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Abstract: The general objective of this article is to design a scale
for evaluating the percibed quality of Los Rios hotel industry
province, Ecuador, adapting a SERVPERF measurement scale.
Cluster analysis (to determine the dimensions to be evaluated) and
a qualitative triangulation study, including in-depth interviews,
group dynamics and direct observation were used as methods to find
the main attributes to consider. The cluster analysis revealed the
most frequent basic dimensions observed: Tangible elements,
Personnel and  Organization of the service. The
HOTELRIOSERVPERF scale designed included 22 basic and 10
specific statements, related to the Global and Post-purchase
Behavior dimensions. The proposed scale is corroborated as viable
and valid (the consensus index exceeds 75%) and a methodological
instrument to evaluate the customer’s percibed quality measurement
scale for hotels and applicable to the specific characteristics of the
Los Rios province, Ecuador hotel industry.

Keywords: Service quality, Service Marketing, Tourism Marketing,

Hospitality. JEL: M31 (Marketing), Z32 (Tourism and
Development)
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Disefio de una escala de medida para la evaluacién de la calidad
percibida del sector hotelero del Ecuador

Resumen: El objetivo general de este articulo es disefiar una escala
para valuar la calidad percibida del servicio hotelero de la
provincia Los Rios, Ecuador, adaptando una escala de medida
SERVPERF. Se emple6 como métodos el analisis de conglomerados
(para determinar las dimensiones a evaluar) y el estudio cualitativo
de triangulacion incluyendo entrevistas en profundidad, dinamicas
de grupo y observacion directa, para encontrar los atributos
principales a considerar. El analisis de conglomerados evidencid
las dimensiones basicas mas frecuentes observadas: Elementos
tangibles, Personal y Organizacion del servicio. La escala
HOTELRIOSERVPERF disefiada incluyd 22 declaraciones basicas
y 10 especificas, relacionadas con las dimensiones Global y
Comportamiento poscompra. Se corrobora viable y valida la escala
propuesta (el indice consenso supera el 75%) como instrumento
metodoldgico para evaluar la calidad del servicio percibida por el
cliente de los hoteles y aplicable a las caracteristicas especificas del
sector hotelero de la provincia de Los Rios, Ecuador.

Palabras Claves: Calidad del servicio, Marketing de Servicios,
Marketing Turistico, Hoteleria. JEL: M31 (Marketing), Z32
(Turismo y desarrollo)

1. Introduccién

Con el proposito de fidelizar al cliente y rentabilizar al hotel -
exigencias empresariales imperativas en la actualidad- la calidad de
servicio percibida en hoteles (CSPH) necesita ser medida
cuantitativamente, mediante la aplicacion de una escala y un
instrumento, para permitir a los hoteles evaluar su gestién v,
posteriormente, con base en el reconocimiento que de sus
debilidades o deficiencias percibe el cliente, mejorar la calidad de
su oferta de servicios.
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En este ambito, inicialmente, Parasuraman y otros (1988),
establecieron como aproximacion a ella una dicotomia que, por un
lado, mide las percepciones y las expectativas del cliente y, por otro,
determina las deficiencias y causas que presentan las empresas de
servicio. Consecuentemente, para medir la calidad de servicio
percibida por el cliente, ellos propusieron la escala de medida
SERVQUAL, la cual consta de cinco dimensiones (tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y dos
cuestionarios con 22 declaraciones, o atributosl, cada uno.

Posteriormente, Parasuraman y otros (1993) revisan su propio
trabajo y proponen el cuestionario SERVQUAL REVISADO?2, el
cual se desarrolla para ser suministrado a clientes del servicio. Este
cuestionario consta de tres partes y en total siete preguntas. Se utiliza
una escala de medicion similar de siete puntos, en una escala
Likert3. En sintesis, para evaluar la calidad de un servicio,
Parasuraman y otros (1993) proponen calcular la puntuacion
Servqual = percepciones — expectativas (S=P-E, pauta no
confirmatoria sustractiva) de cada una de las 22 declaraciones.

No obstante, conviene analizar criticamente esta escala y su
forma de calcular los indicadores de calidad percibida. En sentido
general, de acuerdo con Parasuraman y otros (1988), existe calidad
cuando la puntuacién Servqual sea mayor o igual a cero.

A pesar de que la escala de medida SERVQUAL sigue siendo
aplicada en empresas de servicios diversos, que incluyen los hoteles,
ha sido severamente criticada. Las oposiciones principales que
actualmente se mantienen son:

1). La inutilidad de retener las expectativas y la estabilidad de las
dimensiones. Ballon (2014), Cronin y otros (1992), Carman
(1990), criticaron la falta de una definicién precisa de las
“expectativas”, la poca evidencia empirica sobre la brecha entre
las expectativas y percepciones y la redundancia en el
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instrumento de medicion, refiriéndose a que las percepciones
estan influenciadas por las expectativas.
2). La forma de operacionalizacion del concepto mediante la pauta
no confirmatoria sustractiva o desconfirmatoria. Es dificil
encontrar un argumento que soporte esta escala de medida,
puesto que, segun este cuestionario, a niveles mas altos de
percepcion le deben corresponder evaluaciones mas altas de
calidad. Sin embargo, esta afirmacion, muchas veces, no
concuerda con la realidad estudiada ni con la I6gica matematica.
Por ejemplo, si se toma una escala de 1-7 puntos para medir tanto
las puntuaciones de expectativas cuanto de percepciones, puede
pasar que los clientes den puntuaciones de tres puntos a ambas
y, al calcular la puntuacién Servqual (E-P), se obtenga cero
como resultado, evidenciando que existe calidad de servicio
percibida4. No obstante, no existe calidad en el servicio pues las
puntuaciones de percepciones son bajas5. Lo mismo ocurre en
el caso contrario: si los clientes dan puntuaciones de 6 (E) y 7
(P), al calcular la puntuacion Servqual (E-P), esta da menos de
cero como resultado (-1), por lo que se concluye gue no existe
calidad de servicio percibida por el cliente (QSPC). No obstante,
puesto que la puntuacion de la percepcion es alta: (7), se
evidenciaria una alta calidad en el servicio. Sin embargo, he aqui
la contradiccion matematica: no existe calidad percibida.

En un contexto paralelo, otra limitacion de la escala
SERVQUAL seria el esfuerzo y tiempo que presupone para el
cliente tener que completar dos cuestionarios: uno antes de utilizar
el alojamiento (expectativas) y otro a la salida del mismo
(percepciones), lo que reduciria de forma notable el nimero de
clientes dispuestos a colaborar con el estudio (Albacete y otros,
2007), ademas del caracter dindmico de las expectativas del cliente
y la dificultad y costos que implica recoger esta informacion a la
hora de medir la calidad percibida (Getty y Thompson, 1994; Falces,
2006).
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Contrariamente, a su vez, Cronin y Taylor (1992), demuestran
que la calidad de servicio puede ser medida mejor Unicamente a
través de las percepciones (escala SERVPERF). En este mismo
contexto, Alén y Fraiz (2006) sostienen que se hace necesario
considerar unicamente la percepcion del cliente. Asi, la utilizacion
de solo una escala, la de percepcion, se justifica porque el concepto
de calidad de servicio es como una actitud o una evaluacion del nivel
de prestacion y como tal debe ser medida Unicamente en funcion del
desempefio, resultado o percepcion. Gelvez, J. (2010), Casino, A.
(1999), Palacios, J. (2013), argumentan que “la medicion solo del
desempefio, o percepcion, es mas precisa y basta para obtener una
informacién mas real, valida y fiable de la calidad percibida del
servicio”. Desde este punto de vista, Teas (1993), escribe que
estudios empiricos llevados a cabo en distintos entornos de servicios
sugieren la utilizacién de las percepciones de los clientes para la
determinacion de la calidad del servicio, tal y como propusieron
Cronin y Taylor (1992).

Por su parte, Palacios (2014), Zuera y Ruiz-Olalla (2001),
observaron que con esta escala no se pierde informacién, como
podria creerse, ya que la incorporacién de una pregunta de
Satisfaccion Global relacionada con el servicio o producto -como
referente de las expectativas- permite analizar, también, la
contribucion de los restantes items al nivel de satisfaccion global
alcanzado.

Referente al numero de dimensiones propuestos por
Parasuraman y otros (1988), Falces et al (1999), afirman que las
cinco dimensiones consideradas en la escala SERVQUAL no son
validas, ya que estudios realizados muestran una agrupacién
practica en solo tres dimensiones: valoracion de las instalaciones del
hotel, valoracion del personal que presta el servicio y percepcion
sobre el funcionamiento y organizacion de los servicios que presta
el hotel, confirmandose asi una tridimensionalidad. Ellos agregan
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que todos los hallazgos en calidad de servicio apoyan las
reivindicaciones de que el nimero de dimensiones de la calidad de
servicio varia en funcion del servicio particular ofrecido, y distintas
medidas deben ser desarrolladas para el contexto de diferentes
servicios, puesto que no existe una escala generalizada para la
medicion de las dimensiones que son importantes para que un
servicio tenga calidad percibida por el cliente del servicio hotelero,
pues la mayoria de los autores desarrollan diferentes dimensiones,
que varian entre dos y siete. En esta parte, deviene imperativo
recordar que los aspectos tangibles, intangibles y objetivos son
importantes para los clientes al percibir calidad en los servicios, de
ahi que la empresa, en este caso el hotel, debe conocer cuales son
esos aspectos y, ademas, reflejarlos en dimensiones y atributos.

En consecuencia, es imprescindible adaptar, modificar o crear
una nueva escala SERVPEREF, fiable y véalida, para medir la calidad
de servicio percibida por el cliente hotelero especifico de la
provincia de Los Rios, Ecuador (HotelRiosPerf), toda vez que las
necesidades, los deseos y las percepciones son diferentes para cada
mercado. Para ello es necesario realizar un analisis de
conglomerados, o clusters, y, ademas, un estudio cualitativo de
triangulacion.

Metodologia

En esta investigacion se emplearon dos métodos cientificos, de
categoria estadistica:

1.1 Anélisis de Conglomerados, o Clusters, dirigido a la
identificacion de las dimensiones empleadas con mayor frecuencia
y que deben considerarse en la escala a obtener. EI Anélisis de
Conglomerados busc6 agrupar dimensiones de la calidad percibida
del servicio, empleados anteriormente en el sector con mayor
importancia y repeticion, tratando de lograr la maxima
homogeneidad de ellas, de acuerdo con lo planteado por diferentes
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autores. EI analisis cluster, en sintesis, intentd realizar una
taxonomia numérica del conjunto de dimensiones analizado. En
términos préacticos, aspird a identificar la mayor frecuencia,
repeticién o importancia de las dimensiones analizadas por los
diferentes autores bajo estudio, dividiéndolas en grupos asociados
(clusters) de forma que las dimensiones en un mismo grupo sean
muy similares entre si (cohesion interna del grupo) y las
dimensiones de clusters diferentes sean distintas (aislamiento
externo del grupo).

Los autores que se consideraron para la identificacion de las
dimensiones y, colateralmente, los atributos de calidad percibida del
servicio, fueron aquellos que han realizado investigaciones en el
sector hotelero: Knutson (1993) LODGSERYV, Getty y Thompson,
(1994), LODGQUAL, Falces y otros (1996), HOTELQUAL, Mei,
(1999) HOLSERYV, Saleh y Ryan, Casino, Zanfardini, Akbaba
(2006), Mallou y otros (2006), Morillo (2007), Gadotti y Franca,
(2009), Cuellar (2009), Adrianzén (2011), Darmas y otros (2011),
Ulacia (2012), Cuevas (2015), Ballon (2017), Rollano (2017),
Correia (2017), RURALQUAL.

1.1 Estudio Cualitativo de Triangulacion con: a. Entrevistas en
profundidad, b. Dindmicas de grupo y c. Observacion directa, con el
objetivo de encontrar los atributos principales a considerar para la
percepcidn de la calidad del servicio.

a). Las entrevistas fueron directas (individuales-a profundidad).
Se las realiz6 en hoteles de 2/3, y 4/5 estrellas, de la ciudad de
Quevedo, separadamente.  Se las realizd a conveniencia,
seleccionando individuos que suelen ser fieles o asiduos. Se
pretendid generar ideas, comportamientos y apreciaciones valiosas
del cliente. Las entrevistas se llevaron a cabo en persona. Se abordo,
en horas de la noche, a tres clientes por hotel (uno por cada estrella,
seleccionados al azar). Doce entrevistas en total. Cada entrevista
tuvo duraciones de entre 30 a 40 minutos. La investigacién
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cualitativa, esencialmente exploratoria e inductiva, se centré en la
identificacion de los atributos relacionados con las necesidades,
preferencias, gustos y comportamientos del cliente hotelero de la
provincia de los Rios. Estos atributos se agruparon dentro de 3
dimensiones principales, previamente determinadas por el analisis
de la literatura especializada, acorde con los especificos derivados
del método Servperf, que miden solo las percepciones. Las
entrevistas fueron grabadas. Se us6 una proporcion entre escuchar y
hablar de 75%/25%. Se emplearon preguntas abiertas (en lugar de
“Si/No” o de respuesta multiple). Se procurd poner en contexto al
cliente, contar y solicitar historias, hacerle evocar experiencias
pasadas y presentes, no expectativas o recomendaciones. Para la
aplicacion de las entrevistas en profundidad se confecciond una
pauta (Tabla 1) semiestructurada, que se produjo en la revision de la
literatura y el andlisis conglomerado con las dimensiones y atributos
necesarios, usados en el sector hotelero.

Tabla 1. Pauta para la entrevista a profundidad. Atributos
relacionados con las necesidades, preferencias, gustos y
comportamientos del cliente hotelero

Dimensiones Atributos

Elemento T1 Hotel_acceso actividades complementarias
tangibles T2 Hotel_ausencia deruidos

T3 Hotel_buena imagen

T4 Hotel_comida y bebida buena

T5 Hotel_decoracién acogedora

T6 Hotel_Entorno bello

T7 Hotel_Equipamientomoderno

78 Hotel_facilidades de parqueo

T9 Hotel_habitaciones con servicios complementarios

T10 Hotel_habitaciones confortables

T11 Hotel_horario conveniente y adaptado al cliente

T12 Hotel_Instalaciones atractivas

T13 Hotel_instalaciones para Personas Capacidades
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especiales
T14 Hotel_limpieza
T15 Hotel_pagina web amigable
T16 Hotel_precios competitivos
T17 Hotel_relacion precio calidad
T18 Hotel_seguridad instalaciones
T19 Hotel_sefalizacién
T20 Hotel_ubicacion
Personal P1 Personal_amable
P2 Personal_apariencia
P3 Personal_atencionindividualizada
P4 Personal_atencionpersonalizada
P5 Personal_competente
P6 Personal_confianza
P7 Personal_discrecion y respeto a la intimidad
P8 Personal_disposicion a yudar
P9 Personal_exentos de errores
P10 Personal_Informacionprecisatiemposerv
P11 Personal_intereses en el cliente
P12 Personal_interés en solucionar problemas del
cliente
P13 Personal_satisface necesidades del cliente
P14 Personal_posee conocimientos en sus labores
P15 Personal_promesa cumplida de servicio
P16 Personal_rapidez de servicio
P17 Personal_responden preguntas del cliente
preguntas del cliente
Organizacion S1 Servicio_bueno a la 1ra. vez
del servicio S2 Servicio_facilidad de pago
S3 Servicio_reserva garantizada
S4 Servicio_tiempo prometido
S5 Servicio_seguridad en transacciones de los
clientes
S6 Servicio_Material_operativo y corporativo atractivo

Fuente: Investigacion propia
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La pauta de entrevista comprendié las siguientes dimensiones:
Elementos tangibles (T), Personal (P), y Organizacion del servicio
(S). En cada una de ellos se abordan los distintos atributos que se
consideran para la percepcion de la calidad, por parte del cliente. El
analisis de las puntuaciones otorgadas en las entrevistas se realizo
con un software de andlisis de informacion cualitativa: SPSS.

La lista de entrevistados, su ocupacién y su procedencia y los
resultados de las entrevistas a profundidad sefialada se presentan en
la tabla 2.

Tabla 2. Lista de participantes, ocupacion y procedencia de
la entrevista a profundidad al cliente hotelero de la
provincia de los Rios

Nombres Ocupacion Procedencia
Juan Mora Ejecutivo de ventas Guayaquil
Félix Yunda Gerente de Ventas Guayaquil
Marco L6pez Ejecutivo de ventas Guayaquil
Sandra Vaca Ejecutivo de ventas Guayaquil
Leon Marcillo Gerente de Ventas Guayaquil
Génesis Arcos Médico Ambato
Alex Yoza Comerciante Quito
Bella Triana Decoradora Cuenca
Geoffrey maxi Vendedor Guayaquil
Omar cantos Comerciante Quito
Viviana Gamarra  Asesora SR Quito
Rubén Guerra Ejecutivo de ventas Guayaquil

Fuente: Investigacion propia
b. La dindmica de grupo (focus group) consistio en la reunion de
un grupo especializado con expertos del sector hotelero de la
provincia de Los Rios (académicos especialistas en Marketing,
gerentes de hotel, funcionarios de agencias de viajes y turistas) se
realizd en la sala de convenciones de un hotel de la ciudad de
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Quevedo, el dia 23 de mayo del 2019, a las 19H: 00. La eleccion de
los participantes se la realizd como prospectos directos, a
conveniencia (con una investigacion previa), seleccionando
individuos por su conocimiento o relacién con el sector hotelero. El
tema principal de la reunion se circunscribio a la identificacion de
los principales atributos que satisfacen las necesidades y gustos del
cliente hotelero de la provincia de los Rios. La reunion se llevé a
cabo previo una cita concertada con cada uno de los expertos, y
confirmada la asistencia al focus group, por teléfono.

La reunion tuvo una duracion de 1 H: 40. El objetivo principal
fue identificar qué atributos del hotel satisfacen mejor las
necesidades y deseos del cliente del sector hotelero de la provincia
de Los Rios. Estos atributos se agruparon dentro de 3 dimensiones
principales, acorde con los atributos especificos derivados del
andlisis cluster previo, acorde con la escala Servperf, que mide solo
las percepciones. Las participaciones de cada experto fueron
grabadas. EI moderador de la misma fue un periodista profesional,
a quien se remuneré adecuadamente para ese trabajo parcial y a
quien se le instruyd previamente sobre el tema a discutir. Para la
aplicacién del focus group se entreg6 a los expertos un documento
con la pauta (Tabla 1) semiestructurada que se produjo en la revision
de la literatura y el analisis cluster. Cada atributo fue discutido y
evaluado con la escala Likert (individualmente por experto) desde 1
a 5 puntos, considerando la importancia que le da a cada uno. El
analisis de los puntajes de las evaluaciones de la escala Likert se
realiz6 con un software de analisis de informacion cualitativa
(SPSS). La lista de participantes, su ocupacion y su procedencia se
presenta en la tabla 3.

Tabla 3. Lista de participantes, ocupacion y procedencia de los

expertos en el Focus group del cliente hotelero de la provincia de
los Rios
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Nombres Ocupacion Procedencia
Nelson Bucheli Académico Quevedo
Felipe Jacome Gerente de hotel Quevedo
Roberto Suarez Académico Quevedo
Reina Alvarado Gerente de hotel Quevedo
Bolivar Medranda  Propietario de hotel Quevedo
Walter Purcachi Académico Quevedo
Luis Beltrén Comerciante/viajero Quevedo
Alba Anchundia Agente de viajes Quevedo

Fuente: Investigacién propia

c. En la observacion directa se empled la técnica denominada
“comprador misterioso” que para este caso fue “huésped andénimo”
(H). En la etapa de ejecucion de esta técnica colabor6 un grupo de
estudiantes de licenciatura en Mercadotecnia, de la facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo (UTEQ), que cursan la asignatura de Marketing Turistico.
Con ellos se formaron dos equipos de 6 individuos cada uno. Cada
grupo se registré anonimamente (en hoteles de 2/3 estrellas el primer
equipo y de 4/5 estrellas, el segundo), en distintas fechas. Su
propdsito fue obtener la informacion necesaria, a través de la
observacién y experimentacion de los servicios ofrecidos, acerca de
la identificacion de los principales atributos que satisfacen las
necesidades y gustos del cliente hotelero de la provincia de los Rios.
Los lineamientos de la pauta de recoleccion de informacion fueron
los mismos de la dindmica de grupo: Personal, Elemento tangibles,
Organizacién del servicio. En cada una de ellos, los observadores,
se concentraron en los distintos atributos que se consideran para la
percepciéon de la calidad, por parte del cliente, acorde con los
especificos derivados de la escala Servperf.

La observacion directa se realizg, simultaneamente para los dos
equipos, el dia 5 de abril del 2019, desde las 12H00 hasta las 22HQ00.
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La seleccion de los observadores se la realizo, a conveniencia. Los
individuos fueron seleccionados por su promedio académico y por
su personalidad extrovertida. El objetivo de la observacion fue la
identificacion, in situ, a atreves de la experimentacion, de los
principales atributos que percibe el cliente acerca de la oferta
hotelera de la provincia de los Rios. La observacion empez6 con una
reservacion, que se llevo a cabo el dia previo, por teléfono.

Las observaciones de cada “T”, respecto de los atributos, fueron
registradas en el documento que contenia la pauta, con la escala
Likert (individualmente por observador) desde 1 a 5 puntos,
considerando la importancia que el hotel ofrece, en cada uno. El
analisis de los puntajes de las evaluaciones de la escala Likert se
realiz6 con un software de andlisis de informacion cualitativa: SPSS.

Para la valoracion de la escala por parte de los expertos se tomd
en consideracion sus atributos de: Alcaracter sistémico e integral,
A2 capacidad para solucionar la problematica planteada, A3
aplicabilidad y A4 valor metodoldgico, los cuales determinan su
factibilidad desde el punto de vista practico.

El nivel de consistencia de las valoraciones de los expertos se
determiné con el indice de consenso de expertos, en concordancia
con lo expuesto por Abreu (2004), el cual expresa el consenso de los
expertos en cada aspecto:

pEs, — 0 —'—; IR [ 0TS

Donde:

ICSi: indice de consenso entre los expertos con relacion al aspecto

“i”.

sL: desviacion estandar maxima posible.

si: desviacion estandar del juicio de los expertos para el aspecto “1”.
Por otra parte también se hizo uso de fuentes secundarias ; que

de acuerdo a lo reportado por (Von Feigenblatt, 2015); expresa que
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el uso de articulos académicos se recomienda como una forma de
dilucidar la conexion directa entre el desarrollo de la teoria en el
mundo académico y la practica en el mundo empresarial.

Resultados

Analisis de Conglomerados, o Clusters

Del analisis cluster de las dimensiones comunes presentadas por
los diferentes autores estudiados, a fin de encontrar las de mayor
importancia, repeticion y frecuencia, se obtienen tres grupos, o
conglomerados, con tres dimensiones principales: Elementos
tangibles, Personal y Organizacién del servicio. Las dimensiones
comunes encontradas y el dendograma del conglomerado,
resultados del analisis cluster, fueron la base para lograr la
representacion grafica de los cllsteres encontrados, que muestra las
dimensiones comunes y se presenta en la figura 1.

20er anbyms
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]
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AEOR factor ssore 1 for analysia 4

Figura 1. Representacion gréafica de clUsteres
Fuente: Elaboracion propia

Estudio Cualitativo de Triangulacion

Los resultados del andlisis de triangulacion realizado con
clientes, expertos y observadores, individualizados por
dimensiones, se presentan en las tablas 4, 5y 6.
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Tabla 4. Atributos de la dimension “Tangibles” a considerar
para la evaluacion de la calidad del servicio percibido por el
cliente del sector hotelero de la provincia de Los Rios. 2019

Dimensson Tangible. Atrbutos
Codge n
Entrevistas
Focus | ) '
reup
Obseracon
"oteles ' ' i $ ' ' ' . '
dlyd
eitrellas
Observacon
moteles
dedyd {
estrellas

Media M BB T MY T 8N EgE MY B DAY

Atributos

R i X x X R R X X RN
Saleccon

Fuente: Elaboracion propia

Respecto de los principales atributos relacionados con la
dimension tangibles, los entrevistados consideran que estos son:
(T2) Hotel_ausencia de ruidos, (T3) Hotel buena imagen, (T5) Hotel
decoracién acogedora, (T7) Hotel Equipamiento moderno, (T9)
Hotel habitaciones con servicios complementarios, (T10)
Hotel _habitaciones confortables, (T12) Hotel Instalaciones
atractivas, (T14) Hotel limpieza, (T17) Hotel relacion precio
calidad, (T20) Hotel ubicacion.

La dinamica de grupo con los expertos mostré que, en relacion
con la dimension “Tangibles”, los principales atributos son: (T2)
Hotel ausencia de ruidos, (T3) Hotel buena imagen, (T5)
Hotel_decoracion acogedora, (T7) Hotel Equipamiento moderno,
(T9) Hotel habitaciones con servicios complementarios, (T10)
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Hotel habitaciones confortables, (T12) Hotel Instalaciones
atractivas, (T14) Hotel limpieza, (T15) Hotel pagina web amigable,
(T16) Hotel_precios competitivos, (T17) Hotel relacion precio
calidad, (T18)Hotel_seguridad instalaciones (T20)
Hotel ubicacién. Ellos afiaden un atributo nuevo: (T21) Tics,
especialmente en los hoteles de 4/5 estrellas.

En cuanto a la observacion directa, en hoteles de 2/3 estrellas,
los atributos relacionados con la dimension “Tangibles]”, son: (T3)
Hotel buena imagen, (T5) Hotel _decoracion acogedora, (T7) Hotel
Equipamiento moderno, (T9) Hotel_habitaciones con servicios
complementarios, (T10) Hotel habitaciones confortables, (T11)
Hotel _horario conveniente y adaptado al cliente (T16) Hotel precios
competitivos, (T20) Hotel ubicacion. En hoteles de 4/5 estrellas,
son: (T1) Hotel acceso actividades complementarias (T2)
Hotel _ausencia de ruidos, (T3) Hotel buena imagen, (T4)
Personal_atencion  personalizada, (T5)  Hotel_decoracion
acogedora, (T7) Hotel Equipamiento moderno, (T8), Personal
disposicion a ayudar (T9) Hotel habitaciones con servicios
complementarios (T12) Hotel Instalaciones atractivas, (T14) Hotel
limpieza, (T15) Hotel pagina web amigable (T18) Hotel seguridad
instalaciones (T20) Hotel ubicacion.

1002



Guillermo Angamarca lzquierdo, Yelenys Diaz Gonzéalez, Carlos Martinez

Tabla 5. Atributos de la dimension “Personal” a considerar
para la evaluacion de la calidad del servicio percibido por el
cliente del sector hotelero de la provincia de Los Rios. 2019

cwgqo r nn " "o~ ” L. B T B
Entrevistas B2 B0S6 55 5154 57 5245 48 &4 82 53 49 83 83 65
Focus group 51 S137 38 23V M 434 3¥ I M U & 37 B &
2:";‘:3;{':2 T0 S551 58 3044 67 5445 40 46 71 54 42 60 76 58
3:::;:’2:2 74 T351 73 5252 72 6645 41 74 71 50 48 €2 73 6
Media 69 6554 56 6958 59 5652 62 56 70 S50 45 56 72 56
AtributosiSeleccion X X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia

Respecto de los principales atributos de la dimension Personal,
los entrevistados consideran que son: (P1) Personal_amable, (P2)
Personal_apariencia, (P5) Personal_competente, (P10),
Personal_Informacionprecisatiemposerv, (P12) Personal_interés en
solucionar problemas del cliente, (P14) Personal_posee
conocimientos en sus labores, (P16) Personal_rapidez de servicio.

Los expertos consideran que los principales atributos de la
dimension “Personal”, son: (P1) Personal amable, (P2) Personal
apariencia, (P5) Personal_competente, (P12) Personal interés en
solucionar problemas del cliente, (P14) Personal posee
conocimientos en sus labores y (P16) Personal rapidez de servicio.

Los observadores concluyen que los principales atributos a
considerar en la dimension “Personal”, en hoteles de 3/4 estrellas
son: (P1) Personal amable, (P5) Personal_competente, (P6),
Personal_confianza, (P7 Personal_discrecién y respeto a la
intimidad (P10) Personal_Informacionprecisatiemposerv, (P12)
Personal_interés en solucionar problemas del cliente y (P16)
Personal rapidez de servicio. En hoteles de 4/5 estrellas, son: (P1)
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Personal amable, (P2) Personal apariencia, (P3) Personal_atencion
individualizada, (P4) Personal_atencion personalizada, (P5)
Personal_competente, (P6) Personal_confianza, (P7)
Personal_discrecion 'y  respeto a la intimidad (P5)
Personal_competente, (P12) Personal interés en solucionar
problemas del cliente, (P14) Personal posee conocimientos en sus
labores y (P16) Personal rapidez de servicio.

Tabla 6. Atributos de la dimension “Organizacion del
Servicio” a considerar para la evaluacion de la calidad del
servicio percibido por el cliente del sector hotelero de la
provincia de Los Rios. 2019

S 82 S3 S § S6

Entrevistas % 4 ® 13 &8 &
Focus group $ N %5 N

Observacion Hoteles de 2 y 3 estreflas 2 4 X 51 8 &
Observacion Hoteles de 4 y 5 estrellas 73 o6 8 71 66 68
Med:a 62 59 & 6 55 S0

Atributos/Seleccion X X X X X

Fuente: Elaboracion propia
Los entrevistados consideran que los principales atributos la
dimension “Organizacion del Servicio”, son: (S1) Servicio _bueno a
la 1ra vez, (S2) Servicio_facilidad de pago, (S3) Servicio_reserva
garantizada, (S4) Servicio_tiempo prometido.

Los expertos consideran que son: (S1) Servicio bueno a la 1ra
vez, (S2) Servicio facilidad de pago, (S3) Servicio reserva
garantizada, (S4) Servicio tiempo prometido, (S5) Servicio
seguridad en transacciones de los clientes. Ellos afiaden un atributo
nuevo: (S7) Servicio a habitacion, especialmente en los hoteles de
4/5 estrellas.

Los observadores afirman que los principales atributos
relacionados con la dimension “Organizacion del Servicio” en
hoteles de 2/3 estrellas de la provincia de Los Rios, son: (S3)
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Servicio reserva garantizada, (S4) Servicio_tiempo prometido (S5)
Servicio seguridad en transacciones de los clientes.

Los observadores concluyen que los principales atributos a
considerar en la evaluacion de la calidad del servicio percibida, para
hoteles de 4/5 estrellas de la provincia de Los Rios, relacionados con
la dimension “Organizacion del Servicio”, son: (S1) Servicio _bueno
ala lravez, (S3) Servicio reserva garantizada, (S4) Servicio_tiempo
prometido.

Derivado del analisis cluster y de la triangulacion cualitativa
empleados, en la tabla 7 se presenta el instrumento de la escala
(denominada HOTELRIOSERVPERF) para la medicion de la
calidad percibida por el cliente del sector hotelero de Los Rios, en
hoteles de 2/3 estrellas. El instrumento para los hoteles de 4/5
estrellas difiere ligeramente en las declaraciones T2, El hotel posee
equipamiento moderno, (agua caliente, energia eléctrica,
alumbrado, ascensores, escaleras con pasamanos, etc.), T7, La
pagina web del Hotel es amigable y T11, La tecnologia para la
informacion y la comunicacion (teléfono, wi-fi, cable) es buena.

Tabla 7. Instrumento para la encuesta, dirigido al cliente de
los hoteles de 2/3 estrellas de la provincia de Los Rios, 2019

Cédigo, Dimension Atributos Valoracion
Elementos
tangibles
T1 El hotel esta exento de ruidosensus |12345
instalaciones
2 El hotel posee equipamiento moderno,
(agua caliente, energia eléctrica, 12345

alumbrado, ascensores, escaleras con
pasamanos, etc.)

T3 El Hotel dispone de facilidades de 12345
parqueo

T4 El Hotel tiene habitaciones 12345
confortables

T5 El hotel muestra Instalaciones 12345

1005



Design of a measurement scale for customer’s percibed quality in Ecuador
hotel industry

atractivas

T6 El nivel de limpieza de las 12345
instalaciones del Hotel es alto

T7 La pagina web del Hotel es amigable |12345

18 Los precios del hotel son competitivos
(en relacién con sus competidores 12345
directos)

T9 Las instalaciones del Hotel son 12345
seguras

T10 La ubicacién urbano-geogréficadel |12345
hotel es adecuada

La tecnologia para la informacion y la

™ comunicacion (teléfono, tv.) es buena | 12345

Personal

P12 El personal es amable todo el tiempo | 12345

P13 El personal siempre muestra una
apariencia agradable (aseo personal, |12345
uniformes, etc.)

El Personal se desempefia con
competencia profesional (eficienciay [12345
eficacia)

P14

P15 El personal actta con discrecion y 12345
respeta la intimidad del cliente

El Personal siempre proporciona
informacion precisa acerca de lahora [ 12345
en la que se proveen los servicios

P16

El Personal siempre muestra un
genuino interés en solucionar 12345
problemas del cliente

P17

P18 El personal se desempefia con 12345
rapidez en el servicio

Organizacioén
del servicio

Existe facilidad de pago por los
servicios del hotel (tarjeta de crédito, |12345
cheques, pagos on line)

S19

S20 La reserva de las habitaciones del 12345
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hotel es totalmente garantizada
S21 El Servicio se presta a la hora 12345
sefialada y en los tiempos prometidos
S22 El servicio a la habitacién es eficiente | 12345
y rapido
623 Global En general., mi nivel de satisfaccion
con el servicio total del hotel es bueno| 12345
G24 En general, la calidad total del servicio| 12345
del hotel es buena
G25 La imagen del hotel es buena 12345
CPC26 ggg‘;‘:nr:)ar':'ento Volveria a visitar el hotel 12345
CPC27 Recomendaria el hotel 12345
CPC28 Abandonar el hotel 12345
CPC29 Tomar acciones legales contra el hotel| 12345
CPC30 Comunicar insatisfaccion al hotel 12345
CPC31 Comunicar personas 12345
Codigo| Dimension Atributos Valoracion
CPC32 Comunicar otras instituciones 12345

Fuente: Elaboracién propia

Determinacion de fiabilidad y validez a la escala de medida
propuesta

Para determinar si la escala de medida propuesta es fiable y
valida, se procedié a una revision de los expertos. Se procedio al
procesamiento de sus valoraciones, sometidos a indicadores
estadisticos como se muestra en la tabla 8.
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Tabla 8. Valoraciones de los expertos e indicadores
estadisticos

Expertos At1 A2 A3 Ad
E1 5 5 5 5
E2 5 5 5 5
E3 5 4 4 4
E4 4 4 4 4
E5 5 5 4 5
E6 5 4 4 4
E7 5 5 4 4
E8 5 5 4 5
Indicadores estadisticos

Media 4,75 4,63 4,25 4,50
Mediana 5 5 4 5
Moda 5 5 4 5
Desviacion 0.45 0.49 0.40 0.51
Estandar

ICS 77.51 76.08 80.86 75.12

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que todos los atributos presentan una media
aritmética entre bastante adecuada y muy adecuada. La mediana y
la moda expresan resultados semejantes. Ademas, en todos los
aspectos el indice consenso supera el 75%, lo cual se considera
significativamente bueno. En consecuencia, queda demostrado,
segun el criterio de los expertos, que la escala y el instrumento
propuesto (HOTELRIOSERVPERF) son fiables y validos, brindan
pautas integrales, tienen caracter sistémico y presentan
potencialidades como instrumentos metodologicos para la
evaluacion de la calidad del servicio percibida por el cliente de los
hoteles. Del mismo modo, es aplicable a las caracteristicas
especificas del sector hotelero de la provincia de Los Rios, Ecuador.
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CONCLUSIONES

Los efectos de la pandemia como el distanciamiento social, ha
generado que se produzcan cambios acelerados en la utilizacion de
las tecnologias digitales, en la supervivencia y desarrollo en su
relacion con los clientes, proveedores, competidores, desarrollo de
nuevos productos o servicios

Mantener protocolos de seguridad como estrategia del negocio,
implica un nuevo modelo de negocio fundamentado en el
comportamiento de los integrantes de las empresas lo que produce
una ventaja competitiva sustentable.

La adaptacion a la nueva situacién de pandemia ha provocado
cambios estructurales en la empresa, que motivan a la innovacion y
la transformacion de su modelo de negocio, lo cual supone un
aumento de los costos fijos y costos variables.

REFERENCIAS

ABREU, R. (2004). “Modelo y procedimiento para la toma de
decisiones de inversion sobre el equipamiento productivo en
empresas manufactureras”. Tesis Doctoral. Departamento de
Ingenieria Industrial. UCLV. Santa Clara. Cuba

ALBACETE, C.; FUENTES, M. Y LLORENS, F. (2007).
“Service quality measurement in rural accommodation”. Annals of
Tourism Research. Volumen 34. Numero 1Al Khattab y Aldehayyat
(2011)

Perceptions of Service Quality in Jordanian Hotels. Source:
International Journal of Business & Management. Jul2011, Vol. 6
Issue 7, p226-233. 8p. 5 Charts. Recuperado de
http://web.a.ebscohost.com/abstract?direct=true&profile=ehost&sc
ope=site&authtype=crawler&jr

1009



Design of a measurement scale for customer’s percibed quality in Ecuador
hotel industry

ALEN, M. Y FRAIZ, J. (2006). Relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del consumidor. Su evaluacion en el ambito del
turismo termal. Revista Investigaciones Europeas de Direccion y
Economia de la Empresa. Vol. 12, No. 1, 2006, pp. 251-272.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/2010932.pdf
BALLON, S. (2017). Evaluacion en la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de 2 y 3 estrellas de la cuidad
de Abancay. Tesis presentada en opcion al titulo de licenciada en
administracion y finanzas. Universidad ESAN, Lima, Perd.
CARMAN, J. (1990). Consumer perceptions of service quality: An
assessment of the SERVQUAL dimensions. Journal of Retailing,
66(1), 33-55.

CASINO, A. (1999) Evaluacion de la calidad de servicio en
establecimientos de alojamiento turistico en Espafia. Universidad de
Valencia. ESTADISTICA ESPANOLA Vol. 41, Nim. 144, 1999,
pags. 145 a 168

CRONIN, J. JR., TAYLOR, S. (1992). Measuring service quality:
are-examination and extension. N.Y: Journal of Marketing 56, 55-
68

CRONIN, J. Y TAYLOR, S. (1994). SERVPERF versus
SERVQUAL: reconciling performance based and perceptions-
minus-expectations measurement of service quality. Journal of
Marketing, 58, 125-131.

FALCES, C., SIERRA, B., BECERRA, A. Y BRINOL, P. (1999).
HOTELQUAL: una escala para medir la

calidad percibida en servicios de alojamiento. Madrid: Estudios
Turisticos, 139, 95-110.

GELVEZ, J. (2010). Cuestionario para evaluar la calidad de
servicios deportivos. https://riuma.uma.es » xmlui

» bitstream > handle » 13462

GETTY, J., & THOMPSON, K. (1994). A procedure for scaling
perceptions of lodging quality.

PALACIOS, J. (2013). Valoracion psicometrica de la escala QPSC
de calidad percibida en servicios socioculturales locales.

1010



Guillermo Angamarca lzquierdo, Yelenys Diaz Gonzéalez, Carlos Martinez

Departamento de Psicologia Social y Metodologia. Facultad de
Psicologia. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MADRID.
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/13034/62513 Pa
lacios%20Gomez%20Jose%20L uis.PDF?sequence=1
PALACIOS, J. (2014).
http://bdigital.unal.edu.co/45670/1/11799027.2014.pdf
PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A., BERRY, L. (1988).
SERVQUAL a multiple-item scale for measuring consumer
perceptions of service quality. N.Y: Journal of Retailing 64(1), 12-
40.

PARASURAMAN, A., BERRY, L., ZEITHAML, V. (1993).
Understanding customer expectations. N.Y: Sloan Management
Review 32(3), 39-48.

TEAS, R. (1994). "Expectations as a comparison standard in
measuring service quality: an assessment".

Journal of Marketing. Volumen 58. Enero

Von Feigenblatt, Otto F. (2015). INTEGRATING THEORY AND
PRACTICE IN BUSINESS EDUCATION. Revista de
Comunicacion de la SEECI, (36),183-187. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=5235/523552855010

ZUERA, J. Y RUIZ-OLALLA, M. (2001), Utilidad de los
cuestionarios como indicadores para la medicion de la calidad del
servicio: un analisis empirico. Revista espafiola de financiacion y
contabilidad, ISSN 0210-2412, N.° 110, 2001, pags. 1137-1166

1011


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=5235/523552855010

Design of a measurement scale for customer’s percibed quality in Ecuador
hotel industry

1012



