Celsius es inadecuado, moderadamente
adecuado o inadecuado. La respuesta es muy simple y afirmativa, ya que cualquier
temperatura pertenece a los conjuntos de “temperatura inadecuada o produciendo
insatisfaccion”, “temperatura moderadamente adecuada o produciendo una satisfaccion
moderada” y “temperatura adecuada o produciendo mucha satisfaccion” con diferente

intensidad de pertenencia.

Zadeh (1975) y Mamdani y Assilian (1975) establecen la l6gica borrosa introduciendo un
concepto de razonamiento aproximado y demuestran que las afirmaciones vagas permiten
la formacion de algoritmos que pueden usar informacién vaga para obtener inferencias
vagas. Muchos campos se han beneficiado de este enfoque, pero sobre todo el estudio de

los sistemas humanos complejos, tales como el estudio de la calidad de servicio.

En este trabajo, se va a restringir el uso de los conjuntos borrosos a los conjuntos mas

populares dentro de esta logica: los numeros triangulares borrosos que estan definidos por
una terna (a.a,,a,) de numeros reales y se denotan por A. Cada término lingiiistico es

caracterizado por un numero triangular borroso para representar su rango de valor
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aproximado entre 0 y 100", y denotamos como (a,,a,,a,), donde 0<a <a, <a <100. a, es
el valor mas probable del término lingliistico, y a, y a, son las cotas inferior y superior

usadas para reflejar la ambigiiedad del término.

La vaguedad de los términos lingiiisticos acerca del grado de satisfaccion ya ha sido
establecida. Asi, para proporcionar informacion mas objetiva se calcula la media aritmética
de los nimeros borrosos triangulares que esta caracterizado por ser también un nimero

triangular borroso (Buckley, 1985).

Para justificar si un atributo es débil o fuerte es preciso clarificar la informacion obtenida
mediante la 16gica borrosa. El resultado de la informacion sintética borrosa es a su vez un
numero borroso, por lo tanto es necesario emplear algin método de ranking no borroso que
permita extraer la informacion relevante de este tipo de técnica. En otras palabras, la
“clarificacion de la informacion” es una técnica que permite convertir nimeros borrosos en
numeros reales. Este procedimiento conlleva la busqueda del mejor valor para la evaluacion
no borrosa. Existen multiples metodologias para lograr este objetivo. La “media-del-
maximo”, “centro-del-area” y el método “alfa-corte” (Zhao y Govind, 1991) son algunos de

los enfoques que mas se han utilizado. En este trabajo, se compara la evaluacion de dos

nimeros triangulares borrosos usando v, que se define comov, = (a, +2a, +a,)/4 para la

terna (a,,a,,a, ) que representa a un namero triangular borroso A . Este método (Chen, 1996)

se ha elegido por su simplicidad y porque no se requiere el establecimiento previo de un
juicio personal del analista. El método esta basado en el propuesto por Kaufmann y Gupta
para comparar numeros borrosos y su ldgica se apoya en la definicion de la eliminacion de

un nimero borroso (Kaufmann y Gupta, 1988).

El paso siguiente es resolver el problema de evaluacion multi-atributo caracterizado por la
matriz de informacion clarificada. Existen varias alternativas que se pueden utilizar para
lograr este objetivo. Sin embargo, en este trabajo se utilizard un método que se basa en el
grado de optimalidad basado en la mejor alternativa virtual formada por diferentes

alternativas donde hay multiples atributos que caracterizan su nivel de cumplimiento y la

7Otros rangos tales como (0-7) o (0-10) también pueden ser validos.
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nocion de la mejor respuesta (Zeleny, 1982). El enfoque utilizado se conoce con el nombre
de método TOPSIS (Hwang y Yoon, 1981). Los autores proponen una loégica TOPSIS
definiendo la solucion ideal positiva y la solucion ideal negativa. La solucion ideal positiva
es aquella que maximiza todos los criterios asociados a beneficio y minimiza todos los
criterios asociados a coste; mientras que la solucion ideal negativa se basa en la logica
opuesta, es decir, maximiza los criterios de coste y minimiza los criterios de beneficio. La
observacion optima es aquella que estda mas cercana a la solucion ideal y mas alejada de la
solucion ideal negativa. El ranking de las alternativas en TOPSIS se realiza teniendo en
cuenta “la similitud relativa de cualquier alternativa con la solucion ideal” que evita la

situacion de tener la misma similitud a ambas soluciones, la ideal y la ideal negativa.

Una observacion estd mas proxima a la solucion ideal a medida que la ratio de similitud se
aproxima a 1. Un conjunto de alternativas puede ser clasificado de acuerdo a esta ratio en
orden descendente. Este enfoque ha sido ampliamente empleado en diferentes contextos de
decision (véase, por ejemplo, Athanassopoulos y Podinovski, 1997; Chang y Yeh, 2001;
Chen y Hwang, 1991; Yeh et al., 2000; Zeleny, 1998; Awasthi, Chauhan, Omrani and
Panahi, 2011; Saeida Ardakani, Nejatian, Farhangnejad and Nejati, 2015). Esto se debe
principalmente a su aplicabilidad a la hora de resolver diferentes situaciones relacionadas
con problemas de decision humanos; y a la simplicidad matematica con la que se resuelve

la evaluacion relativa de las alternativas.

3.5 Realtados.

El ranking TOPSIS se obtiene una vez que la informacion conseguida en expresiones de
numeros borrosos haya sido clarificada. Esto se logra a través de la obtencion de la peor y
mejor evaluacion efectuada por cada uno de los segmentos analizados. En la Tabla 3.4 se
puede observar las soluciones ideales positiva y negativa resultantes del analisis de los
segmentos de los congresos organizados por la UTPL. La tabla esta estructurada por seis
columnas. Las 32 dimensiones investigadas se muestran en la primera columna. En la
segunda y tercera, se muestra el vector de la solucion ideal positiva y el segmento que

mejor lo valord, respectivamente. El segmento género no aparece en ésta columna, esto
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parece indicar que no es el género lo que hace obtener la mejor o la peor valoracion de
alguna de las dimensiones. Sin embargo, se puede observar que la renta de los delegados
aparece en muchas de las dimensiones, y lo hace de forma indistinta tanto para la solucion
ideal positiva y negativa. La cuarta y quinta columnas presentan informacion similar a las
dos anteriores pero sefialando en este caso la peor observacion. Finalmente, la sexta
columna registra el porcentaje de variacion entre las soluciones ideales lo que permite
obtener una clasificacion de aquellas dimensiones que se observan como mas o menos

heterogéneas.

Tabla 3.4. Solucionesideales positiva y negativa de los segmentos de los congr esos de

laUTPL

IdSeccion Apos Obs Aneg Obs Porc-var
Temperatura del destino 83,26 '1001-1500 ¢ 73,73 '<500$' 12,94%
Imagen general de Loja ">50 afios' 10,10%
Facilidad del acceso a pie desde el hotel al Cc. 66,09 'Ecuatoriano’ 51,84 '<500%' 27,50%
Calidad hoteles del congreso 81,35 'Ecuatoriano’ 69,66 '>50 afios' 16,78%
Destino sugerente para iracompafiado 78,94 ‘No Ecuatoriano' 67,60 '31-40 afios' 16,77%
Op. de intercambiar conocimientos 85,17 'Organiza empresa’ 77,76 'Organiza UTPL' 9,53%
Op. de conocer a nuevos compafieros 87,40 '31-40 afios' 'Organiza empresa’'| 8,73%
Op. de reencontrarse con ex compafieros 79,45 'Ecuatoriano’ 65,53 '<30afios' 21,24%
Op. de presentar una conferencia 74,86 '1001-1500 ¢ 59,22 '<500$' 26,42%
Obtener prestigio por asistir al congreso 87,29 | 'Organiza empresa’

Op. de incrementar conocimientos y formacion '31-40 afios' 79,62 '>50 afios' 12,55%
Op.de escuchar a expertos de prestigio 81,82 'Organiza empresa’ 70,98 '<500$' 15,27%
Calidad de conferencias impartidas en el congreso 83,46 '>50 afios' 74,97 'Organiza solo’ 11,32%
Temas a tratar durante el congreso 86,60 | 'Organiza empresa’
Op. para estar al dia en avances cientificos 66,67 '>1501 % 57,48 'Ecuatoriano’ 15,98%
Seguridad ciudadana de Loja 85,07 '1001-1500 ¢ 78,40 '>1501 %' 8,51%
Existencia de hospital cercano al centro de convenciones| 83,25 '501-1000 $' 74,53 '<500%' 11,69%
Nivel de higiene y salubridad en hoteles y restaurantes. 85,75 'Organiza UTPL' 66,02 'Organiza empresa’ | 29,89%
Conexiones de Loja con principales ciudades delpais | INSH2800 '501-1000§ 40,38 | '>1501% 26,98%
Tiempo desplazamiento entre ciudad y aeropuerto 68,72 '501-1000 $' 44,61 '41-50 afios' 54,04%
Servicio de entrega de acreditaciones 80,05 'Organiza empresa’
Desayuno 87,40 '>50 afios' 77,96 'Organiza solo' 12,11%
Almuerzo 78,33 '‘Organiza empresa’ 66,20 'Primera visita Loja' | 18,32%
Cena 85,02 'Ecuatoriano’ 75,14 'Organiza solo' 13,14%
Transporte a Loja 55,72 '501-1000 $' 40,77 '>1501 %' 36,67%
Movilizacién 86,88 '1001-1500 $ 79,49 '>1501 %' 9,29%
Diversién. Ocio 81,17 '501-1000 $' 72,40 '<500%' 12,11%
Recreacion. Esparcimiento 85,42 '1001-1500 $'
Limpieza del Centro de Convenciones 80,04 'Organiza empresa’ 73,74 'Organiza UTPL' 8,55%
Servicio de refrigerio 77,44 'Organiza empresa’ 64,90 '41-50 afios' 19,32%
Atencion al congresista '<5008' 8,53%
WI-FI 64,13 '501-1000 $' 53,80 '< 30 afios' 19,20%

Fuente: Elaboracion propia.

Debido a la relevancia que tiene la informacion obtenida en la tabla en relacion a conocer
las dimensiones mejor y peor evaluadas, se hace un analisis de los resultados en su

conjunto, a pesar de habernos centrado en este articulo en los segmentos género, edad y
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nacionalidad. En este contexto, las dimensiones que mejor observacion tuvieron en la
solucion ideal positiva son: oportunidad de incrementar conocimientos, imagen general de
Loja y atencion al congresista. En el caso de las solucion ideal negativa, las dimensiones
peor clasificadas son las siguientes: servicio de entrega de acreditaciones, tiempo de
desplazamiento entre el aeropuerto y el centro de la ciudad'® y las conexiones de Loja con
las principales ciudades del pais". Finalmente, al comparar el porcentaje de variacion entre
las soluciones ideales, resulta que la dimension que mayor disparidad muestra es el servicio
de entrega de acreditaciones; mientras que las dimensiones: obtener prestigio por asistir al
congreso, temas a tratar durante el congreso y recreacion/esparcimiento muestran una

mayor uniformidad.

Los resultados obtenidos pueden explicarse en parte por las particularidades que cada
congreso presenta y por la composicion de los diferentes segmentos que atienden a cada
congreso. Si bien es cierto, la planificacion de los eventos sigue un patréon establecido, cada
evento mantiene sus diferencias, ya sea por el publico objetivo, tematicas, fechas, etc. Los
entes gubernamentales de la ciudad sede deben analizar detenidamente los hallazgos de esta
investigacion y tomar las acciones correctivas pertinentes para que Loja tenga una imagen
favorable y se promocione como un destino seguro y apto para el desarrollo del turismo de

eventos.

Por otra parte, la empresa privada relacionada deberia hacer lo propio y examinar los
resultados teniendo en cuenta que la industria de servicios tiene caracteristicas especiales
como la demanda altamente volatil y la oferta relativamente fija (Mohammed, Guillet &
Law, 2015). Por tanto, los esfuerzos y recursos deben centrarse en mejorar su
competitividad con el fin de ofertar servicios de calidad y atraer a los segmentos que
interesan al turismo de eventos. Es claro que un destino con una marca de ciudad

posicionada; servicios de calidad en alojamiento, A&B y de entretenimiento; y

'8 Durante los meses de Septiembre 2012-Febrero 2013, el aeropuerto de la ciudad de Loja permanecié cerrado por
cuestiones de remodelacion, asi que los asistentes a los diferentes congresos debian trasladarse primero a la ciudad de
Cuenca (205 km) para luego tomar un bus o buseta hasta la ciudad de Loja.

1 Loja es una ciudad fronteriza ubicada al sur del pais. Las principales ciudades del pais son Quito, Guayaquil y Cuenca,
y la distancia entre Loja y cada una de ellas es de 647 km, 405km, 205 km, respectivamente. Desde Quito y Guayaquil
existe conectividad aérea con dos frecuencias diarias.
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organizadores de eventos profesionales podria posicionarse como un destino de congresos

aun cuando éste no sea de facil acceso, como es el caso de Loja.

El indicador TOPSIS mide la calidad de servicio global obtenida por cada uno de los
segmentos investigados. En las Ilustraciones 3.2, 3.3 y 3.4 se muestran los resultados

obtenidos.

La Ilustracion 3.2 muestra que los ecuatorianos valoraron de mejor manera la calidad de los
servicios recibidos, mientras que los participantes internacionales la valoraron de forma
inferior. Esto podria ser logico debido a que los turistas de eventos tienden a ser mas
exigentes por su alto nivel cultural, o quiza porque se crearon expectativas del destino en
base a experiencias pasadas (Chon, 1990ab; Oppermann, 1996ab; Baloglu y McCleary,
1999). De la misma manera, la Ilustracién 3.3 muestra que el género masculino qued6 mas
satisfecho con la calidad global del congreso que el género femenino. A simple vista se
podria afirmar que las mujeres son mas exigentes que los hombres o bien que se fijan en

detalles que los hombres omiten.
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llustracién 3.2. Calidad de servicio. Nacionalidad [lustracion 3.3. Calidad de servicio. Género.

Finalmente la Ilustracion 3.4 muestra como los delegados del grupo de edad comprendido
entre 31 y 40 afios fueron quienes mejor valoraron la calidad recibida, mientras que los
participantes mayores de 50 afios y los incluidos entre 41 y 50 afos fueron quienes peor la
valoraron. Se podria aludir que los congresistas mayores de 40 afnos han participado en un

nimero mayor de eventos, y algunos de ellos en calidad de ponentes y/o conferencistas
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magistrales. Ademas, posiblemente visitaron sedes internacionales que mantienen altos
estandares de calidad en la organizacion y en los servicios adicionales, esto los haria mas
exigentes y criticos a la hora de medir la calidad de servicio global. Todas las
aseveraciones realizadas en este analisis se pueden corroborar en una investigacion futura
para analizar si la participacion en otros congresos internacionales hace que las expectativas
de los delegados cambien, haciéndose mas exigentes en sus valoraciones respecto a lo que

reciben en la UTPL.

Es importante que los involucrados en la gestion y organizacion de los eventos de la UTPL
hagan un analisis permanente de la percepcion de la calidad percibida por los asistentes, de
tal manera que se contemple un plan de mejora continua enfocado a cubrir las necesidades
y expectativas de los diferentes segmentos de mercado. De la misma manera, se debe
involucrar a los directivos de las empresas que ofertan los servicios complementarios y a
los entes gubernamentales correspondientes, para que de manera integral se atiendan
aquellos aspectos que causan insatisfaccion en los visitantes. Se debe proyectar una imagen

favorable de la ciudad con servicios de calidad.

0.800
0.700
0.600
0.500 H—
0.400 F—
0.300
0.200
0.100

< 30 afios 31-40 afios  41-50 afios >50 anos

llustracion 3.4. Calidad de servicio. Edad.

La elasticidad evalua la sensibilidad que tiene una variable al cambiar otra, dicho de otra
manera, nos muestra la variacion porcentual que una variable sufrird ante la variacion de

otra. Pese a que este concepto tiene su origen en la fisica, actualmente es usado como una
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de los andlisis mas importantes en la rama de la economia al permitirles medir la

sensibilidad de la demanda de un bien o servicio.

En nuestro caso, se supone que existe una dependencia funcional entre la calidad global y
los atributos o dimensiones que la conforman, y por lo tanto, la elasticidad mide la
sensibilidad de la calidad global ante una pequefia variacién en el atributo sobre el que
estamos calculando la elasticidad. Es por ello que la elasticidad se puede entender o definir
como la variacion porcentual de la calidad en relacion con cada atributo o dimension que
conforma la calidad. En la Tabla 3.5 se indica el valor de la elasticidad de la calidad del
servicio global para algunos de los diferentes segmentos de participantes de los eventos

organizados por la UTPL.

Para facilitar la exposicion se han resaltado los segmentos que se analizan en las
Ilustraciones 3.2, 3.3 y 3.4, a saber: nacionalidad, género y edad. A nivel general, se puede
ver que todas las elasticidades calculadas muestran que la calidad global es ineldstica
respecto a todos los atributos. Sin embargo, mirando la magnitud de los valores se concluye
que la calidad es muy elastica respecto al servicio de entrega de acreditaciones y al nivel de
higiene y salubridad de los hoteles. Por otra parte, se puede ver que la calidad es muy
inelastica frente a los siguientes atributos: obtencion de prestigio por asistir al congreso y

las zonas de recreacion y esparcimiento.

Analizando las particularidades de cada uno de los segmentos se observa que la tonica
general se mantiene, existiendo algunas diferencias que vale la pena resaltar. Asi, por
ejemplo, en la nacionalidad resulta llamativo que la dimension de ser un destino sugerente
para ir acompafiado es mas eléstica en el grupo de los ecuatorianos. Mientras que el nivel
de higiene y salubridad de los hoteles es mas elastico en el grupo de los delegados
internacionales. Analizando el género, se observa que el sistema de acreditaciones sigue
siendo la dimensidn mas elastica, pero ésta afecta de manera mas significativa a las mujeres
probablemente porque el género femenino es mas exigente con las azafatas del congreso
que el grupo de los hombres. La misma observacion y tendencia se observa en cada grupo

de edad, donde los delegados con mas edad son mas exigentes que los delegados jovenes.
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También es destacable que el destino sea sugerente para ir acompafniado afecta con mayor

intensidad al grupo cuya edad esta comprendida entre 31 y 40 afios.

Estos valores plantean la posibilidad de que la universidad establezca un nuevo protocolo
en el servicio de acreditaciones para mejorar de manera sustancial la satisfaccion global de
los participantes de los eventos. También es deseable que otros agentes, como pueden ser
los hoteles y restaurantes de la zona, asi como el ayuntamiento y la gobernacién municipal

sean parte activa para la mejora de aquellos atributos que presentan una mayor elasticidad.

3.6 Conclusionesy observacionesfinales.

El turismo de eventos ha ido cobrando cada vez mas fuerza e importancia. Diferentes paises
y destinos reconocen los impactos econdmicos positivos que genera esta tipologia del
turismo y han entrado en una fuerte competencia por desarrollar de manera eficaz esta
industria. Por tanto, el planteamiento de adecuadas estrategias de marketing que
contribuyan a ampliar el mercado internacional necesita de la investigacion en torno a las
perspectivas que los participantes mantienen del destino asi como de la percepcion de

calidad de los servicios recibidos.

En tal sentido, esta investigacion ha permitido obtener informacion relevante acerca de los
atributos del destino, y de la organizacion, y la manera en que estan siendo percibidos por
los asistentes a los diferentes tipos de eventos. Con este fin, se ha realizado una
segmentacion de los delegados de acuerdo a su nacionalidad, género y edad para analizar
las preferencias de los mismos con el objetivo de establecer programas de mejora de la

calidad de servicio.

Los resultados de nuestro trabajo nos permiten concluir que la calidad de servicio que
experimentan los diferentes segmentos es como sigue. En primer lugar, se observo que los
delegados internacionales experimentaron una satisfaccion inferior que el grupo de los
ecuatorianos. En segundo lugar, se comprobd que los hombres experimentan una mayor
satisfaccion que las mujeres. Finalmente, analizando la segmentacion realizada por la edad

del delegado, se obtuvo que aquellos cuya edad esta comprendida entre los 31 y 40 afios
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Capitulo 3

experimentaron una mayor satisfaccion, mientras que los mayores a 50 afios fueron quienes
peor calidad obtuvieron. Es importante centrarse en este rango de edad puesto que es un
mercado apetecido al tratarse de personas profesionales en etapa productiva y con poder

adquisitivo.

Centrandonos en el andlisis de la sensibilidad de las diferentes dimensiones por segmento,
se obtuvo una tendencia general en cuanto a las dimensiones que presentan una mayor y
menor elasticidad. De esta forma, se observo que la UTPL tiene que establecer un programa
estratégico que redunde en una mejora del servicio de entrega de acreditaciones, y que
dicho servicio es especialmente sensible en el segmento formado por las mujeres y por los
delegados de mayor edad. Nuestros resultados contrastan con los obtenidos en Hamermesh
(2011) y Gehrsitz (2014), donde los autores observan que el género femenino tiende a ser
mas generoso en las evaluaciones que realiza que el género masculino. Sin embargo,
respecto a la edad, los resultados concuerdan ya que a medida que la edad aumenta, los

entrevistados son mas exigentes a la hora de evaluar.

Ademas, cualquier campaiia de marketing que se realizase no deberia incluir a la dimensioén
de obtener prestigio por asistir a los eventos ya que es la que presenta una menor
elasticidad. Otro factor relevante a tener en cuenta por parte de las autoridades
gubernamentales de la ciudad de Loja se basa en la importancia que tiene el nivel de
higiene y la salubridad en hoteles y restaurantes a la hora de que un destino sea competitivo
en este sector del turismo de eventos. Todo esto apunta a que las estrategias de
comercializacion de la ciudad sede y de la organizacion en el futuro deben focalizarse por
segmentos, considerando estos resultados. A modo de ejemplo, seria mas deseable si se
quiere hacer hincapié¢ en la posibilidad de venir acompanado, promocionar el destino
teniendo la imagen de una pareja de ecuatorianos con edades comprendidas entre 31 y 40
aflos. Cualquier campafia de marketing sobre esta dimension que utilizase otros segmentos
estaria condenada a obtener peores resultados. A pesar de los avances que se presentan en
esta investigacion, estos resultados se deberian complementar con investigaciones futuras
que permitan contrastar de forma dindmica los mismos para ir conformando un estado del
arte que permita a Loja y a la UTPL consolidarse como un destino competitivo en el sector

de turismo de eventos.
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Capitulo 4.

Un andlisis de la robustez de los resultados a
las diferentes escalas Likert y representaciones
borrosas en laindustria MICE.

Resumen.

La calidad de servicio en el sector de las Reuniones, Incentivos, Conferencias y
Exposiciones (MICE) no ha sido tan analizada como otros subsistemas de la industria
turistica. Este articulo presenta un enfoque de ldgica borrosa que evaltia la calidad de
servicio de las conferencias que se celebraron en la Universidad Técnica Particular de Loja
(UTPL) en el afo 2013. Los numeros triangulares borrosos se emplean como método para
superar la ambigiiedad de los conceptos que se asocian a los juicios subjetivos cuando son
expresados en términos lingliisticos. La calidad de servicio experimentado por los
delegados se mide a través del concepto del grado de optimalidad, a través del método
TOPSIS. Utilizando diferentes representaciones de numeros triangulares borrosos y
diferentes escalas Likert se analizar si los indicadores de calidad de servicio obtenidos se
ven afectados. Los resultados muestran que los indicadores de calidad de servicio son
altamente robustos independientemente de los diferentes nimeros triangulares borrosos,
métodos de clarificacion y escalas Likert utilizadas. Por lo tanto, los formatos de respuesta
binarias pueden utilizarse con seguridad para medir la calidad de servicio en el contexto de
las MICE. Este resultado es concordante con el obtenido por Dolnicar y Griin (2007) en el

analisis de la medicion de la imagen de marca.

Palabras clave: MICE, nlimeros borrosos triangulares, TOPSIS, calidad de servicio, escala
Likert.

Reconocimiento: Este trabajo agradece la financiacion del proyecto de investigacion “La
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calidad del servicio en la industria hotelera. ECO2011-23852”, concedido por el Ministerio

de Ciencia e Innovacion del Gobierno Espaiiol.

4.1 Introduccion.

Los factores y atributos relevantes que influyen en la asistencia a las Reuniones, Incentivos,
Conferencias y Exhibiciones (MICE) son analizados desde diferentes angulos y
perspectivas. Algunas revisiones de literatura anteriores segin Mair (2014) tienen que ver
con: (1) el proceso de la toma de decisiones de los asistentes; (2) el proceso de seleccion de
los organizadores de eventos; y (3) los impactos economicos de congresos y convenciones.
Whitfield, Dioko, Webber & Zhang (2014), analizan la literatura MICE y proponen otra
taxonomia que se superpone con la de Mair: (1) la seleccion del sitio o lugar (Comas &
Moscardo, 2005; Crouch & Louviere, 2004; Fawzy, 2008; Robinson & Callan, 2005); (2)
los factores de motivacion de los asistentes reales o potenciales (Breiter & Milman, 2006;
Severt et al., 2007; Whitfield & Webber, 2011; Yoo & Chon, 2010); (3) la imagen del
destino (Baloglu & Love, 2005; Bradley et al., 2002; Lee & Back, 2007; Oppermann,
1996). Se puede observar que habia un consenso de las dos primeras categorias, pero en
cualquier caso, muy a menudo, los limites de las distintas estructuras no son estrictos y
algunos articulos se podrian clasificar en una u otra combinacién de dos o tres de las

mencionadas subcategorias.

En otra rama de la literatura, Dolnicar (2013) sostiene que los cientificos sociales siguen
utilizando descuidadamente la formulacion de preguntas y la mayoria de los datos estan
contaminados por una mala medicién, puesto que no tienen una orientacion clara sobre
como desarrollar una buena encuesta con preguntas y medicion convenientes. La autora
concluye que las recomendaciones acerca de la medicién en las ciencias sociales se
encuentran dispersas en todas las disciplinas (p. 551). Asi que con el fin de mitigar o
minimizar las dudas de Rossiter (2011)*°, se propone una cuidadosa guia relativa a los

desafios tipicos a los que los investigadores se enfrentan cuando tienen que desarrollar una

2% {El autor alega que todos los hallazgos en las ciencias sociales sobre los items Likert e items diferenciales semanticos
son dudosos, y lo mismo se puede decir por tanto de la mayoria de los resultados!
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encuesta: (1) (Como definir lo que se estda midiendo? (2) ;Cuantas preguntas hay qué

hacer? (3) ;Cémo realizar la pregunta? (4) ;Como tienen los encuestados que responder?

En cuanto a este Gltimo punto, hay bastante controversia entre los cientificos sociales en
torno a los beneficios de los diferentes formatos existentes. Por ejemplo, Alwin (1997)
lleg6 a la conclusion de que en la medicion de la satisfaccion en diversos ambitos de la
vida, las escalas de 11 puntos claramente son mas confiables que las escalas de 7 puntos. La
mayoria de los estudios en ciencias sociales se basan en estos formatos de respuesta multi-
categoria, especialmente cinco y siete puntos de la escala Likert. Sin embargo, Dolnicar
(2012) sostiene que esta tendencia se fundamenta en el hecho de que en la mayoria de los
articulos, de un total de ochenta y tres trabajos empiricos publicados en la Journal of Travel
Research, la justificacion para el formato elegido fue inexistente o basada en que alguien
mas uso el mismo formato de respuestas en estudios previos. Por tanto, esta tendencia fue
motivada por la inercia en lugar de una racionalidad innovadora y valida. La autora,
finalmente, llegd a la conclusion de que el formato de respuesta binaria supera el formato
de respuesta multi-categoria mas utilizado — el formato de siete puntos — a la hora de medir
creencias en la investigacion mediante encuestas. Sin embargo, este resultado no se puede
generalizar a otros contextos diferentes de las medicion de creencias. Rossiter (2011) ha
argumentado conceptualmente que los formatos de respuesta binaria no son apropiados en

contextos de actitud global.

Este articulo trata sobre el andlisis de las preferencias de los delegados que asistieron a
diferentes conferencias en la Universidad Técnica Particular de Loja durante el afio 2013.
Un cuestionario fue desarrollado para medir la satisfaccion o la calidad de servicio
experimentada por los delegados. Este articulo abordara tres temas importantes que por lo
general se descuidan en la literatura de las ciencias sociales: (1) ¢El cuestionario de la
encuesta contiene preguntas lo suficientemente reflexivas y profundas? (2) ;Los métodos
fuzzy TOPSIS para obtener indicadores sintéticos de calidad de servicio son lo
suficientemente robustos a los cambios en la representacion de las respuestas lingiiisticas

utilizando diferentes numeros borrosos triangulares? (3) ¢Los resultados son robustos para
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las traslaciones de la escala Likert de 9 a 3 puntos y respuestas binarias utilizando

diferentes funciones de traslacion?

En resumen, el objetivo de este trabajo es analizar la relacion entre el numero de categorias
de respuesta utilizado en las preguntas de la encuesta, la diferente representacion de los
numeros triangulares borrosos, los diferentes métodos de clarificacion, y los indicadores
sintéticos de calidad de servicio obtenidos en las conferencias, analizando si los resultados
se ven afectados por cambios en estos tres parametros. Se analizard empiricamente si existe
una asociacion positiva entre todos los resultados a través de la comparacion de los
resultados obtenidos para poder que nuestro indicador sintético de calidad de servicio en las

conferencias fuzzy-TOPSIS es robusto.

Un aspecto novedoso de este trabajo es que los estudios anteriores s6lo han comparado
diferentes formatos de respuesta relacionados con un ntimero limitado de criterios como la
fiabilidad, validez, equivalencia estructural, facilidad de uso y estabilidad a los estilos de
respuesta. En este caso, se extiende el dominio del analisis de robustez de los indicadores

sintéticos de calidad de servicio obtenidos por el enfoque fuzzy TOPSIS.

El resto del trabajo se organiza de la siguiente manera: la seccion 2 ofrece algunos puntos
de vista de la literatura, en la seccion 3 se describen los datos, la seccion 4 detalla la
metodologia, la seccion 5 presenta y discute los resultados, y la seccion 6 ofrece algunas

observaciones finales.

4.2 Contextualizacion.

El contenido de esta seccion seguira los cuatro desafios tipicos al que se enfrentan los
investigadores, y que deben abordarse cuando se propone un indicador sintético para medir
la calidad de servicio en las conferencias: (1) como definir la calidad de servicio en el
segmento MICE poniendo un énfasis especial en las conferencias cientificas; (2) cémo
disefiar el cuestionario teniendo en cuenta la forma en qué se va a realizar a los
entrevistados; (3) como hacer las preguntas en una encuesta piloto para ver cémo los

entrevistados estan entendiendo la pregunta que se estd haciendo; y (4) como permitir que
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los encuestados puedan responder teniendo en cuenta los distintos formatos de pregunta

existentes con el objetivo de poder comparar algunos de estos formatos.

4.2.1 Calidad del servicio en el segmento delasMICE.

Siu, Wan & Dong (2012) afirmaron que "frente al competitivo crecimiento del negocio de
las convenciones y exposiciones, es necesario que aquellas ciudades que cuentan con
facilidades para este tipo de eventos monitoreen las percepciones que los clientes tienen del
servicio recibido para mejorar, repetir las visitas y lograr la lealtad del cliente (pag. 236 ) ".
Por lo tanto, las sedes de exposiciones y convenciones necesitan monitorear la satisfaccion
o la calidad de servicio que los asistentes experimentan en los eventos. La calidad de
servicio en la industria turistica ha sido por lo general aproximada por el concepto
"servicescape", concepto que Booms & Bitner (1981), definieron como "el entorno en el
que se monta el servicio y en el que proveedor y cliente interactian, combinado con
productos tangibles que facilitan el desempefio o la comunicacion de servicio (p. 36)". La
literatura anterior sobre MICE sefiala que las instalaciones, equipos y medio ambiente
tienen un impacto significativo en la calidad percibida por los clientes de las sedes de la
convencion (Breiter & Milman, 2.006; Hultsman, 2001; Kuo, Chen & Lin, 2010;
Robinson& Callan, 2005; Wu & Weber, 2005).

El momento de la verdad al desarrollar buenas preguntas en la encuesta es hacer una
definicion precisa del objeto de estudio o que esta siendo finalmente medido (Dolnicar,
2013). En este caso, estaba claro que se quiere medir la calidad de servicio experimentado
por los delegados externos que asistieron a las conferencias de las instalaciones de la
universidad, por lo que se excluye a los participantes locales en dichos eventos. Por tanto,
primero se restringe el objeto de estudio a aquellas conferencias que se puedan considerar
internacionales. Existe un amplio abanico de definiciones utilizadas en la industria MICE,
en particular, las definiciones asociadas a reuniones, convenciones y conferencias (Weber
& Chon, 2002). En este estudio, las conferencias internacionales se definen y se componen
de los siguientes elementos: (1) por lo menos la participacion de tres paises, incluyendo el
pais anfitrion Ecuador; (2) por lo menos 25 participantes; y (3) al menos un dia de

duracion.
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Esta fuera del ambito de objetivos del presente articulo analizar en profundidad las dos
diferentes escuelas o paradigmas sobre como desarrollar una buena medicion para la
calidad de servicio que experimentan los delegados que asisten a las conferencias, a saber,
la psicométrica (Churchil, 1979) o el implicito paradigma C-OAR-SE (Rossiter 2002,
2011). Sin embargo, como se observard mas adelante, en esta propuesta, los ultimos pasos
del paradigma psicométrico no son necesarios Estos estdn definidos como: (4) purificar la
medida utilizando el coeficiente alfa, item-total de correlacion, y analisis factorial
confirmatorio; y (5) la calidad de los items utilizando validez convergente (correlacion con
otras medidas pensadas para medir la misma cosa) y validez nomoldgica (correlaciones
significativas con antecedentes teorizadas y variables consecuentes). De hecho, los expertos
y las pruebas de las encuestas piloto ayudaron a determinar si las preguntas eran claras y sin
ambigiiedades; y mas importante si se dejo de lado algin atributo que consideraban

irrelevante cuando decidieron participar en las conferencias internacionales.

4.2.2 El disefio del cuestionario.

El disefio del cuestionario fue desarrollado en tres fases: en primer lugar, se planted y se
determiné una lista de atributos de servicios en conferencias internacionales sobre la base
de entrevistas realizadas a expertos y a la revision de la literatura existente (Tabla 4.1). En
la segunda fase, se aplica el cuestionario como una prueba a aquellos que habian
participado en conferencias internacionales en los departamentos de la universidad,
poniendo especial énfasis en conocer si algunos atributos importantes que definen el indice
general de la calidad de servicio de las conferencias hacian o no falta. En la Gltima fase, se
discutieron los formatos de respuesta teniendo en cuenta el objetivo principal de esta
investigacion. Una forma de obtener traducciones simples para diferentes y tipicas escalas
Likert de satisfaccion se discutid con otros investigadores con el fin de hacer la

comparacion entre las diferentes categorias de formatos de respuesta posibles.
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Fechas adecuadas con mi agenda

Sin problemas de salud para viajar

Fuente: Elaboracion propia. Los atributos que no estan incluidos en nuestro estudio se encuentran en negrita y en cursiva.



Capitulo 4

Este estudio tiene como objetivo comprender el mecanismo de como los delegados
responden a las preguntas sobre la calidad de servicio cuanto participan en conferencias
internacionales. Se espera que este mecanismo sea similar para todos los delegados,
siempre que se cumplan los principios basicos del disefo del cuestionario y que la lista de
atributos incluidos para evaluar la calidad de servicio sea significativa para ellos.
Consecuentemente, nuestros objetivos de investigacion pueden legitimarse si las respuestas
son significativas y fiables, la fiabilidad se entiende en el sentido de que los resultados
podrian ser replicados usando otra muestra de delegados. Los cuestionarios en las ciencias
sociales se pueden aplicar a través de entrevistas completas usando entrevistadores bien
formados o profesionales, o por medio de cuestionarios de auto-completado que
normalmente se aplican en linea. En nuestro caso, se decidi6 que las entrevistas personales
serian la mejor opcidn, puesto que el cuestionario no era corto y algunas preguntas

merecian una buena explicacion ya que no eran evidentes en palabras simples.

El disefio del cuestionario incluyd multiples dimensiones de varios componentes de la
calidad de servicio que los delegados experimentan durante su asistencia. Como se ha
dicho, el disefio debe permitir el analisis de como la calidad de servicio se ve afectada por
el uso de diferentes formatos de respuesta. Los siguientes doce componentes de la calidad
de servicio fueron evaluados -el numero de atributos que conforman cada componente esta
escrito entre paréntesis-: destino como estimulo (5); oportunidades profesionales y
networking (5); oportunidades de formacion (5); seguridad salud en el destino (3);
conectividad y accesibilidad (2); El registro de entrada en el hotel (2); servicio de entrega
de acreditaciones (2); servicio de comida (6); servicio de transporte (4); ocio y recreacion
(4); servicio de limpieza del centro de convenciones (2); servicios generales del centro de
convenciones (5). En resumen, se puede observar que la calidad de servicio esta
conformada por 45 atributos individuales. Otras partes importantes del cuestionario hacen
referencia a la evaluacion general de la calidad de servicio que experimentaron los
delegados en las conferencias en 4 componentes diferentes: instalaciones para las

conferencias, servicios y personal, nivel cientifico y calidad global del congreso; y algunas
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variables sociodemograficas. La lista completa de los atributos se muestra en la siguiente

seccion.

4.2.3 Lapregunta.

La pregunta es una de las partes cruciales en el disefio del cuestionario. Como se ha
mencionado, en este trabajo, esto fue en parte mitigado porque la redaccion de las
preguntas fue menos importante que las explicaciones e interpretaciones dadas por los
cuatro entrevistadores. Es bien sabido que la redaccién importa mucho y se aconseja a los
investigadores dar a ésta una importancia similar a otros factores de disefio como la

muestra, y la seleccion de los participantes.

El desafio clave en la formulaciéon de preguntas en la encuesta es asegurar que los
encuestados entiendan claramente el significado de lo que se estd preguntando. Dolnicar
(2013) hizo una serie de recomendaciones practicas sobre la manera de reducir la
variabilidad de la interpretacion en las preguntas basandose en otros experimentos previos y
su experiencia (Cantril, 1940; Converse & Presser, 1986; Payne, 1980). Nuestro
cuestionario fue desarrollado teniendo en mente esta lista de referencia, por lo que estas
caracteristicas estan presentes: (1) el lenguaje utilizado para las preguntas fue elegido
meticulosamente y por lo tanto podia ser entendido coloquialmente por los encuestados.
Los entrevistadores fueron entrenados para aclarar todas las dudas y ademas la entrevista

personal facilit6 la interaccion directa con los encuestados.

Es asi que los riesgos asociados a este tema fueron claramente minimizados; (2) las
preguntas fueron muy cortas y la mayoria de los atributos de los componentes fueron
referidos al nivel de satisfaccion al inicio de la seccion. La regla de oro de veinte palabras
sugeridas por Payne (1980) fue seguida con atencion; (3) Wi-Fi fue la tinica sigla que se
utiliz6 en el cuestionario, pero era evidente que todos los delegados sabian
inequivocamente el término y era mas coloquial que el uso de conexion inalambrica a
Internet; (4) todas las preguntas eran lo suficientemente especificas, sin embargo los

entrevistadores estaban dispuestos a aclarar cualquier malentendido que pudiera haber
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existido; (5) las preguntas de doble-referencia®' se evitaron en lo posible, pero finalmente
se decidio que para algunos atributos como la satisfaccion en el ocio, el esparcimiento y la
recreacion, para nuestro propdsito, era mejor tener s6lo dos consultas en el servicio y la
amabilidad de personal, y en este caso, a los encuestados se les pidi6 que libremente
expresaran si tenian en mente visitar mas de dos lugares, y no importaba si algunos

delegados respondieron con promedio, minimo 0 maximo.

Esta decision se tomo principalmente teniendo en cuenta las ventajas y desventajas que
existen entre los beneficios de evitar totalmente estas preguntas y la longitud del
cuestionario con diez atributos adicionales®; (6) las preguntas no contenian dobles
negaciones; (7) la escala de respuesta "Totalmente en desacuerdo" a "Totalmente de
acuerdo" no se utilizo; (8) las pruebas y comprobaciones en la fase de encuesta piloto,
grupos focales y reuniones para analizar el cuestionario fueron muy abundantes en la

primera etapa de la investigacion.

La pregunta utilizada para todos los atributos incluidos en el cuestionario era la siguiente:
(cudl fue el grado de satisfaccion que han experimentado con respecto a los siguientes

factores?

4.2.4 Larespuesta.

El cuestionario presenta un formato de respuesta anticipada mediante una escala de nueve
puntos (unipolar) que fue verbalmente etiquetada en una escala Likert de 3 puntos que
utiliza 3 emoticones diferentes (bipolar). El encuestado tenia una carta con esta informacion
de aclaracion al responder cada uno de los 45 atributos. La Figura 4.1 presenta el grafico
que los encuestados tenian en el momento de la entrevista. Se puede observar que los

emoticones fueron verbalmente etiquetados como poco satisfecho, moderadamente

2 En inglés se denominan preguntas double-barreled que se definen como aquellas que incluyen dos objetos o atributos,
por tanto los encuestados tienden a confundirse acerca de lo que se pide (por ejemplo, “;Qué tan satisfecho estuvo usted
con la comida y el vino en el restaurante?”).

2 Dolnicar (2013) afirma que existen al menos tres buenas razones para mantener una encuesta tan corta como sea
posible: (1) los cuestionarios cortos reducen los efectos de la fatiga y mejoran la calidad de los datos; (2) mantener
cuestionarios cortos puede aumentar las tasas de participacion y mejorar la representatividad de la muestra; y (3)
encuestas cortas reducen los costos del trabajo de campo.
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satisfecho y muy satisfecho. Cada uno de estos tres emoticonos se dividié en 3 puntos
diferentes hasta completar la escala Likert de 9 puntos. A medida que la escala verbal era
claramente bipolar, una mejor representacion numérica se podia establecer como -4, ..., 0,
..., 4. Sin embargo, se decidio que el uso de 1 a 9 parecia mas aceptable durante el grupo
focal y las reuniones con los colegas de la universidad. Por tanto, esta fue una solucion
obtenida a partir de un debate reflexivo, algunos de los expertos argumentaron que todos
los encuestados podian ver la naturaleza bipolar de la respuesta a través de la lista de
emoticones. Moderadamente satisfecho y el emoticon neutral fue utilizado como el punto
medio de la escala verbal bipolar. El tema de la posible no respuesta sera tratado en la
seccion empirica cuando las comparaciones de diferentes escalas de traslacion a las escalas
binarias se lleven a cabo. En el analisis de la satisfaccion, esto es una preocupacion
importante, ya que algunos autores recomiendan pedir primero la direccion y después la
magnitud (Schuman & Presser, 1981). Los autores sugieren que so6lo los delegados que
experimentaron sentimientos muy fuertes hacia alguna direccion de la escala suelen

responder.

SATISFACCION

Poco Satisfecho
Moderadamente Satisfecho
Muy Satisfecho

(G BR)

Grado de satisfaccion

® @ ©
1|l 2 3[afs]e6e| 7[s8]o9

llustracion 4.1. Carta aclaratoria paralosatributos de satisfaccion.

Nuestros primeros cuestionarios de prueba contenian las respuestas anticipadas no sabe y
no aplica, ya que se conoce que algunos de los encuestados no se quedan en hoteles durante
la conferencia, sino que lo hacen casas de familiares o amigos. En consecuencia, todas las
respuestas relacionadas con los atributos del hotel no eran aplicables a los mismos. Sin
embargo, la version impresa final del cuestionario no contenia estas opciones ya que los

entrevistadores fueron entrenados para dejar esas respuestas no aplicables como valores
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perdidos, y conseguir el nimero maximo de respuestas aplicables, por lo que la opcion no

sabe fue descartada.

Schuman & Presser (1981) analizan la opcion de no sabe sobre todo en los estudios de
actitud, y en este contexto particular, los autores afirman que en muchos temas la
evaluacion podria ser muy dificil para algunas personas que no tienen convicciones u
opiniones fuertes. En el contexto de la investigacion de lealtad de los clientes a los bancos,
Ryan & Garland (1999) encuentran que las mayores tasas de no respuesta tendian a ser
aquellos que tienen mayor varianza al usar un cuestionario que contenia 17 items y una
escala Likert de 7 puntos como formato de respuesta con una opcion adicional de no sabe
designada por cero. Los autores no evaluaron si las desviaciones media y estandar pudieron
haber sido afectadas si los encuestados se veian obligados a responder a cada una de las
preguntas, pero si llegaron a la conclusion de que los datos al no incluir la opcion de no
respuesta podria haber creado una serie de problemas. Krosnick (1991) afirmé que estos
problemas pueden ser causados por los diferentes estilos de comportamiento del
encuestado. El autor afirma que puede existir un equilibrio entre la carga cognitiva
sustancial de algunas preguntas planteadas al encuestado y su "comportamiento de
satisfacer™®. Este comportamiento podria incrementarse por diferentes factores como la
dificultad de la encuesta, la falta de familiaridad con el objeto de estudio, y la motivacion
de los encuestados. Todos estos factores son altamente dependientes del contexto, y por
ejemplo, no es lo mismo para los encuestados expresar creencias o actitudes evaluativas en
los estudios relacionados con la opinidon publica, imagen de marca, imagen del destino,
programas de investigacion y desarrollo, etc. En los estudios de imagen de marca, Dolnicar
& Rossiter (2008) recomiendan especificamente el uso de la opcidon "no sabe" para asegurar
que las respuestas relativas a las marcas desconocidas pueden ser identificadas. En el
mismo contexto, Dolnicar & Griin (2014) analizaron como los encuestados hicieron uso de

la opcion “no sabe”, y encontraron que no habia un alto uso anormal de esta opcién por

2 El comportamiento de satisfacer, del inglés “satisficing behaviour”, se produce porque algunos encuestados prefieren no
pensar cuidadosamente lo que se pide, y proporcionan, ya sea informacion sesgada o incompleta. Se pueden emplear una
variedad de estrategias de respuesta tales como elegir alguna opcion de respuesta de valores medios. El comportamiento
de satisfacer se podria también traducir con el término de encuestados que “se dejan ir”.

96



Analisis de la calidad de servicio en la industria MICE

parte de los encuestados perezosos, aquellos encuestados que no estaban familiarizados con
algunas marcas utilizaron principalmente esta opcion proporcionando asi una respuesta
correcta y verdadera. Holbrook et al. (2014) analizaron el efecto de la “respuesta al
redondeo™, por si éste puede ser o no considerado como una especie de “comportamiento
de satisfacer”. Analizaron cinco tipos de preguntas de la encuesta: (1) la frecuencia de
comportamiento; (2) las caracteristicas personales del individuo; (3) la edad del individuo
en un determinado momento; (4) formatos de respuesta en porcentajes; y (5) los formatos
de respuesta en escalas de centesimales que se asemejan a la escala de los termometros. Los
autores encontraron resultados muy reveladores que muestran que el “redondeo” podria

reflejar procesos mas reflexivos que muestran una mayor calidad de datos.

4.3 Datos.

Para el analisis de la percepcion de la calidad experimentada por los delegados en los actos
organizados por la Universidad Técnica Particular de Loja en el periodo septiembre 2012 a
marzo 2013, se aplicaron un total de 332 encuestas a los asistentes. Los encuestados fueron
abordados durante el café y el almuerzo, y s6lo se seleccionaron aquellos participantes no

locales.

Las encuestas se llevaron a cabo por un grupo de cuatro estudiantes previamente entrenados
por los investigadores principales. La Tabla 10 detalla los eventos en los que se llevaron a
cabo las encuestas base para nuestro analisis. Las entrevistas duraron en promedio veinte

minutos.

Como se ha dicho, para el desarrollo de la encuesta, se consideraron 45 dimensiones para
estimar la satisfaccion de los delegados obteniendo informacion de la satisfaccion
experimentada usando una escala Likert de nueve puntos que fue verbalmente etiquetada
con tres emoticones diferentes. Un analisis descriptivo de estas dimensiones se muestra en

la Tabla 4.3.

?* La “respuesta al redondeo”, del inglés “response heaping”, se conoce como un redondeo o digito preferencia que se
produce cuando algunos de los encuestados prefieren los nimeros que a menudo son divisibles por cinco o diez.
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Tabla 4.2. Eventos desarrollados en laUTPL en el periodo Septiembre 2012 - Mar zo

2013
Mes Nombredel evento Naturaleza Are.ade”
del evento Investigacién
SEPTIEMBRE/ IV SEMINARIO TALLER INTERNACIONAL DE Internacional Social
2012 ESTUDIANTES POR LA PAZ eraciona oc1ales
OCTUBRE/ ENCUENTRO LATINOAMERICANO DEL Intermacional  Humanidad
2012 PARLAMENTO MUNDIAL DE LA JUVENTUD ernaciona umanicades
QETUENE SIMPOSIO FOR816 Internacional ~ Clonclas
2012 Ingenieria
OC-lz—(L)JlBZRE/ 11 ENCUENTRO DE MUSICOLOGIA Internacional Sociales
OCTUBRE/ CONFERENCIA INTERNACIONAL ATICA Y Interacional Ciencias e
2012 ISUMMIT 2012 Ingenieria
NOVIEMBRE/ I CONGRESO DIOCESANO DE BIOETICA Nacional Ciencias ¢
2012 Ingenieria
DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO DE o
DICI EoTzBRE/ INFECCIONES BACTERIANAS VIRALES Y Nacional flencfas,e
MICOTICAS DE LA PIEL neenieria
MARZO/ 2013 DRUPAL SUMMIT LATINO LOJA 2013 Internacional Ciencias e
Ingenieria

Fuente: UTPL (2013), elaboracion propia.

En esta tabla se puede observar los valores medios y la desviacion estandar, asi como el
numero de respuestas que no aplican. No causa sorpresa observar que los atributos que se
pueden considerar poco satisfactorios estdn relacionados con la conectividad de Loja
(conexiones entre Loja y otras grandes ciudades, el transporte a Loja y el tiempo de traslado
entre la ciudad y el aeropuerto), la Wi-Fi y el fécil acceso a pie desde el hotel hasta el
centro de convenciones. En todos los casos, las cifras promedio fueron menos de seis. Asi
mismo, los cinco principales atributos de alta satisfaccion fueron: la amabilidad del
personal de servicio en atencidon a los participantes, la amabilidad del personal de los
servicios de ocio y recreacion, ganar prestigio por asistir al congreso, la amabilidad del
personal del servicio de limpieza del centro de convenciones y los temas del congreso. En
cuanto a la desviacion estandar, los atributos que mostraron un patréon de respuesta mas
homogénea fueron, ganar prestigio por asistir al congreso, amabilidad del personal de los
servicios de ocio y recreacion, amabilidad del personal de servicio en atencion a los

participantes, ocio y recreacion y la amabilidad del personal del transporte ptblico. Por otro

98



Analisis de la calidad de servicio en la industria MICE

lado, los atributos que mostraron un patréon mas heterogéneo de respuesta fueron aquellos
que tendian a tener muy baja satisfaccion. El almuerzo fue la Unica excepcion a esta
observacion general. También se destacd que los atributos con las mayores tasas de no
respuesta se caracterizan por aquellos delegados que no viajaron a Loja en avion, casi el 34
por ciento de los delegados viajaron por carretera; por aquellos que no recibieron el servicio
de acreditacion, ya sea porque fueron invitados o ponentes principales o simplemente
porque no recogieron la credencial; y por aquellos que no se alojan en hoteles, ya que
visitaron a familiares o amigos. Los encuestados pudieron responder el resto de las
preguntas. Fue notable que incluso en los casos en que los delegados no se quedan en
hoteles, se tuviera suficiente conocimiento sobre el resto de las preguntas relacionadas con
los hoteles. Facilmente se puede argumentar que los encuestados que tenian familiares o
amigos en la sede estaban muy familiarizados con la ciudad y podian evaluar estos atributos

sin problema.

Tabla 4.3. Satisfaccion de los delegados. Andlisis descriptivo.

Atributos Prom. SD. N.A. Respuestas
Porcentaje

Temperaturadel destino 7,65 1,65 0 100,00%
Imagen general deLoja 8,17 1,31 0 100,00%
Facilidad del acceso a pie desde el hotel al centro de 5,77 2,21 0 100,00%
convenciones
Calidad delos hoteles del congreso en Loja 7,40 1,78 0 100,00%
Destino sugerente para ir acompafiado durante los 7,28 1,79 0 100,00%
dias del congreso
Oportunidad de intercambiar conocimientos 7,86 1,29 0 100,00%
Oportunidad de conocer a nuevos compafieros de 8,13 1,05 0 100,00%
profesion
Oportunidad de reencontrarse con antiguos 7,11 1,76 0 100,00%
compafier osy colegas
Oportunidad de presentar una conferencia 6,63 1,74 0 100,00%
Obtener prestigio por asistir al congreso 8,35 0,78 0 100,00%
Oportunidad de incrementar conocimientos y 8,14 1,20 0 100,00%
formacion
Oportunidad de escuchar a expertos de prestigio 7,41 1,89 0 100,00%
Calidad delas conferenciasque seimparten durante 761 1,79 0 100,00%
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el congreso
Temasatratar durante el congreso

Oportunidad para estar al dia en los avances
cientificos

Seguridad ciudadana delaciudad deLoja

Existencia de un hospital cercano al centro de
convenciones

Nivel de higieney salubridad en los establecimientos
hotelerosy de A& B

Conexiones de Loja con las principales ciudades
nacionales

Tiempo de desplazamiento entre la ciudad y €
aeropuerto

Servicio de recepcion en € hotel (check-in)
Hotel. Amabilidad del personal
Servicio de entrega de acr editaciones

Servicio de entrega de acreditaciones. Amabilidad
del personal

Desayuno

Desayuno. Amabilidad del personal
Almuerzo

Almuerzo. Amabilidad del personal

Cena

Cena. Amabilidad del personal
Transportealoja

Transporte a Loja. Amabilidad del personal
Transporte publico

Transporte publico. Amabilidad del personal
Actividades de ocio

Actividades de ocio. Amabilidad del personal
Recreacion

Recreacion. Amabilidad del personal
Limpieza del centro de convenciones

Limpieza del centro de convenciones. Amabilidad
del personal

Servicio derefirgerios

Servicio derefirgerios. Amabilidad del personal

8,19
6,14

8,03
7,71

7,49

4,48

5,57

7,27
7,15
7,10
7,12

7,98
1,77
6,98
7,72
7,89
7,92
4,85
6,31
8,05
8,17
7,48
8,09
8,16
8,40
7,54
8,31

7,01
7,03

1,02
1,60

1,23
1,57

1,63

2,20

2,47

2,01
1,99
2,15
1,99

1,30
1,33
2,25
1,84
1,38
1,36
2,57
2,01
1,14
1,01
1,89
1,30
1,00
0,89
1,36
1,02

2,02
1,75

113

20
20
26

S O O O O O O o o o o o o o o o

=

100,00%
100,00%

100,00%
100,00%

100,00%

100,00%

65,96%

93,98%
93,98%
92,17%
93,98%

100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%
100,00%

100,00%
100,00%
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Servicio de atencion a los participantes 8,13 1,19 0 100,00%
Servicio de atencién a los participantes. Atencién a 8,42 0,90 0 100,00%
los participantes

WIFI 5,72 2,01 0 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

La conectividad del transporte aéreo es un factor importante para competir en la industria
MICE. Nadkarny & Leong (2007) mostraron la competencia feroz que Macao muestra con
Singapur en infraestructura y conectividad aérea. En su andlisis, los autores obtuvieron que
una de las principales preocupaciones para desarrollar el posicionamiento de Macao como
destino MICE es su mala conectividad aérea. La conectividad aérea es una gran debilidad
con la que Loja debe competir a nivel internacional o incluso nacional con otros destinos.
Por lo tanto, esta deficiencia debe cambiarse en la mente de los delegados como una
oportunidad para estar en una zona remota y tranquila en medio de altas montafias que
marcan la transicion entre las cordilleras del Perti y los Andes ecuatorianos. Hjo (2014)
encontr6 que la amabilidad de la gente local fue el tercer factor mas importante del
conjunto de otros factores, asi como Wu & Weber (2005) encontraron evidencia de que el
personal servicial fue uno de los atributos mas importantes en una convencion segun la
percepcion de la delegados. En este sentido, la gente de Loja es muy amable y esto puede
ser una fortaleza importante a destacar. En cuanto a los atributos mas relacionados con la
propia conferencia, los resultados son concordantes con los conocimientos previos que
sostiene que las conferencias son una buena oportunidad para intercambiar conocimientos y
experiencias, difundir las ultimas investigaciones, escuchar reconocidos expertos, aprender
nuevas habilidades, formarse profesionalmente en el campo de interés, y establecer redes
entre colegas (Rogers, 2003). La Tabla 1 muestra que la mayoria de las conferencias
estaban relacionadas al ambito profesional, y en este sentido, Ramirez et al. (2013)
demostraron al analizar una conferencia médica internacional que el componente

educativo era un factor clave en los asistentes.
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4.4 M etodologia.

4.4.1 L ogica borrosa.

El método propuesto se basa en el modelo difuso para el grupo modelos de decision multi-
atributo (MDMA). En nuestro caso, nuestro MDMA® se utilizara para calcular un indice
de satisfaccion o la calidad del servicio para el total de la muestra y para cada uno de los
segmentos extraidos de la base de datos. Las respuestas al cuestionario proporcionan
informacion acerca de los atributos de la calidad del servicio en términos lingiiisticos que se
traducen en informacion incierta, imprecisa y vaga. Por lo tanto, la forma de agregar esta
informacion vaga plantea un verdadero desafio en el modelo MDMA. Sin embargo, este
desafio se puede abordar con la ayuda de la teoria difusa desde el trabajo desarrollado por

Zadeh (1965).

Muchos autores sostienen que los cuestionarios basados principalmente en las evaluaciones
asociadas con emoticones o términos lingliisticos como "poco satisfecho", "medianamente
satisfecho", y "muy satisfecho", proporcionar informacion vaga, y la loégica borrosa puede
resolver esta vaguedad, y la ambigiiedad de los juicios subjetivos del ser humano (Benitez,
Martin y Roman, 2007). Béasicamente, la l6gica difusa se introdujo para expresar estos
términos verbales en el proceso de la toma de decisiones (TD). Zadeh (1984) afirm6 que la
informacion imprecisa es tratada adecuadamente por la ldgica borrosa porque los valores
intermedios se definen entre valores convencionales exactos y verdaderos, ahora se pueden
formular matematicamente y procesar en las computadoras con el fin de aplicar, lo mas
similar posible, la manera de pensar de los seres humanos en el modelo desarrollado. Los
conjuntos borrosos son ampliamente utilizados en la descripcion de la informacion
lingiiistica, ya que pueden explicar eficazmente la informacién imprecisa proporcionada

por los delegados que evaltan los atributos de la calidad de servicio™.

% El modelo MDMA generalmente resuelve una seleccion o problema de ranking en un conjunto de alternativas bajo
atributos generalmente independientes, inconmensurables o contradictorios (Hwang & Yoon, 1981).

26 El Método basado en la logica borrosa se ha convertido en método muy popular en el campo de la medicion de la
satisfaccion, la calidad del servicio o la calidad experimentada (Tsaur, Chang & Yen, 2002; Yeh & Kuo, 2003; Benitez,
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Uno de los métodos MDMA mas conocidos en la literatura y que se ha aplicado
ampliamente se basa en el método TOPSIS *’ desarrollado por Hwang & Yoon (1981). Se
basa en el concepto de que la observacion optima debe tener la distancia mas corta a la
solucion ideal positiva (SIP), y la distancia mas alejada a la solucion ideal negativa (SIN)

(Benitez, Martin y Roman, 2007; Wang & Elhag, 2006).

De acuerdo a Zadeh (1975) y Mamdani & Assilian (1975), Sea el universo de discurso X el

subconjunto de los nimeros reales R, X={x,%,X,...,x,}. Un conjunto borroso
Z\:{(x, #,(x)| xe X} en X es un conjunto ordenado de pares, donde #,(X) se conoce como
funcion de pertenencia, y #,(X): X —[0,1]. La funcion de pertenencia para los conjuntos

borrosos pueden tomar cualquier valor del intervalo cerrado [0,1]. Cuanto mayor es #,(X),

mayor es la veracidad de la afirmacion de que el elemento x pertenece al conjunto A.

En este trabajo, se va a restringir al uso la logica borrosa al conjunto de los numeros
triangulares borrosos A representados por la terna (a.a,.a;). La funcion de pertenencia

M1\ (X) se define como,

X784 <x<a
a,-a’
X—&
Ha(X) = , <x<a, (D
A a -a, a, &
0, enotro caso.

Cada término lingiiistico con su magnitud del 1 al 9 es caracterizado por un numero
triangular borroso para representar su rango de valor aproximado entre 0 and 100%, y se

denota como (a,8,,&), donde 0<a <a,<a <100. a, es el valor mas probable del término

lingiiistico , y &, y @, son las cotas superior e inferior usadas para reflejar la ambigiiedad

Martin & Roman, 2007; Lin, 2010; Kabir & Hasin, 2012; Bai, Dhavale & Sarkis, 2014; Saeida Ardakani, Nejatian,
Farhangnejad & Nejati, 2015).

27 TOPSIS es un acréonimo que proviene del siguiente término anglosajon: Techniques for Order Preference by Similarity
of Ideal Solution. Se trata de establecer un algoritmo que permita extraer la informacion relevante por similitud a
soluciones extremas positivas o diferencia de soluciones extremas negativas.

28 Se puede usar este rango, pero otros rangos tales como (0-7) o (0-10) también pueden ser vélidos.
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del término. Los valores por defecto de los términos lingiiisticos se discutirdn mas adelante
cuando se hable de los diferentes escenarios adoptados en el analisis, y las funciones de
pertenencia pueden ser calculadas seglin la ecuacion 1. Se usan diferentes alternativas de
formatos de respuesta: (1) una escala Likert de nueve puntos obtenido a partir de una
division de la escala Likert emoticon de tres puntos; (2) una escala Likert emoticon de tres
puntos verbalmente etiquetada; (3) una transformacion binaria de acuerdo a diferentes

estrategias.

La vaguedad de los términos lingiiisticos sobre el grado de satisfaccion ya se ha
establecido. Asi que con el fin de proporcionar mas informacion objetiva para el analisis, se
ha tratado el grado de satisfaccion como niimeros borrosos triangulares y se han agregado

las opiniones de los delegados de acuerdo al promedio de nimeros borrosos de n nimeros

triangulares A =(a”,a".al"), donde i=1,2,3,...,n, siendo:

~ L Sa e Sl
A=(a1,az,a3)=(;j-(/\@Az@-~-A1)= === 2)

n

donde ees la multiplicacion de un escalar y un niimero borroso, y @ es la suma de nimeros
borrosos, de esta forma A es la evaluacion media de la observacion para cada segmento
incluido en este analisis. La ecuacion (2) muestra que la evaluacion media puede ser

representada por un nuevo numero triangular borroso (Buckley, 1985).

4.4.2 Proceso de clarificacion.

Para justificar si el rendimiento de algun atributo es débil o fuerte, es necesario clarificar la
informacion obtenida anteriormente, para esto es necesario establecer un orden en el
conjunto de los numeros triangulares borrosos NTB. Por lo tanto, es necesario emplear
alglin método de ranking no borroso durante el ejercicio empirico para cada segmento. En
otras palabras, la clarificacion es una técnica para convertir nimeros borrosos en numeros
reales permitiendo a los investigadores establecer un orden completo en el espacio de los

NTB. El proceso de clarificacion es localizar el mejor valor para la evaluacion no borrosa.
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Este proposito se puede conseguir a través de varios métodos disponibles. La media-del-
Maximo, Centro-del-Area, y el método o-corte (Zhao y Govind, 1991) son algunos de los
enfoques mas comunes.

En este trabajo, se usara el método basado en el mejor valor para la evaluacion no borrosa,

comparando la evaluacion de dos numeros triangulares borrosos usando v; que se define
como, v, =(a +2a,+a,)/4para la terna (a,a,.a)que representa a un numero triangular

borroso A . Este método (Chen, 1996) ha sido elegido por su simplicidad y porque no
requiere del establecimiento previo de un juicio personal del analista. Este método esta
basado en el propuesto por Kaufmann y Gupta para comparar nameros borrosos y su
logica se apoya en la definicion de la eliminacion de un nimero borroso (Kaufmann and

Gupta, 1988). Por lo tanto, se calcula v, para cada dimension que se usa en las secciones

siguientes.

4.4.3 El método TOPSIS.

El problema de la evaluacion multi-atributo caracterizado por la matriz de evaluacion se
resuelve aplicando un método que se fundamenta en el grado de optimalidad basado en la
mejor alternativa virtual formada por diferentes alternativas donde hay multiples atributos
que caracterizan su nivel de cumplimiento y la nocion de la mejor respuesta (Zeleny, 1982).
Es decir, el método TOPSIS es aplicado (Hwang and Yoon, 1981) en cada solucion ideal

que se necesita obtener.

Las soluciones ideales se obtienen a partir de la siguiente ecuacion:

A ={(maxv;|je J),(miny, |je ).i=12.....m] 3)

] ]

A ={(minv, |je J),(maxy,|je J),i=12,....m] @)

ij

donde J and J° forman una particion de los diferentes criterios de acuerdo a que puedan ser
considerados como beneficios o costes. En este caso no hay dimensiones consideradas

Ccomo costes.
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Después de la determinacion de las soluciones ideales, se calcula la distancia Euclidea entre
la solucion ideal apositiva y la solucion ideal negativa para cada observacion segun las

expresiones:

§ =dist(v,A) = [D(V,-A) i=12..,m (5)

j=1

§ =dist(v,A)= > (V,-A) i=12..m (6)
j=1
Entonces se calcula la proximidad relativa a la solucion ideal positiva de cada observacion

Ccomo:

N, = S i=1,2,..,m, (7)

donde 0<3Ql, <1. Una observacion esta mas proxima a la solucion ideal a medida que SQI;

se aproxima a 1. Un conjunto de alternativas puede ser clasificado de acuerdo a SQI; en

orden descendente.

Este enfoque ha sido ampliamente utilizado en diferentes contextos de decision (por
ejemplo, Athanassopoulos & Podinovski, 1997; Bai & Sarkis, 2013; Chang & Yeh, 2001;
Chen & Hwang, 1991; Min & Peng, 2012; Yeh et al., 2000; Zeleny, 1998). Esto se debe
principalmente a su aplicabilidad a la hora de resolver diferentes escenarios relacionados
con problemas de decision de los seres humanos; y a la simplicidad matematica con la que

se resuelve la evaluacion relativa a las alternativas.

El razonamiento que hay detrds de la expresion (7) es que una mejor evaluacion de un
segmento en particular deberia ser capturado por un mayor grado de similitud con la
solucion ideal positiva y menor grado de similitud con la solucion ideal negativa. Cuanto
mayor sea el indice de evaluacion mejor sera la calidad de servicio que ha experimentado

dicho segmento. Este indice, como tal, es un concepto relativo y puede ser usado para
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analizar como los diferentes segmentos, que son de interés para los investigadores, estan

mas o0 menos satisfechos.

4.4.4 Escenarios.

Utilizamos once escenarios diferentes que se pueden ver en la Tabla 4.4 que se comparan
con el método TOPSIS aplicado a los valores medios utilizando la informacion clarificada
con la escala numérica (1-9), a saber: (1) la escala Likert de nueve puntos y el método de
los nimeros triangulares borrosos usando representaciones simétricas en todos los puntos
de 20 a 80, con la misma extension de 20, y numeros triangulares borrosos degenerados en
los puntos extremos con la misma extension de 20 en los extremos 0 y 100%’; (2) la escala
Likert de nueve puntos y el método de los numeros triangulares borrosos usan
representaciones simétricas en todos los puntos con la misma extension de 20; (3) la escala
Likert de nueve puntos usando informacion clarificada uniforme; (4) la escala Likert de tres
puntos, donde los puntos finales se escogen mediante informacion precisa con valores de 0
y 100 el punto medio esta representado por un nimero triangular borroso centrado en 50
con una extension de 50; (5) la escala Likert de tres puntos representados por numeros
triangulares borrosos, donde la extension es altamente asimétrica entre los dos valores mas
bajos de satisfaccion (66) y el valor final positivo (4), que se degenerd con un sesgo
positivo; (6) la escala Likert de tres puntos con una extension cada vez mayor entre los dos
primeros puntos (que cambia de 40 a 60), y donde el punto final positivo se considera
informacion clara de 100; (7) la escala Likert de tres puntos con una extension cada vez
menor entre los dos primeros puntos (que cambia de 50 a 40), y el punto final positivo se
considera informacion clara de 100; (8) la escala Likert de tres puntos con un diferencial
constante entre los dos primeros puntos (40), los valores inferiores a 20 se eliminan del

universo de discurso, y el criterio de valoracion positivo se considera informacion clara de

% Esta representacién es una adaptaciéon de los nimeros triangulares borrosos a la escala Likert de 9 puntos de otros
analisis previos. Los investigadores pueden utilizar enfoques muy diferentes dependiendo de la naturaleza de los datos.
Sun & Lin (2009) prefieren utilizar los nimeros borrosos triangulares simétricos centrada en los puntos 1, 3, 5, 7y 9 de
una escala Likert de 5 puntos. Sin embargo, Kaya & Kahraman (2014) prefieren utilizar nimeros borrosos triangulares
asimétricos en los extremos de la escala. En este estudio, se tiene la intencion de comprobar la estabilidad del indice de
calidad de servicio CS con una representacion diferente de los niimeros triangulares borrosos por lo que se utilizaran
ambos enfoques.
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100; (9) formatos binarios obtenidos por la traslacion de los cuatro puntos inferiores con los
numeros triangulares borrosos simétricos centrados en 50 y 75, una extension de 50, y con
la eliminacion de los valores inferiores a 25; (10) formatos binarios obtenidos por la
traslacion de los tres puntos inferiores con la misma representacion de los nimeros
triangulares borrosos que el caso anterior; (11) formatos binarios obtenidos por la traslacion
de los cinco puntos inferiores con la misma representacion de los numeros triangulares
borrosos utilizados en el caso nueve; (12) formatos binarios obtenidos por la traslacion de
los seis puntos inferiores con la misma representacion de los numeros triangulares borrosos

utilizados en el caso nueve .

Tabla 4.4. EscalasLikert y la representacion delos niUmer os triangular es bor r 0sos.

Escala 1 2 3 4 5 6 7 8 9
st (0,0,20) (10,20,30) (20,30,40) (30,40,50)  (40,50,60) (50,60,70)  (60,70,80) (70,80,90) (80,100,100)
s2' (0,10,20) (10,20,30) (20,30,40) (30,40,50)  (40,50,60)  (50,60,70)  (60,70,80) (70,80,90)  (80,90,100)
S3 10 20 30 40 50 60 70 80 90
4 (0,0,0) (25,50,75)  (100,100,100)

S5 (0,33,66)  (33,66,99)  (96,100,100)
S6 (0,20,40)  (20,50,80)  (100,100,100)
(0,30,50)  (30,50,70)  (100,100,100)
(20,40,60)  (50,70,90)  (100,100,100)
S9t (25,50,75)  (50,75,100)
S10?  (25,50,75)  (50,75,100)
S11°  (25,50,75)  (50,75,100)
S12*  (25,50,75)  (50,75,100)

"3 Etiquetas ver bales en los puntos finalesy medio. En S1 la escala Likert de 9-puntos es consider ada.
Traslacion a respuestas binarias. No-satisfecho (1-4)
2 Traglacion a respuestas binarias. No-satisfecho (1-3)
% Tradlacion arespuestas binarias. No-satisfecho (1-5)
4 Traslacion arespuestas binarias. No-satisfecho (1-6)

Fuente: Elaboracién propia

Como se explico anteriormente, diferentes enfoques se han usado para convertir o trasladar

diferentes formatos de respuesta multi-categoria a respuestas binarias. Como argumentaron

39510 y S12 pueden verse como un proceso de conversion especial en escalas binarias para la escala Likert de tres puntos,
utilizando la categoria mas baja y las dos categorias més bajas para la definicion de la categoria no satisfecho
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Dolnicar & Griin (2013), "los investigadores con frecuencia convierten datos multi-
categoria en datos binarios usando el punto medio para dividir a los encuestados (p.1229)".
Sin embargo, en algunos casos, este mecanismo podria no coincidir con el proceso de
traslacion interna que los encuestados siguen, ya que pueden tener diferentes preferencias y
estilos personales que hacen que sean mas o menos exigentes cuando contestan estar o no
satisfechos. En este trabajo, la traslacion entre las escalas se ha hecho suponiendo que todos
los encuestados utilizan la misma transformacion de una escala a otra; lamentablemente
esto no suele suceder puesto que los diferentes encuestados pueden tener distintas
transformaciones, y este problema se resolvid, solo en parte, al tratar la informacion a
través del enfoque borroso. Para futuras investigaciones, resultaria muy conveniente
analizar este tema preguntando directamente al encuestado, o indirectamente a través un
cuestionario repetido. El ultimo enfoque fue utilizado por Dolnicar & Griin (2007a) en el
analisis de las actitudes e intenciones de comportamiento con tres encuestas repetidas que
usan diferentes escalas: binaria, ordinal y métrica. Los autores, teniendo en cuenta la
heterogeneidad entre los encuestados, encontraron que los formatos de respuesta métrica y
ordinal no son comparables y no pueden ser transformados de uno a otro sin conocer el

estilo de respuesta de los encuestados.

4.5 Resultados.

El ranking TOPSIS se obtiene una vez clarificada la informacion y las expresiones
numéricas borrosas. Por esta razéon, el método se aplica a la matriz de informacion
proporcionada por los encuestados utilizando la informacién clarificada que considera las
variables ordinales y numéricas’'. Uno de los pasos basicos de este método consiste en
obtener la solucion ideal positiva y la solucion ideal negativa, utilizando todos los
segmentos de la muestra. Los segmentos se obtuvieron de los diferentes valores que se

observaron utilizando, entre otras, las variables sociodemograficas. En total, son 106

3 De hecho, cada valor Likert de uno a nueve es representado por el nimero triangular borroso escogido a partir de
(10,10,10) a (90,90,90). Esto se ha hecho para comparar los resultados de los indicadores de calidad de servicio obtenidos
a partir del enfoque basado en los niimeros triangulares borrosos y otros valores medios mas convencionales utilizando
solo informacion clara o precisa.
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segmentos diferentes que son de interés para el analisis de los resultados desde la
perspectiva de la segmentacion del mercado. En la Tabla 13, se puede observar las
soluciones ideales positivas y las soluciones ideales negativas. La tabla se estructura en 6
columnas. Las 45 dimensiones que han sido investigadas se muestran en la primera
columna. En la segunda y la tercera columnas se observan los vectores de la solucion ideal
positiva y el segmento que mejor percibe este atributo. Analizando los segmentos que
aparecen en las soluciones ideal positiva se puede denotar que, el segmento mayores de 60
aflos de edad es uno de los mas significativos en esta solucion, seguido de otros segmentos
que, o bien estan relacionados con el gasto en actividades de ocio y recreacion (aquellos
que gastan mas dinero), los atributos de lealtad, o actividades recreativas en El Cisne o
Malacatos. Es sorprendente que los atributos de fidelizacion aparecen con cifras bajas -dos
y cuatro en tres diferentes atributos- recomendado para vacaciones, recomendado para
regresar de vacaciones y al centro de convenciones. La cuarta y la quinta columnas
muestran informacion similar, pero en este caso, se destacan los peores resultados. El
segmento mas representativo esta relacionado con los atributos de fidelizacion siendo las
cifras bajas razonables, otros segmentos representativos estan relacionados con el segmento
joven de delegados (menos de 20 afios de edad) y aquellos que comparten habitacion con
otras dos personas en habitacion triple. Por ultimo, la sexta columna muestra el porcentaje
de variacion entre las soluciones ideales (que ayuda a obtener una clasificacion de esas

dimensiones que se interpretan como mas o menos heterogéneas).

Finalmente, al comparar el porcentaje de variacion entre las soluciones ideales, se obtiene
que las cinco dimensiones mas heterogéneas son: (1) Transporte a Loja; (2) Hotel. La
amabilidad del personal; (3) Tiempo de traslado entre la ciudad y el aeropuerto; (4)
Conectividad entre Loja y otras ciudades importantes; (5) Servicio de entrega de
acreditacion. La amabilidad del personal. No es de extranar que los dos atributos de este
grupo estén relacionados con la amabilidad del personal, ya que estas cifras se obtienen
mediante la experiencia personal de cada uno de los delegados, y ésta puede llegar a ser
muy heterogénea después de la interaccion con el personal de servicio de entrega de

acreditacion y de los hoteles.
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Capitulo 4

En cuanto a los otros tres atributos, se puede observar que estan relacionados con la baja
conectividad de Loja. No hay mucho que las autoridades universitarias puedan hacer en la
mayoria de ellos, sin embargo el servicio de entrega de acreditacion es considerado como
una de las actividades basicas en la organizacion de conferencias. Las actividades
principales son fundamentales para el proveedor de servicios por lo que resulta
imprescindible distinguir aquellos atributos que involucran estas actividades y otras
periféricas (Iacobucci et al., 1994). La falta de amabilidad del personal es una de las causas
mas importantes citadas en las quejas de hoteles (Sparks & Browning, 2010). Los autores
muestran que después de las caracteristicas de las habitaciones estan las quejas sobre "el
comportamiento de los empleados hacia los clientes y el comportamiento de los
propietarios o gerentes del hotel" (p.807). Es un hecho notable que cuando el personal esta
interactuando con el cliente no puede ser inutil, antipatico, poco cooperativo, agresivo,
grosero o incompetente ante los problemas que el cliente podria haber experimentado. Por
otro lado, los cinco atributos mas homogéneos son: (1) Ganar el prestigio por asistir al
congreso; (2) Atencion a los participantes. La amabilidad del personal; (3) Limpieza del
centro de convenciones. La amabilidad del personal; (4) Recreacion, ocio. La amabilidad
del personal; (5) Recreacion, ocio. El primer atributo esta probablemente relacionado con el
tipo de conferencias celebradas durante el periodo objeto de andlisis en la universidad. S6lo
hay dos atributos que se encuentran en las actividades basicas de la universidad, y es
realmente sorprendente que la amabilidad del personal aparece ahora en dos servicios

diferentes: limpieza del centro de convenciones y atencion a los participantes.

Centrandose en los valores de las soluciones ideales, se puede observar que la conexion
Wi-Fi y el transporte a Loja son los atributos que presentaron la peor evaluacion en la
solucion ideal positiva, y un importante nimero de atributos presentan la calificacion mas
alta que se puede obtener. Nuevamente el servicio Wi-Fi esta en el conjunto central de las
actividades de la universidad. Con respecto a la solucién negativa, las peores evaluaciones
se observan en los atributos de conectividad y la amabilidad del personal de los hoteles. Los
indicadores TOPSIS de la calidad de servicio, para los escenarios analizados, mide la

calidad de los servicios globales alcanzados por cada uno de los segmentos investigados.
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Tabla 4.6. Los coeficientes de correlacion entre los escenarios.

Escenarios S2 S3 A S5 S6 S7 S8 SO S10 S11 S12
S1 0.9985 0.9985 0.9766 0.9766 0.9812 0.9807 0.9760 0.9072 0.8891 0.9611 0.9740
2 1 09816 0.9816 0.9844 0.9828 0.9812 09191 0.9031 0.9679 0.9737
S3 0.9816 09816 0.9844 0.9828 0.9812 0.9191 0.9031 0.9679 0.9737
A 1.0000 0.9956 0.9911 0.9999 0.9293 0.9310 0.9539 0.9729
S5 0.9956 0.9911 0.9999 0.9293 0.9310 0.9539 0.9729
S6 0.9986 0.9950 0.9060 0.9051 0.9505 0.9875
S7 0.9902 0.8920 0.8890 0.9467 0.9926
8 0.9316 0.9334 0.9540 0.9715
S 0.9858 0.9234 0.8611
S10 0.9075  0.8553
S11 0.9338

Fuente: Elaboracion propia.

Todos los coeficientes muestran una asociacion positiva entre los indices de calidad de servicio
(p<0.001)

Para cada escenario, la significacion estadistica de la diferencia entre los ranking obtenidos
se determina mediante el test de rango de correlacion de Spearman. El test de rango de
correlacion de Spearman es una forma especial del test de correlacion, y se usa cuando los
valores reales de datos emparejados se sustituyen por la posicion que ocupan los valores de
las respectivas observaciones (Crawley, 2007). En este estudio, el test de Spearman evaltia
la similitud de cada escenario, considerando los rankings obtenidos para cada segmento
analizado desde el enfoque TOPSIS utilizando diferentes representaciones de numeros
triangulares borrosos y formatos de respuesta. Se pone a prueba la hipotesis nula (HO: No
hay ninguna similitud entre los dos rankings), utilizando un test estadistico y comparandolo
con un nivel predeterminado de un valor de significacion. Se puede observar que esta
propuesta basada en el método TOPSIS es realmente robusta a diferentes especificaciones
de los numeros triangulares borrosos y formatos de respuesta. En todos los casos
analizados, se concluye que la hipotesis alternativa "H1: Los dos rankings son similares" se
acepta. Los valores de los test y sus correspondientes probabilidades se omiten para no ser
reiterativos en la exposicion. Se puede observar que hay dos pares de indicadores que son
iguales, es decir S2 y S3, y, S4 y S5. S2 y S3, porque se pueden mostrar que la matriz de
informacion final antes de aplicar TOPSIS es igual, por lo que los indices son los mismos,
y no importa si esta informacién proviene desde los enfoques de clarificacién o borrosos.

Al final, lo que importa es como los investigadores utilizan las medidas previstas por la

115



Capitulo 4

escala Likert, y es evidente que a veces esto realmente depende de la informacion
cualitativa o del juicio personal del investigador. La pareja S4 y S5 no es tan evidente, pero
ahora los lectores pueden entender que, independientemente de la representacion del
numero triangular borroso seleccionado, lo que realmente importa es como se clarifica esta
informacion si los investigadores aplican TOPSIS para aclarar una matriz de informacion.
En este caso, se puede observar que las distancias entre los puntos son proporcionales, y
por esa razon ambos indices son los mismos. Una vez que esta conclusion se aprecia, se
hace evidente que para los formatos de respuestas binarias el uso de diferentes nimeros
triangulares borrosos es absolutamente superfluo por lo que los indices de calidad de

servicio habrian sido los mismos.

La Figura 4.2 muestra los graficos de escalera de S1 frente a cada escenario por ser una
forma sencilla de trazar una lista de puntos de manera que se unen con escalones en lugar
de lineas rectas entre los puntos. En esencia, en lugar de unirse (X, Y1) ¥ (X¢+1, Y+1) €On una
linea recta, a veces es preferible utilizar una escalera utilizando primero el gradiente mas
bajo o mas alto. En este caso, se usa el gradiente mas alto. Para comparar los dos indices
analizados se representa la linea recta (y = x). Se puede observar que la mayoria de los
indices estan por encima de la linea recta y en todos los casos hay algunos escalones hacia
abajo, hecho que concuerda con lo que se ha comentado de los valores de los coeficientes
de Spearman. El area que queda entre la trama y la linea recta puede ser usado como una
aproximacion de cuan diferente son dos indices los. El factor proporcional se cancela en la
ecuacion siete. Sin embargo, es importante considerar como precaucion, que para los
atributos individuales no seria lo mismo si se realizan otros analisis usando alguna de las
dos representaciones. Por ejemplo, en el rendimiento de importancia IPA analisis propuesto
por Martilla & James (1977), los valores representativos de la escala Likert son muy
importantes cuando los investigadores realizan el andlisis, los resultados y conclusiones
dependen en un cierto grado de estos valores, y estos podrian no ser los mismos

considerando S4 o S5.

Comparando los resultados para S1 y S2, se tiene que las principales diferencias se

observan en las colas de la distribucion del ranking ordenado S1, y este patron es el
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resultado de los numeros triangulares borrosos asimétricos seleccionados para ambos
puntos extremos. Otro resultado interesante a destacar es que la asociacion positiva entre S1
y otros formatos de respuesta binaria es mas intensa que el proceso de colapso de los
delegados no satisfechos que se incrementa de tres a seis puntos. Este resultado representa
un area interesante para futuras investigaciones a través de encuestas repetidas con
formatos de respuestas binarias para analizar la correlaciéon entre estos dos enfoques
diferentes. En cualquier caso, nuestros resultados también podrian ser utilizados para
apoyar los resultados obtenidos por Dolnicar (2012), quien afirmé que, en el contexto de la
medicion de las creencias evaluativas, el formato binario con dos opciones de respuesta
supera el formato de respuesta de siete puntos. La misma consideracion de precaucion

anterior se aplica aqui.

4.6 Conclusiones.

La Universidad Técnica Particular de Loja se ha caracterizado por organizar conferencias
con la finalidad de formar académicamente a sus propios jovenes e investigadores de los
diferentes departamentos y facultades. Aunque ésta ha sido una larga tradicion en el
pasado, el analisis de la calidad de las conferencias y la satisfaccion de los delegados no
habia sido realmente estudiada hasta este momento. Este hecho se ha cambiado
recientemente en el afio 2013, cuando una propuesta de investigacion fue promovida por las
autoridades universitarias. La investigacion tuvo como objetivo analizar la satisfaccion de
los delegados, tomando en cuenta no so6lo atributos basicos que estan bajo el control y
supervision de la universidad, sino también aquellos atributos periféricos que son
importantes en la satisfaccion. Bajo esta contextualizacion, esta investigacion analiza de
forma simultanea tres temas principales: (1) el cuestionario se desarrolla en diferentes
etapas considerando estudios anteriores, una encuesta piloto rigurosa y la participacion de
un grupo focal muy reflexivo y participativo; (2) los métodos TOPSIS difusos propuestos
para obtener indicadores sintéticos de la calidad de servicio fueron robustos a cambios en

dos aspectos fundamentales - la representacion de las respuestas lingiiisticas utilizando
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numeros borrosos triangulares y la representacion de las respuestas lingliisticas utilizando
informacion ordinal clarificada directamente; (3) los indicadores de servicio de calidad de
las conferencias también fueron robustos al uso de diferentes formatos de respuesta,
analizando estos con la traslacion de 9 puntos en la escala Likert a diferentes
combinaciones de formatos de respuestas binarias utilizando mecanismos ad-hoc de mapeo

para transformar las escalas.

En cuanto al disefio del cuestionario, se sigue un proceso de tres pasos en los que se tuvo
especial cuidado al desarrollar un formato de escala Likert de 9 puntos que se convierte
facilmente en una escala Likert de 3 puntos, donde existe una asignacion evidente entre las
dos escalas. Por lo tanto, es posible comparar los dos formatos de respuesta con los
indicadores de calidad de servicio propuestos. El cuestionario consta de 12 dimensiones
con 45 atributos diferentes que son facilmente comprendidos por los encuestados. S6lo dos
atributos con respecto al ocio- diversion y la recreacion fueron finalmente preguntados de
forma multidimensional para no alargar la encuesta de forma innecesaria lo que hubiera
sido un problema mayor. Usamos escalas Likert de tres puntos bipolares usando
emoticones que fueron etiquetados verbalmente. A su vez, estos puntos fueron divididos en
tres tipos diferentes hasta obtener una escala Likert de 9 puntos unipolar. Una vez que los
entrevistadores aplicaron el cuestionario a los delegados preguntaron si el formato de
respuesta era claro o no. Los comentarios sobre la claridad del cuestionario fueron muy
positivos, pero también se quejaron de que el cuestionario era muy largo. Segun Dolnicar
(2013), hay buenas razones para disefiar encuestas cortas. Las respuestas No s¢ (NS) y no
aplica (NA) finalmente fueron manejadas por los entrevistadores con instrucciones precisas

para obtener la mayor cantidad de informacién posible.

Un total de 332 encuestas fueron aplicadas a los delegados no locales durante el café y el
almuerzo, y todos se mostraron muy pro-activos para participar en la encuesta debido a que
las autoridades claramente ayudaron a la comercializaciéon de la encuesta como una
herramienta muy importante para la universidad. Un analisis descriptivo simple de los datos
utilizando los promedios y las desviaciones estdndar determina que algunos atributos

basicos que se encuentran bajo el control de la universidad necesitaban ser mejorados, por
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ejemplo, la conexion Wi-Fi; asi mismo, otros atributos de baja satisfaccion estaban
relacionados con la ubicacion geografica de Loja y su baja conectividad del transporte
aéreo. Dado que esto no puede cambiarse facilmente por las autoridades locales de Loja,
hay una necesidad de desarrollar una campafia de marketing para convertir esta debilidad
en una fortaleza en la mente de los delegados, reforzando la idea de los beneficios que trae
el participar en una conferencia lejos de la vida monotona y cotidiana, en la mitad del
mundo, en un area con un paisaje espléndido. Otros atributos de alta satisfaccion estaban
mas relacionados con la participacion de los delegados como un estimulo para el

aprendizaje y la creacion de redes.

La légica borrosa, el método TOPSIS, y la descripcion de un grupo de doce escenarios se
utilizé haciendo hincapié en que la l6gica borrosa es una herramienta adecuada para inferir
propiedades estadisticas de los datos que son, en esencia, vagos e imprecisos. Diferentes
formatos de respuesta, diferentes representaciones de numeros triangulares borrosos, y
diferentes traducciones de la escala Likert de 9 puntos a formatos binarios fueron
propuestos con el fin de analizar la estabilidad de los resultados relacionados con los
indicadores sintéticos de la calidad de servicio obtenidos para un grupo de 106 segmentos

diferentes que se formaron con las variables sociodemograficas y otros rasgos personales.

Los resultados revelaron que la solucion ideal positiva fue altamente representada por el
grupo de delegados de alto nivel y otros rasgos personales mas relacionados con la lealtad.
Por otro lado, en la solucion ideal negativa, los jovenes delegados y otros grupos de
fidelizacion fueron excesivamente representados. Esto también se puede analizar en el
futuro, es decir, en qué medida la calidad de servicio en las conferencias se ve afectada por

la edad o por las respuestas de fidelizacion.

Se observa que algunos atributos de conectividad presentan dimensiones mas heterogéneas,
y que en las actividades bésicas desarrolladas por la universidad, hay una necesidad de
aplicar algun procedimiento de normalizacion para controlar la heterogeneidad percibida en
el servicio de la entrega de la acreditacion. En otras dimensiones mas periféricas, las

autoridades locales y la Asociacion de Hoteles de la provincia necesitan preparar programas
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especificos en pro de mejorar las habilidades del personal que trabajan en la industria
hotelera. Finalmente, en cuanto a la robustez de nuestro indicador de calidad de servicio de
las conferencias se puede concluir, después de aplicar el test de correlacion de rangos de
Spearman, que los resultados son robustos a cambios en la representacion de los nimeros
triangulares borrosos, representaciones numeéricas para las escalas Likert multi-categoria,
diferentes formatos de respuesta o diferentes transformaciones de formatos de respuesta
multi-categoria a formatos binarios. Se demuestra que no importaba si la matriz de
informacion era o no obtenida usando solo informacion clarificada del formato de respuesta
multi-categoria, es decir, la representacion numérica precisa de los valores ordinales, o
utilizando la logica borrosa, si la matriz de informacion era la misma, los indicadores de
servicio de calidad de las conferencias también eran iguales. El nimero triangular borroso
produce el mismo indicador de servicio de calidad de las conferencias si las distancias entre
los puntos son proporcionales, sin embargo una consideracion de advertencia tiene que
tomarse en cuenta si estos resultados medios van a ser utilizados en otros métodos como los
IPAs. La cercania o asociacion positiva entre los 9 puntos de los numeros triangulares
borrosos y los formatos binarios fue mas intensa cuando el nimero de puntos a tener en
cuenta en un delegado insatisfecho aumentd de tres a seis, pero esto se puede explicar en
este caso particular, donde la mayoria de los delegados tendian a dar buenas calificaciones

en la mayoria de los atributos.

La principal limitacion de este estudio es que el formato de respuesta binaria se basa en
transformaciones en lugar de medidas repetidas realizadas a los encuestados. Este hecho se
debio al disefio de la investigacion en el que la aplicacion de una encuesta compleja a los
no residentes en Loja fue claramente preferida. Un estudio que tuviera el mismo objetivo
con medidas repetidas debe llevarse a cabo en el futuro, teniendo en cuenta que un formato
de cuestionario corto necesita ser desarrollado. Por otra parte, otras sub-dimensiones
incluidas en el cuestionario pueden ser analizadas para explorar en qué medida los
resultados para el indice general de servicio de calidad son generalizables. Finalmente, otra
area importante de trabajo futuro es el estudio de las escalas métricas considerando que

Dolnicar & Griin (2009) mostraron que los encuestados utilizan la escala métrica de manera
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muy diferente cuando proporcionan informacion sobre diferentes constructos. Sus
resultados se obtienen mediante la aplicacion del test de Kolmogorov-Smirnov para la
igualdad de las distribuciones entre las creencias y las intenciones de comportamiento. Sin
embargo, este resultado puede ser analizado por cada item incluido en la encuesta, asi la

hipétesis puede ser que la escala métrica también es atributo-dependiente.
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UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja

Universidad Técnica Particular de Loja

Cuestionario a Congresistas

La Universidad Técnica Particular de Loja esti realizando una encuesta para analizar el
potencial de Loja como destino de turismo de congresos y eventos, con el fin de mejorar la
calidad los servicios que se ofrecen a los congresitas y a sus acompafantes. La encuesta es
parte de una investigacion independiente que culminaré en el desarrollo de una tesis de grado.

Esta investigacion soélo persigue objetivos de caracter académico y no comerciales.

La investigadora participante en este estudio se compromete a garantizar la total
confidencialidad de los datos facilitados por Ud., explotando la informacién contenida en los
cuestionarios de forma agregada y nunca de manera individual, y s6lo con el fin estudiar el perfil
de los participantes en el congreso.

Su colaboracién es muy importante por lo que le damos las gracias de antemano

IDENTIFICACION DEL CUESTIONARIO

NUumero de cuestionario I:l:l:l:l

(no cumplimentar)
Realizacién de la entrevista:  Dia/Mes: / Hora:

Nombre del congreso:

IDENTIFICACION DEL ENTREVISTADO

Si usted nos facilita sus datos y participa en una segunda encuesta que le enviariamos por correo
electrénico, podra participar en un sorteo de un fin de semana para dos personas en la Costa
ecuatoriana, alojandose en uno de los hoteles del Grupo Hoteles Limitada (GHL).

Nombre:

Correo electrénico:

Teléfono de contacto: / /
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

1)

2)

3)

4)

7)

8)

9)

9)

Preguntas de caracter general referidas a la calidad del congreso

Calidad general de las instalaciones
del congreso

Calidad general del personal y los
servicios

Calidad cientifica del conareso

Calidad global del congreso

¢Volveria Ud. a Loja como turista
vacacional en el futuro?

¢Recomendaria Ud. Loja como
destino vacacional a familiares y
amigos?

¢Recomendaria el centro de
convenciones de la UTPL como
sede de otros congresos?

Poco satisfecho/MALA
Moderadamente satisfecho/NORMAL
Muy satisfecho/BUENA

ee®

Grado de satisfaccion

® ) ©
1]2]3]4a]ls]s]7]s]s

Lelefelalsefrfe]o]

Lelefefalsefrfe]o]

Lifefsfafstefzfe]ol]

Lelefefalsefrfe]o]

Grado de seguridad de la
decision
- = +
1]2]3]4]s]e]7]8]o9

Lelefefafsfefrfe]o]

BEEnEaEE0

BEEnEaEEn

Mucho peor que lo esperado
Peor que lo esperado

Igual que lo esperado

Mejor que lo esperado

++ Mucho mejor que lo esperado

+on

Disconformidad
respecto a lo que Vd. esperaba
del hotel

- - - = + ++

1 2 3 4 B

- No con seguridad

= Nosé
+ Sicon seguridad

Datos sociodemogréficos

Pais de residencia en los Ultimos doce meses:

Nacionalidad:

Género

Femenino I:I

Masculino
Edad: 5)
aLoja

Indique el nimero de acompafiantes (sin incluirse usted)

La organizacién del viaje, principalmente la realiz6 a través de:

La mayor fuente de financiamiento en su viaje es:

¢Puede indicarme el nivel de ingreso neto mensual en délares (USD)?
a)[ | <500% d[ ] 1501%$-2000$%
b)[] 501%-1000% e)[ ] 2001$%-3000%
c)[] 1001$-1500$ i ] >3000%

Profesion:

Ocupacién:

N° de visitas anteriores

I:IEmpresa
I:IEmpresa

[QureL
[JureL

I:ISOIO
I:ISOIO
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