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RESUMEN

El propésito de esta investigacion es conocer la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los clientes de los hoteles de la ciudad de Quibdé,
utilizando SERVPERF como escala de medida. la investigacién se divide
en cinco secciones. Primero se conceptualizarén nociones clave para la
investigacion, como calidad percibida del servicio, escalas de medicion
de la calidad y su aplicacién en el campo de la hoteleria. En segundo
lugar, se hard un breve bosquejo de los métodos y materiales usados en
la investigacion. En tercer lugar, se mostrard el proceso de estructuracion
del modelo de andlisis aplicado. Finalmente, en las dos Ultimas secciones
se hard la presentacion y andlisis de resultados, vy se esbozaran algunas
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conclusiones y recomendaciones para el sector hotelero en Quibdé a partir
de los hallazgos de este estudio.

e I
PALABRAS CLAVE
Andlisis macroeconémico del desarrollo econémico, andlisis regional,
urbano vy rural, servicios personales y profesionales, turismo.

CLASIFICACION JEL
183, 184, O11, 018, 029.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to know the perception of the service quality
that the clients of the Quibdé city hotels have. SERVPERF will be used as
scale of measurement. The research is divided into five sections. First, we
will conceptualize key notions for research such as perceived quality of
service, scales of quality measurement and its application in the field of hotel
management. Second, a brief outline of the methods and materials used in the
research will be made. Third, the sfructuring process of the applied analysis
model will be shown. Finally, in the last two sections, the presentation and
analysis of results will be made and some conclusions and recommendations for
the hotel sector in Quibdé will be outlined based on the findings of this study.

Keywords: measuring the quality of service, quality of Service in hotels,
SERVPERF scale, SERVQUAL scale.

Keywords: macroeconomic analysis of economic development,
personal and professional services, regional, urban and rural analysis,
fourism.

JEL Classification: 183, 184, O11, O18, 029.

RESUMO

O obijetivo desta pesquisa & conhecer a percepcdo da qualidade do servigo
que tém os clientes em hotéis na cidode de Quibdé, usando SERVPERF
como escala de medigdo. A pesquisa ¢ dividida em cinco secdes. Primeiro
vao se conceituar os conceifoschave para a pesquisa, como a qualidade
percebida do servico, as escalas de medicdo da qualidade e sua aplicagdo
no campo da hotelaria. Em segundo lugar, serd feito um breve esboco dos
métodos e materiais ufilizados na pesquisa. Em terceiro lugar, o processo
de estruturagdo do modelo de andlise aplicada serd exibido. Finalmente,
nas duas Ultimas secdes serd feita a apresentagdo e andlise dos resultados
e algumas conclusdes e recomendacdes para o sector hoteleiro em Quibdod
a partir das constatacdes deste estudo.
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Palavras-chave: andlise macroecondmica do desenvolvimento
econémico, andlises regionais, urbanas e rurais, servicos pessoais e
profissionais, turismo.

Classificacao JEL: 183 184, O11, 018, 029.

RESUME

le propos de cetfe recherche est de connaitre la perception de la qualité
du service qu'ont les clients des hétels de la ville de Quibdé, en utilisant
SERVPERF comme échelle de mesure. la recherche est divisée en cing
sections. En premier lieu il deviendra la conceptualisation des notions clés
pour la recherche, comme qualité pergue du service, échelles de mesure de
la qualité et son application dans le domaine de I'hétellerie. En deuxieme
lieu, on fera une bréve ébauche des méthodes et de matériels utilisés dans la
recherche. En froisiéme lieu, on se montrera le processus de structuration du
modele d'analyse appliquée. Finalement, dans les deux demiéres sections
la présentation ef 'analyse de résultats sera faite, et quelques conclusions et
recommandations seront ébauchées pour le secteur hételier dans Quibdé ¢
partir des découvertes de cette étude.

Mots clés: analyse macroéconomique du développement économique,
analyse régionale, urbaine ef rurale, services personnels et professionnels,
fourisme.

Classification JEL: 183, 184, O11, O18, 029.

] INTRODUCCION

la naturaleza subjefiva de los servicios, en combinacion con un mercado
cada vez mds exigente, ha creado la necesidad de concentrar esfuerzos
en el estudio de la calidad de los mismos, asi como en su medicion y
aseguramiento. Adoptar una estrategia de calidad significa definir el nivel
de excelencia esperado para el tipo de servicio que brinda la empresa. Este
nivel de calidad no establece necesariamente que el servicio sea lujoso, sino
simplemente que responda a las expectativas de un grupo de compradores

objefivo (Lambin, 1998; Zanfardini, 2002).

El objefivo de esta investigacion es aplicar un instrumento de medida validado
previamente, que permita a los administradores y propiefarios de hoteles en
la ciudad de Quibdéd medir la calidad percibida de los servicios en forma
sistemdtica e infegral.

En la actualidad “se vive en un mercado altamente competitivo donde la
calidad de los servicios es primordial para una empresa prestadora de
servicios” [Monfort et al., 2013).
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En la industria hotelera, la calidad del servicio
es uno de los elementos més importantes para la
obtencion de una ventaja competitiva y sostenible
en el mercado. En consecuencia, los esfuerzos
de gestores e investigadores académicos estan
dirigidos hacia la comprension de cémo los
clientes perciben la calidad del servicio [Markovic

y Raspor, 2010).

Por lo anterior, el objetivo de este articulo es hacer
una evaluacién de la calidad del servicio percibida
por los clientes que hacen uso de hoteles en el
municipio de Quibdé. La investigacién se divide
en cinco secciones. Primero, se conceptualizaran
nociones clave para la investigacion como calidad
percibida del servicio, escalas de medicion de la
calidad y su aplicacién en el campo de la hoteleria.
En segundo lugar, se hard un breve esbozo de los
métodos y materiales usados en la investigacion. En
tercer lugar, se mostrard el proceso de estructuracion
del modelo de andlisis aplicado. Finalmente, en
las dos Ultimas secciones se hard la presentacion
y andlisis de resultados, y se propondrdn algunas
conclusiones y recomendaciones para el sector
hotelero en Quibdé a partir de los hallazgos de
este estudio.

CONCEPTUALIZACION
« DE LA CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIO

la calidad de un servicio es mas dificil de definir,
mediry administrar que los productos de fabricacion
debido a las caracteristicas Unicas de los servicios:
infangibilidad y heterogeneidad (Luo, & Qu, 2016;
Parasuraman, Zeithamly Berry, 1985). El servicio
es un consfructo multidimensional, que incluye los
objetivos corporativos; estrategias de organizacion;
politicas y procedimientos; sistemas de trabajo; el
disefio del frabajo v diversos elementos de soporte.

la importancia de la calidad del servicio para los
consumidores y, por fanto, para los proveedores, es
incuestionable. En los dlimos afios han sido muchas
las propuestas al respecto de la definicion de la
calidad del servicio. De hecho, las divergencias
existentes en forno a su conceptualizacién han

libre / Afo 15 / No. 26 / Bogotd [Colombia) /

sido, junfo a su dimensionalidad vy la forma de
hacerla operativa, los tres aspectos que han
centrado gran parte del debate cientifico en torno
a este constructo. No obstante, a pesar de las
diferencias, la mayoria confluyen en considerar el
cardcter subjefivo de la misma y en el hecho de
estar deferminada por la percepcién del cliente

(calidad percibida). (Laguna y Palacios, 2009).

En este sentido, la calidad del servicio se
considera, por tanto, como “la diferencia entre
las percepciones y las expectativas de los
consumidores” (Nyeck, Riadh y Pons, 2002).
Toda calidad es percibida por alguien (Cronin
y Taylor, 1992; Grénroos, 1984, Alvarez,
2015). Es importante sefialar que la naturaleza
subjetiva de los servicios en combinacion con un
mercado cada vez més exigente ha desarrollado
la necesidad de concentrar esfuerzos en el
estudio de la calidad de los mismos, asi como
en su medicion, en la bisqueda de encontrar
con mayor precisién evidencias acerca de como
estén percibiendo los clientes el servicio que
se les estd brindando, en aras de mejorarlo en
forma permanente y continua.

la enfrega de calidad en los servicios ha demostrado
ser una esfrategia importante para los vendedores
que estén fratando de diferenciar sus ofertas de
servicios, mediante el establecimiento de valor para
el cliente y la satisfaccion de las necesidades del
consumidor (Ozment and Morash, 1994: Collier
& Bienstock, 2015). Por tanto, la comprension
de los elementos esenciales para la mejora de
la calidad del servicio puede proporcionar ideas
Utiles para el desarrollo de estrategias efectivas
que permitan a las empresas retener a los clientes

(Tseng, 2016).

Se argumenta que la calidad del servicio debe
verse como una Gesfalt (conjunto), es decir, un
buen desempefio en un afributo de calidad de
servicio es algo bueno, pero el conjunto de varios
afributos de servicio es incluso mejor (Nasution,
20106). la literatura sefiala que, con el fin de
proporcionar una calidad de servicio superior, los
proveedores de servicios deben investigar el nivel
de “"percepcion y expectativas” de sus clienfes
hacia su calidad de servicio (Sriram, 2016).

io 2017/ ISSN 1900-:0642 ] QQ
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Consecuentemente, la calidad del servicio ha
resultado relevante en el contexto econémico
como elemento de diferenciacién determinante
en la supervivencia v el nivel de competitividad
de muchos negocios (Mondo & Fiates, 2016). la
calidad del servicio se ha convertido en nuestros
dias en un requisito imprescindible para competir
a nivel mundial (Castellano y Gonzales, 2010).
Ademds, es una de las herramientas mds eficaces
y usadas por las empresas para diferenciarse de su
competencia y desarrollar una ventaja competitiva
sostenible (Berry, 2004; Gonzales-Audelo, Torres-
Valdes, Miguel-Velasco y Ruiz-Alfaro, 2013;
Morales, 2015). Considerando todo lo anterior,
la calidad de un servicio debe ser una meta, ya
sea mediante el infento de igualar o superar las
expectativas del clienfe, o controlando las mismas

para reducir la brecha entre el valor percibido y el
esperado [Kotler, 2000; Caamario et al., 2015).

2.1 ESCALAS DE MEDICION
DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO

De acuerdo con la revision bibliogréfica efectuada
podemos inferir que no existe un consenso en la
literatura académica en cuanto a la definicién de la
calidad del servicio y mucho menos en lo referente
a las escalas de medicién. Para medir la calidad
del servicio se han utilizado diferentes métodos,
entre los que podemos destacar el paradigma
disconfirmatorio de Oliver (1980); el modelo de la
calidad del servicio, de Grénroos (1984); el modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985, 1988); el
modelo de Servuccién de Eiglier y Laigeard (1989);
SERVPERF de Croniny Taylor (1992); el desemperio
evaluado de Teas (1993, 1994, entre ofros.

Sin embargo, pese a las distinfas formas que se
han utilizado para medir la calidad del servicio,
es inocultable que las escalas SERVQUAL y
SERVPERF han sido las mas utilizadas para medir
o evaluar la calidad del servicio, aunque muchas
investigaciones llevadas a cabo en este campo
han podido evidenciar que estas escalas no se
pueden generalizar para todo tipo de servicios

(Cronin y Taylor, 1994, 126).
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En la presente década, la escala SERVQUAL se ha
utilizado en innumerables trabajos de investigacion
llevados a cabo en distintos paises. Como resuliado
de estas investigaciones, se ha comprobado que
la escala SERVQUAL posee un mayor aporte
informativo, posibilita la deferminacién de los
afributos mds relevantes para los clienfes con
relacion a sus expectativas, permite identificar
puntos fuertes y débiles en la prestacién de los
servicios y contribuye de manera positiva a la
mejora en el proceso de toma de decisiones
(Gadotti, Franga, 2008). Desde mi juicio y teniendo
en cuenfa la literatura académica en lo que
respecta a la medicion o evaluacion de la calidad
percibida en hoteles, me inclino por trabajar el
modelo SERVPERF, derivado de SERVQUAL, dado
su enfoque centrado directamente en el cliente
a partir de los afributos del hotel, ademas de
brindar una mayor facilidod a los usuarios para
responder el cuestionario.

2.1.1 Escala de SERVQUAL

Es una escala adoptada por la comunidad
cientifica internacional, que infenta medir la
calidad del servicio resumiendo los modelos
conceptuales (modelo de las cinco brechas,
modelo de la diferencia de expectativas y
percepciones, y modelo integral). Fue ideada
por los investigadores Parasuraman, Zeitham!
y Berry (1985). Consiste en la medicién de las
expectativas y percepciones del clienfe respecto
a cinco dimensiones deferminantes de la calidad
del servicio (fangibilidad, empatia, seguridad
o garantia, responsabilidad y confiabilidad),
a partir de una serie de preguntas sobre cada
dimension, disefiadas para ser aplicadas a los
servicios de cualquier fipo [Morillo, 2007). El
insfrumento se compone de 22 frases que miden
las expectativas del cliente y 22 frases similares
que miden las percepciones del clienfe. La calidad
del servicio se establece mediante la diferencia
de las puntuaciones que el clienfe asigné a las
expectativas y a las percepciones. Parasuraman
et al. afirman que las dimensiones propuestas en
su modelo son genéricas, es decir, aplicables a
fodos los servicios. Estas dimensiones se describen
enlo Tabla 1.

Universidad libre
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Tabla 1. Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la calidad de los servicios.

DIMENSION |

Elementos tangibles o
comunicaciones.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales para

DESCRIPCION

Confiabilidad

confianza.

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de

Capacidad de repuesta expedito.

Buena disposicién para ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio

Seguridad

Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para
fransmitir seguridad y confianza.

Empatia

Cuidado y atencién individualizada que la empresa proporciona a sus clientes.

Fuente: Parasuraman et al. (1988).

A pesar de su amplio uso, el modelo ha sido
criticado por varios académicos (Carman, 1990;
Babakus y Boller, 1992; Teas, 1994). De las
criticas a SERVQUAL, una de las principales es
la referente al papel de las expectativas y su
inclusién en el instrumento de medicién porque se
considera que no es valida, ya que el modelo que
lo sustenta se basa en un sistema de divergencias
(expectativas-percepciones) y no de actitudes
(Cronin y Taylor, 1992). Sin embargo, existe un
acuerdo amplio en que los ftems de SERVQUAL en
general son predictores confiables de la calidad
del servicio (Khan, 2003).

2.1.2 Escala SERVPERF

Cronin y Taylor (1992; 1994) proponen un
modelo alternativo al SERVQUAL llamado
SERVPERF que se compone de los 22 ftems de la
escala SERVQUAL pero utilizados exclusivamente
para medir las percepciones del servicio. los
autores argumentan que el rendimiento es la
medida que mejor explica las percepciones
de los clientes de la calidad del servicio, asi
que las expectativas no se deben incluir como
instrumento de medicion en la calidad de
servicio. Ellos desarrollaron una escala solo de
rendimiento llamada SERVPERF v probada en
cuatro sectores. Los resultados indicaron que el
modelo SERVPERF explicaba mas la variacién
en la calidad del servicio que SERVQUAL.

Ademds, fenia un excelente ajuste en los cuatro

sectores y contiene solo la mitad del nimero de
elementos que deben medirse.

SERVPERF utiliza los 22 items de la escala original
SERVQUAL valorando solo la puntuacién de las
percepciones para medir la percepcién sobre la
calidad del servicio. Es decir, que la percepcion
es el Unico factor deferminante para la evaluacion
de la calidad de cualquier servicio (Duque y

Chaparro, 2012).

2.2 MEDICION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN HOTELES

Hoy dia la industria de hospitalidad ha
experimentado un crecimiento significativo
alrededor de todo el planeta. Segun el dltimo
Barémetro de la OMT del Turismo Mundial (2014),
la llegada de turistas internacionales en el mundo
se incrementd en 5% durante los ocho primeros
meses de 2014 (Duque y Parra, 2015). Frente a
este crecimiento, actualmente el simple alojamiento
es algo que los clientes dan por descontado, de
fal forma que ya no constituye una garantia de
éxito en el mercado. La clave reside ahora, entre
ofras cosas, en dispensar un trato cordial, amable
y personalizado a los turistas, en disponer de
buenos accesos al establecimiento o en contar
con una decoracién acogedora. En definitiva, hay
que ofrecer un servicio excelente al consumidor y
la organizacion que asi lo haga logrard reforzar
la lealtad de los clientes actuales y aumentar las
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posibilidades de captacion de ofros nuevos (Vega
etal., 2015).

Desde 2010, la experiencia de ofros clientes es
el primer factor en la eleccion de un hotel. De
hecho, es mas importante que la ubicacion o el
precio (Anderson, 2012; Medina ef al., 2016).
la enorme cantidad de opiniones generadas por
el usuario y la influencia de esfas opiniones con
respecio a ofras personas que los toman en cuenta
fienen un significativo impacto econémico directo
en las ventas, segin Ye ef al. (2011).

Existen muchas variables que influyen en las
expectativas al adquirir una estancia en un hotel
deferminado, pero prevalecen, en general, el
tfamario, la ubicacién, la categoria, los servicios
ofrecidos agregados, los espacios para parqueo
de vehiculos y el precio. Esfe dltimo aspecto es una
variable de fipo cuantifativo que podria afectar
a su vez la percepcion de los clientes (Espinet et
al., 2003) (Vergara et al., 2011). Segin VWyllie
(2000), la calidad del servicio ofrecido por el
sector furistico también se explica en gran parte
por el proceso de entrega, indicador usualmente
utilizado para evaluar la eficacia de un servicio
en particular (Vergara et al., 2011). La literatura
académica en la percepcion de calidad en los
servicios hoteleros indica que la satisfaccion del
cliente media plenamente la relacién entre la
calidad percibida del servicio, las intenciones de
recompra y el bienestar subjetivo (Su, Swanson,

& Chen, 2016).

las investigaciones académicas en este sector
revelan que

la industria hotelera ha tenido siempre la
impresion de que los factores objetivos
como las instalaciones fisicas, apariencia,
el ambiente, etc., son los aspectos mas
importantes de la satisfaccion del cliente.
Incluso la calificacion de las agencias,
que proporcionan el estatus de estrella a
los hoteles, como el gobierno o algunas
organizaciones de voluntariado, dan votos
a los hoteles basados en estos factores
objetivos. Estas estrellas se utilizan como
medicién cuantitativa para deferminar el nivel
de precios y de las obligaciones fiscales a
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veces. Esto conduce a una brecha enorme
entre las expectativas de los clientes vy la
calidad del servicio de hotel percibida por
los clientes. (Akkiraju, Shekhar, Raja, 2009).

En este sentido, Laguna y Palacios (2008) indican
que "los estudios comparativos realizados por
Diaz y Vazquez (1997, 151) para las escalas
de percepcion, percepcionexpectativas y de
medida directa, evidenciaron la idoneidad
de la percepcién para medir la calidad de
servicio”. En contraste, de acuerdo con Teas
(1993), "estudios empiricos llevados a cabo en
distinfos entornos de servicios mostraron que la
escala SERVQUAL tiene problemas de validez
y fiabilidad”, por lo que actualmente se sugiere
la utilizacion de las percepciones de los clientes
para la determinacién de la calidad del servicio
tal y como propusieron Cronin y Taylor (1992).
Dado que la calidad percibida es una actitud, no
puede medirse con el paradigma disconfirmatorio
de la expectativa. Parasuraman et al. (1994) y
Armstrong et al. [1997), entre ofros, recomiendan
utilizar SERVPERF como una escala de mayor nivel
predictivo en el dmbito de turismo y el subsector de
alojamiento. La utilizacién de este tipo de medida
viene avaloda ademdés de criterios précticos,
ya que reduce el esfuerzo del enfrevistado vy
agiliza el trabajo de campo por su utilizacion
habitual tanto en el ambito turistico como en el
subsector del alojamiento y su superioridad a

nivel predictivo y psicométrico (Parasuraman et
al., 1994; Armstrong et al., 1997).

3 MATERIALES Y METODOS

El presente estudio se realizd en hoteles de la
ciudad de Quibdé (Choco), Colombia, que tenia
una poblacion de 115.290 habitantes en 2013
(Proyeccién de poblacién total del DANE 2005-
2020). El estudio se efectué durante el periodo del
mes de mayo de 2013, incluyendo dias hébiles y
fines de semana. Se escogieron los cuatro hoteles
de mayor capacidad en Quibdd vy que prestan
el servicio de hospedaije y alimentacién, pues
de acuerdo con las dimensiones del estudio era
necesario analizar este Oltimo aspecto.
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Se eligi¢ la escala SERPERF por el cardacter
dindmico de las expectativas del cliente y por
el mayor esfuerzo que supone para el turista
tener que completar dos (2] cuestionarios: uno
antes de ufilizar el alojamiento (expectativas) y
ofro a la salida del mismo (percepciones), lo
que reduciria de manera notable el nimero de
turistas dispuestos a colaborar con el estudio. En
el cuestionario se contemplan 22 ftems o atributos
que reflejan aspectos generales del servicio y la
valoracion de la calidad del servicio percibida en
cada uno de ellos. El cuestionario contiene una
escala de O a 5 que cubre los distintos posibles
niveles de satisfaccion por parte del cliente (O:
total desacuerdo, 5: total acuerdo).

El universo objeto de la investigacion lo constituyen
los cuatro hoteles de mayor capacidad en la

ciudad de Quibdé y se siguié un plan de muestreo
aleatorio simple.

Para el cumplimiento del objefivo principal del
presente trabajo, se optd por la observacion y
la aplicacién de un instrumento, extractado y
adaptado de los principales estudios, andlisis y
experiencias de la indusfria del hospedaie. En este
sentido, se utilizd mefodologia fanto cualitativa
como cuantitativa. la determinacion de los
elementos que guardan relacion con la calidad del
servicio, se enmarcé en investigacion cualitativa.
Por su parte, la aplicacion del instrumento de
medicion y la interpretacion de resultados se basé
en técnicas cuantitativas.

Para la adaptacion y aplicacion del instrumento se
siguié la propuesta de Duque y Chaparro (2012)
segun la Tabla 2.

Tabla 2. Metodologia para la construccién del instrumento de medida.

1.1 Generar muestras de ffems
Esiructuracion ;| Estructuracion del 190 Eloboracién del Cuestionario para la recoleccién
Andlisis del problema | de datos
1.3 Disefio de la poblacién y muestra
5] Eloboracién del cuestionario para la recoleccion
2 | Observacion de datos
Comprobacion 2.2. Recoleccion de datos: Aplicacion del cuestionario
3.1 Calculo de la fiabilidad y validez del constructo,
3 | Andlisis de resultados
3.2. Andlisis de datos y resultados

Fuente: Duque, E., y Chaparro, C. (2012), p. 1/1.

la ficha técnica de la investigacién se muestra a continuacién.

Tabla 3. Ficha técnica de la investigacién.

Poblacion y ambito

N= 820 huéspedes de los hoteles: los Robles, Comfachocs, Camino Real y
los Farallones, en los dias habiles y fines de semana durante un mes.

Tamafo muestral n=262
Error muestra e=5%
Confiabilidad K=95%

Disefio muestral

Muestro aleatorio simple
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s la medicién de la calidad percibida del servicio
ESTRUCTURACION DEL de hotel en la ciudad de Quibdo, que incluia 22

« MODELO DE ANAUSIS afirmaciones que debian ser evaluadas segun la

percepcion de los usuarios del servicio, a través

Dado que esta investigacién es de carécter de una escala Likert de O a 5, donde O equivalia
cudlitativo y cuantitativo, el objetivo de este acdpite a esfar “totalmente en desacuerdo” y 5 a estar
es determinar las dimensiones que caracterizan el "totalmente de acuerdo” con las afirmaciones
servicio que prestan los hoteles v los afributos con propuestas [Anexo 1).

los que podemos cuantificar la calidad percibida

de este servicio y la elaboracion del cuestionario 4.2.1 Diseno de la poblacion

para la recoleccién de los datos, etapa clave para y muestra

la construccién del instrumento o escala de medida.
Para el desarrollo de este frabajo, la poblacion
4.1. GENERAR MUESTRAS estd conformada por los huéspedes que visitaron
[ los hoteles escogidos de la ciudad de Quibdé:
DE ITEMS hotel Los Robles, hotel Comfachocd, hotel Camino
Realy hotel Los Farallones, por espacio de un mes,
para obfener un mayor flujo de informacién que
el que darfa una semana. Esfo se puede observar

en la Tabla 4.

luego de seleccionar la escala se procedid @
adaptar los ftems que componen el instrumento
de medida, con apoyo en estudios previos que
miden la percepcion de la calidad de los servicios

de un hotel utilizando la escala SERVPERF.

4.2. ELABORACION DEL
CUESTIONARIO PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

Partiendo de Al Khattab & Aldehayyat (2011) y el

ajuste a los items, se elabord un instrumento para

Tabla 4. Poblacién del mes de mayo de 2013 que ingreso a los hoteles objeto de estudio.

o | WD [ ez | oy [ SO0
Los Robles 120 160 280 272
Comfachoco 60 40 100 120
Camino Real 200 60 260 112
los Farallones 120 60 180 Q2

Fuente: Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta el porcentaje de participacion de los usuarios en los hoteles, se establecio el nimero
de encuesfas por efectuar y se deferminé el tamafio de la muestra.

Para determinar el tamafio de la muestra se ufilizd la siguiente ecuacion:

2 OA Universidad libre
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k?Npg los alojamientos en la ciudad de Quibdé, durante
e2(N-1)+k2pq el mes de mayo, para garantizar que no fueran
Donde: clientes de temporadas vacacionales.
Total de la poblacién (N) 820
L\Iﬁ_ei)de confianza o seguridad 95% 4.2.3 Andlisis de datos y resultados
Precision (e) 5%

Para el andlisis de datos se utilizd el software
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS),
version 19 vy el software AMOS, version 20,

Proporcién (valor aproximado del
pardmetro que queremos medir)

. . . . O,
(S ngténemosdphg |nfo|rrrooo~n, 20% a través de los cuales se hicieron los cdlculos
aaest.rol)que meximiza etiamane psicométricos de la escala de fiabilidad y validez
del constructo.
Tamafo muestral (n) 262

Los resultados arrojados por cada dimensién de

4.2.2 Recolecciéon de datos acuerdo con la percepcion de los huéspedes de
los hoteles se pueden apreciar en la Tabla 5.

El instrumento de medicién se aplicéd a los
huéspedes, con el aval de los propietarios de

Tabla 5. Descripcién de percepcién por dimensiones.

TOTAL
DIMENSIONES DEFICIENTE | MALO | REGULAR | BUENO | EXCELENTE GENERAL

F 2 12 56 38 6 114

M 4 36 55 5] 4 150

Tangibilidad ol 5 48 11 80 10 264
% 2 18 42 34 4 100

F 3 6 73 28 4 114

M 3 1 84 48 4 150

Confiabilidad ol 5 17 157 76 8 264
% 2 6 59 29 3 100

F 3 8 62 31 10 114

Capacidad de| M 1] /2 60 / 150
respuesta Total 3 19 134 Q1 17 264
% 1 7 51 34 6 100

F 11 30 69 4 114

Seguridad M > > . . s
Total 16 83 157 8 2064

% 6 31 59 3 100

F 3 3 61 43 4 114

Empatia M > > > . ot
Total 3 8 144 102 7 264

% 1 3 55 39 3 100

Fuente: Elaboracion propia.
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Estos resultados entregan material significativo para
la toma de acciones necesarias que conduzcan a
responder de manera eficiente a las necesidades
de los huéspedes. Este hallazgo es relevante y
permite a las empresas hoteleras seguir mejorando
sus acciones en gestion de recursos humanos, para
brindar mayores niveles de confianza.

Andlisis de la fiabilidad de una escala

En la Tabla 6, las escalas presentan coeficientes
de Alpha de Cronbach superiores al valor de 0,7,
considerado un nivel de fiabilidad adecuado para
confrastar relaciones causales (Nunnally, 1978).

Tabla 6. Célculos Alpha de Cronbach.

oweNsON | AITACE, | NOOE
Tangibilidad 0,864 4
Fiabilidad 0,8570 6
Crocdod | 0705 |
Seguridad 0,717 4
Empatia 0,8090 5

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Andlisis de la validez de una escala

la validez es el grado en que la medida representa
con precisién lo que se supone que representa
(Hairetal., 1999). la comprobacién de la validez
de las escalas se ha hecho teniendo en cuenta
la validez de contenido, la validez convergente
y la validez discriminante.

e Validez de construccion
En esta etapa se hizo un pretest con una prueba

test Refest, donde se comprobé que las dimensiones
eran similares para las dos muestras. Dado que se
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parte la escala de Parasuraman, Ziethamly Berry,
hay validez de construccién. Las escalas resultan
vdlidas en cuanto a contenido, puesto que fueron
disefiadas a partir de una revision de la literatura
existente sobre la calidad del servicio en hoteles y
la escala SERVPERF como medida de percepcién
del servicio por parte del cliente o usuario.

e Validez convergente

la validez convergente de un concepto valora
el grado en que dos medidas del mismo estan
correlacionadas (Hair et al., 1999). Una condicién
de la validez convergente es que dichos coeficientes
sean significativos al nivel de confianza en 95%,
para lo cual se requieren valores t superiores a 1,96,
y que el valor del coeficiente sea superior a 0,5.

¢ Validez discriminante

Este parédmetro indica el grado en que dos nociones
conceptualmente parecidas difieren (Anderson
y Gerbing, 1988). Con el software Statistical
Package for the Socials Sciences (SPSS), version
19, y el software AMOS, version 20., se efectud
un andlisis factorial confirmatorio con el fin de
demostrar la validez del constructo para cada
dimension.

El modelo propuesto contempla 5 dimensiones de
la calidad. A cada dimensién le corresponden los
siguientes ftems que estan en la encuesta aplicada:

e Tangibilidad: ftems 1, 2, 3, 4.

e Confiabilidad, 5, 6, 7, 8, 9, 10.

® Capacidad de respuesta: ftems 11, 12, 13.
e Seguridad: ftems 14, 15, 16, 17.

® Empatia: ftems 18,19, 20, 21, 22.

En la Tabla 7 se muestra el céleulo de la varianza
extraida y de la fiabilidod compuesta de la escala
original y de la escala depurada.

Universidad libre



Edison Jair Duque Oliva ® Deison Palacios Palacios

Tabla 7. Célculo de la varianza extraida y de la fiabilidad compuesta — escala original.

VARIABLE

ESCALA ORIGINAL

VARIANZA FIABILIDAD
COMPUESTA

ALPHA DE \
CRONBACH | EXTRAIDA

ESCALA DEPURADA FINAL

ALPHA DE | VARIANZA | FIABILDAD
CRONBACH | EXTRAIDA | COMPUESTA

Tangibles 0,86 0,78 0,72 0,86 0,78 0,72
Confiabilidad 0,86 0,86 0,81 0,86 0,86 0,81
f;jgu"e‘;j"d de| 077 085 0,84 0,77 0,85 0,84
Seguridad 0,72 0,79 0,77 0,72 0,76 0,73
Empatia 0,81 0,79 0,74 0,81 0,76 0,71

Bandejo de ajuste

SBx2 (204) = 1243,9084 p=0,0

SBx2 (190) = 1000.111 p = 0,00

MFI'=0,138 NFI =0,431

MFI'=0,204 NFI=0,518

RMSEA = 0,139

RMSEA = 0,139

CFl =0,468 IFl=0,475 NNFI = 0,398

CF =0,557 1IFl=0,562 NNFI = 0,489

SBx2/g.l. = 6,0975

SBx2/g.l. = 5,263742

Fuente: Elaboracién propia.

De conformidad con los resultados, se puede
comparar la fiabilidad del instrumento una vez
depurada la escala. Los resuliados son adecuados,
porque estan por encima de 0,6, que es el valor
de referencia.

En la Tabla 8 se muestra la carga factorial de cada una
de las dimensiones v sus ftems, tanto para el modelo
original como para el modelo depurado. En el caso
del modelo depurado, se muestra adicionalmente la
significatividad, a través de la prueba t de Student.

Tabla 8. Escala original - escala depurada final.

VARIABLE ‘ fTEMS ESCALA ORIGINAL ESCALA DEPURADA FINAL

A R2 A R2 A

TANG1 0,709 0,503 0,709 0,503 o
TANG?2 0,711 0,505 0,711 0,505 10,683**
AN TANG3 0,818 0,668 0,817 0,668 12,160**
TANG4 0,876 0,767 0,876 0,768 12,794**

CONF5 0,552 0,305 0,554 0,307 *
COMF6 0,709 0,502 0,710 0,504 8,460**
CONF/ 0,748 0,560 0,750 0,560 8,735**
CONF CONF8 0,755 0,570 0,755 0,570 8,771**
COFQ 0,723 0,523 0,723 0,523 8,556**
CONF10 0,787 0,620 0,785 0,620 8,961**
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‘ . ESCALA ORIGINAL ESCALA DEPURADA FINAL
VARIABLE S
A R2 A R2 A
CR11 0,763 0,583 0,765 0,583 *x
CREP CR12 0,746 0,557 0,747 0,557 10,960* *
CR13 0,720 0,518 0,718 0,518 10,611 %%
S14 0,780 0,609 0,778 0,605 *x
G S15 0,868 0,754 0,890 0,793 11,974**
S16 0,521 0,271 0,510 0,260 7,884**
S17 0,380 0,145
EMP18 0,671 0,451 0,677 0,459 *
EMP19 0,899 0,809 0,916 0,840 11,851%*
EMP EMP20 0,797 0,635 0,792 0,627 11,249**
EMP21 0,579 0,335 0,552 0,3'5 8,154
EMP22 0,452 0,205
SBx2 (204) = 1243,9084 SBx2 (190) = 1000.111
p=00 p=0,00
Bandeja de MFI = 0,138 NFl =0,431 MFI = 0,204 NFI=0,518
ajuste RMSEA = 0,139 RMSEA = 0,139
CFl=0,468 IFl=0,475NNFI=0,398 | CFl=0,557 IFl=0,562 NNFl = 0,489
SBx2/g.l. = 6,0975 SBx2/g.l. = 5,263742
6,097590196 5,263742105

Fuente: Elaboracién propia.
Dado que todos los resultados son significativos, se da la validez convergente.

En la Tabla 9 se prueba la validez discriminante a través del contraste de la varianza extraida contra
la correlacién al cuadrado de las dimensiones.

Tabla 9. Test de la varianza extraida para la validez discriminante.

TEST DE LA VARIANZA EXTRAIDA PARA LA VALIDEZ DISCRIMINANTE

Varionza extiaida ve. TAN CONF CREP SEG EMP
correlacién al cuadrado | 7830536 | 0,8604581 | 0,8539142 | 0,75633118 | 0,75962303
TAN 0,7832536 1| 0,368449 | 0,087025 0,0961 | 0,01177844
CONF | 0,8604581 | 0,368449 1| 0,375769 0,3364 0,206116
CREP 0,8539142 | 0,087025 | 0,375769 ] 0,358801 0,210681
SEG 0,7563312 0,0961 0,3364 | 0,358801 1 0,131044
EMP 0,759623 | 0,0117584 | 0,206116 | 0,2210681 0,131044 ]

Fuente: Elaboracién propia.
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En todos los casos la varianza extraida es superior
a la correlacién al cuadrado de las dimensiones.
Por tanto, se prueba la validez discriminante, como
se puede observar.

PRESENTACION Y ANALISIS
« DE RESULTADOS

Este trabajo valida que la evaluacion de la
calidad percibida de los servicios ofrecidos al
consumidor es necesaria y de gran imporfancia,
para que las empresas hoteleras alcancen un
desempefio cada vez superior y establezcan
politicas, estrategias vy técticas para conseguirlo,
a partir de la refroalimentacion que reciben de sus
clientes. Este estudio y andlisis contribuye al drea de
la evaluacion de la calidad de servicio percibida
en el sector hotelero. Desde el punto de vista
académico, el modelo SERVPERF resultd adecuado
para el fipo de andlisis propuesto. De la misma
manera contribuye a que los directivos comprendan
mejor la capacidad que posee cada uno de los
afributos del servicio a la hora de determinar la
calidad percibida por el cliente. Dicho conocimiento
puede hacer posible el disefio de estrategias
gerenciales mas efectivas v la adecuada orientacion
de sus esfuerzos y capacidades para conseguir
incrementar la consecucion de sus objetivos. Con
respecio a la calidad percibida de los servicios
en empresas hoteleras, podemos afirmar que la
bateria de afributos o dimensiones propuestas es
un instrumento adecuado para su medicién y se
pueden considerar como fiables y vdlidas.

El andlisis de los resultados devela que de acuerdo
con las dimensiones medidas, la seguridad es la
dimensién que tiene mayor peso especifico dentro
del conjunto, con un porcentaje de 59% de calidad
percibida de servicio como buena. Es decir, que
un porcentaje importante de los huéspedes tiene
una buena percepcion del comportamiento de los
empleados para brindar confianza a los clientes. Los
resultados muestran que las cuatro (4) dimensiones
resfantes no estdn siendo percibidas de muy buena
manera por los clientes, dado que ninguna excede
siquiera 50% con una calificacién buena: empatia,

39%; tangibilidad, 34%; capacidad de respuesta,

fambién con 34%; y confiabilidad, 29%. Esfos bajos
resultados son una serial de alarma y una invitacion
a los duefios de hoteles en Quibdé a brindar mayor
afencién a esfos aspectos. Se trata de profundizary
conocer procesos de calidad que permitan fener en
mayor consideracion, a la hora de formular planes
estratégicos, las necesidades y exigencios del cliente
para mejorar su percepcion del servicio.

Elbajo porcentaje de la tangibilidad devela que
se fienen que hacer significativas inversiones para
rediseriar la capacidad de las insfalaciones v a
infraestructura fisica, los mobiliarios y la dotacion
tecnolégica para que el huésped pueda fener
una experiencia de confort material.

Por ofro lado, los resultados de empatia,
capacidad de respuesta y confiabilidad estén
relacionados directamente con la forma en que
se presta el servicio. Es decir, que involucra
la capacitacion del personal en aspectos
relacionados con las funciones que cumplen
si las empresas desean permanecer en el
mercado con una alta cuota de participacion
y ademdés ser mas competitivas. Este hallazgo
es congruente con estudios recientes en el
dmbito del hospedaije (Nadiri y Hussain,
2005 Al Khattab, S. A., 201 1; Monfort, M.
etal., 2013), que sugieren la necesidad de
estrategios de gestién de recursos humanos
para capacitar a los empleados y que sean
mas expertos en su frabajo, fengan excelentes
habilidades de comunicacién, cortesia,
amabilidad y desarrollen competencias para
satisfacer las necesidades de los clientes.

Desde el confexto de la empatia, se debe fener
en cuenfa que en el mundo de hoy, hay que
considerar y atender de manera diferencial el
cuidado y atencion individualizada que la empresa
proporciona a sus clientes. Algunos estudios han
reflejado que “la empatia es la dimensién mdas
importante en la prediccion de las evaluaciones
de calidad de servicio en general de los clientes
de hotel” (Al Khattab, 201 1). Al elevar los niveles
de empatia se suelen afianzar los nexos entre
cliente y empresa, de tal manera que el servicio
se establezca como un recordatorio en la mente
del usuario, y se aumente la probabilidod de
repetibilidad, es decir, de que el cliente vuelva.
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En cuanto a la capacidad de respuesta, la
investigacién arroja que los clienfes no estén
percibiendo el mejor concepto de esta dimension.
Por esto, la franja analizada del sector hotelero
de la ciudad de Quibdo debe esmerarse porque
sus empleados tengan una buena disposicion
para ayudar a los clientes y proporcionarles un
servicio amable, répido y limpio. Esto implicard una
actitud positiva del cliente hacia la repeticién de
la compra y también una recomendacion positiva
del establecimiento, como lo han conceptuado
en estudios anteriores (Oh, 1999: Olorunniwo
et al., 20006).

Por Ultimo, pero no menos importante, la
dimension confiabilidad es la que arrojo el
peso mds bajo entre todas las dimensiones.
De esto se infiere que los empresarios del
servicio de hotel tendrén que hacer grandes
esfuerzos en fortalecer la capacidad que tiene
cada hotel para brindar el servicio que se ha
prometido en forma precisa.

CONCLUSIONES
« Y RECOMENDACIONES

luego de la presentacion y andlisis de resultados,
podemos concluir que el servicio hotelero analizado
en este arficulo requiere mejoras y es un campo
potencial para la investigacion vy la planeacion
esfratégica con enfoque en la calidad percibida.
Tanto los directivos como el personal de trabajo
requieren elevar sus capacidades y conocimiento
del servicio para asi mejorar los aspecfos mds
crificos que mostrod el estudio.

Para poder aumentar la calidad del servicio
percibido se debe hacer énfasis en la forma en que
este se presta y en la percepcion del cliente. Se
encuentra que hay fres dreas de accion especifica
que el servicio hotelero en Quibdé debe reevaluar
y considerar. Primero, forfalecer la relacién con los
clientes a través de acciones concretas como la
rapidez en el momento del registro, la capacidad
de los empleados para resolver problemas, la
disposicién y amabilidad no solo en la prestacion
del servicio sino ante cualquier eventualidad o
desencuentro, anticiparse a las necesidades de los
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huéspedes, y un trato personalizado. Esto se logra
mediante capacitaciones y talleres de calidad y
servicio con los empleados, es decir, a través de
la mejora de la gestion de los recursos humanos.

Por ofro lado, lo conceriente a la infraestructura
fecnolégica, de las instalaciones y el mobiliario
debe tomar un lugar mas relevante en la planeacion
esfratégica. Es necesario un proceso de mejora
confinua para generar mayor confort a los huéspedes
con instalaciones adecuadas, altos niveles de
limpieza y pulcritud en sus empleados. Finalmente,
la investigacion reveld que no es suficiente crear
seguridad en los huéspedes, sino que se debe
frabajar més en la confianza y credibilidad de
la atencién, los compromisos y los ofrecimientos
del hotel hacia el huésped. Se debe cumplir con
lo que promocionan en su portafolio de servicios,
capacitar a los empleados para que conozcan a su
publico y la ciudad con mas profundidad, e invertir
en nuevas tecnologias vy tcnicas de gestion que
les permitan prestar una mejor afencion.

Finalmente, proponemos futuras lineas de
investigacion basadas en el andlisis del proceso
de gestion de la calidad en hoteleria, que se
centren en las percepciones de los directivos
que protagonizan esta gestion. Este fipo de
investigaciones requeririan mucho mas tiempo.
Sin embargo, estd linea enriqueceria el campo
porque permitiria conocer la experiencia de
estos agentes que hasta ahora han sido poco
analizados. Igualmente, para futuros estudios se
sugiere incluir variables como la satisfaccion del
cliente, para tener un compendio més amplio de
como incide la calidad de servicio percibida en la
satisfaccion del clienfe v la formacién de lealtad.

Una de las limitaciones del presente trabajo es
que la investigacion de campo ha sido realizada
solo en los hoteles de mayor capacidad en la
ciudad de Quibdd, capital del departamento
del Choco, Colombia. Seguramente, es posible
encontrar resultados diferentes si el estudio se
amplia a ofras poblaciones del departamento,
ofras regiones, o paises diferentes. Un andlisis
comprehensivo del servicio hotelero del pais nos
permitiria generar no solo la mejora del servicio,
sino también esfrategias para fomentar el turismo
en el pafs.
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ANEXO 1
ENCUESTA PARA MEDIR LA PERCEPCION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS
ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS DE QUIBDO

SEDE BOGOTA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Encuesta para medir la percepcion de calidad de servicio en los establecimientos hoteleros de
Quibdo

Apreciado usuario, la Maestna en Administracion de la Universidad Macional de Colombia, esta
desarmollando un estudio para conocer la percepcion sobre los servicios gue prestan los hoteles en el
municipic de Quibdd. La informacion gque se obtenga es confidencial ¥ no se publicara de manera
individual sino agregada. Sus datos no =& suministraran a nadie v se utilizaran solo para asuntos
académicos. Agradecemos su amable colaboracion.

En referencia a las siguientes caractensticas de la atendion redbida en este hotel, por favor sefale con
una X su opinion en relacion con las siguientes afimMmaciones, asignando el nimero de 0 a 5 que mejor
represente su opinion, donde:

0= Total desacuerdo y 5 = Total acuerdo

1. Genero
Masculino___ Femenino____
2. Edad

P El hotel cuenta con una infraestructura en buen estado y moderna 0 1 2 3 4 5

P2 Las Instalaciones fisicas del hotel son visualmente atractivas 0 1 2 3 4 5

P 3 Los empleados del hotel tienen aspecto pulcro v limpio 0 1 2 3 4 5

P4 Las instalaciones fisicas v habitaciones estan limpias 0 1 2 3 4 5

P5 Cuando el hotel s compromete a hacer algo por un tiempo determinado, | O 1 2 3 - 5
lo hace

P& Cuando usted tiene un problema con algin aspecto del servicio, el hotel | 0 1 2 3 - 3
muestra un sincem interés en resolverio.

P7 El hotel presta el servicio adecuado desde el prim er momento 0 1 2 3 - 3

P& El hotel presta los servicios en el momento en que se comprometio a | O 1 2 3 - 3
hacero

P9 Loz empleados del hotel te dicen exactaments €l momento cuando =se | 0 1 2 3 2 5
llevaran a cabo los senvicios

P10 El hotel insiste en tenerregistros de los huéspedes libres de errores 0 1 2 3 - 5

P11 Loz empleados del hotel nunca estan demasiade ocupados para responder | 0 1 2 3 - 5
a sus solictudes

P12 Los empleados del hotel te dan un servicio rapido 0 1 2 3 4 5

P13 Los empleados del hotel siempre estan dispuestos a avudarle 0 1 2 3 4 5

P14 El comporamienio de los empleados del hotel infunde confianza en los | O 1 2 3 4 5
dientes

P15 Los empleados del hotel son siempre corteses con usted 0 1 2 3 = 5

P18 Loz empleados del hotel cuentan con los conocimientos necesarios para | 0 1 2 3 - 5
respondera sus preguntas

P17 El hotel dispone de horarios de atencidn flexibles para todos sus clientes 0 1 2 3 - 3

P18 El hotel cuenta con empleados que le brindan atencion personalizada 0 1 2 3 - 3

P15 El hotel pone un interés casi personal en satisfacer mis necesidades 0 1 2 3 < 5

P20 Los empleados del hotel comprenden sus ne cesidades especificas 0 1 2 3 - 3

P21 El hotel cuenta con empleados que son competentes 0 1 2 3 2 5

P2z Los empleados del hotel realizan las reservas de habitaciones facimente 0 1 2 3 - 3
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