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RESUMEN
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Resumen

La industria turistica enfrenta hoy nuevos retos, adquiriendo gran relevancia los
estudios de calidad percibida. En este sentido, los hoteles de ciudad tienen
caracteristicas distintivas condicionadas por las motivaciones de los turistas que los
visitan, siendo la cultura e identidad elementos importantes a considerar. En funcion
de esto, la presente investigacion se plantea como tema: Disefio de un instrumento
de evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad. Este trabajo tiene como
objetivo: disefiar un instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles de
ciudad. En este caso, el procedimiento se centré en el disefio del instrumento para la
evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad teniendo en cuenta la
identidad e imagen de ciudad debido a su influencia en la satisfaccion del turista
urbano. Para ello, se analizaron las metodologias utilizadas para evaluar calidad
percibida en las empresas del sector, y en especial, se reviso lo referente al disefio
del instrumento, derivando una propuesta de procedimiento que permitira trabajar en
la mejora de los servicios a partir de la calidad percibida. Entre los principales
resultados se encuentran: sistematizacion de los fundamentos teoricos para la
evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad, determinacién de las
dimensiones y atributos de la calidad percibida que inciden en la satisfaccion del
cliente en hoteles de ciudad y disefio de un instrumento de evaluacién de la calidad
percibida de hoteles de ciudad que refleje las dimensiones y atributos que inciden en
la satisfaccion del cliente.

La investigacion es de tipo exploratoria y descriptiva y se utilizé6 una metodologia mixta.
Se analizaron e interpretaron los resultados obtenidos y se verificd la validez y
fiabilidad del instrumento, utilizando el software SPSS 22.0. La tesis se estructura en
resumen, introduccion, dos capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos.

Palabras claves: marketing, turismo urbano, hoteles de ciudad, calidad percibida.
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Summary

The tourism industry is facing new challenges today, with studies of perceived quality
becoming very important. In this sense, city hotels have distinctive characteristics
conditioned by the motivations of the tourists that visit them, with culture and identity
being important elements to consider. Based on this, the present research is
proposed as the theme: Design of an instrument for assessing the perceived quality
of city hotels. The objective of this work is to design an instrument to assess the
perceived quality of city hotels. In this case, the procedure focused on the design of
the instrument for the evaluation of the perceived quality of city hotels taking into
account the identity and image of the city due to its influence on the satisfaction of
urban tourists. To this end, the methodologies used to assess perceived quality in
companies in the sector were analyzed, and in particular, the design of the instrument
was revised, deriving a proposal for a procedure that will allow work to improve
services based on quality perceived. Among the main results are: systematization of
the theoretical foundations for the evaluation of the perceived quality of city hotels,
determination of the dimensions and attributes of perceived quality that affect
customer satisfaction in city hotels and design of an instrument of evaluation of the
perceived quality of city hotels that reflects the dimensions and attributes that affect
customer satisfaction. The research is exploratory and descriptive and a mixed
methodology was used. The results obtained were analyzed and interpreted and the
validity and reliability of the instrument was verified, using the software SPSS 22.0.
The thesis is structured in summary, introduction, two chapters, conclusions,

recommendations, bibliography and annexes.

Key words: marketing, urban tourism, city hotels, perceived quality.
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Introduccién

El turismo, en los ultimos tiempos, ha sido una de las actividades con mayor
crecimiento en el mundo, aportando a las economias grandes desarrollos como el
crecimiento empresarial, econdmico y social, lo cual trae consigo el incremento de la
oferta laboral, beneficios financieros y aumento en la calidad de vida. (Carvajal, 2014;
OMT, 2014; Monsalve y Hernandez, 2015). Por lo que puede plantearse que se ha
convertido en un sector clave de progreso socioeconémico. (OMT, 2014)

En el caso de Cuba, la actividad turistica constituye el motor principal de la
economia, de ahi que en concordancia con los lineamientos derivados del VII
Congreso del Partido, en lo relativo a la Politica para el Turismo se plantee la
necesidad de elevar la calidad de los servicios con el objetivo de lograr niveles de
competitividad suficientes para enfrentar con éxito las elevadas exigencias y retos del
mercado, asi como dinamizar la economia. (Alfonso, 2018; Lopez, 2018)

En funcion de esto, los estudios de calidad percibida adquieren gran significacion,
pues como plantean Bolton y Drew (1991) la calidad constituye el determinante
principal en el valor percibido por el cliente, siendo una necesidad para todo tipo de
servicio (Parasuraman et al., 1985; Dawkins y Riechheld 1990; Reichheld y Sasser,
1990; Zeithaml et al., 1990), por lo puede decirse que la misma constituye una
estrategia esencial para el éxito y la supervivencia de la empresa en el actual entorno
competitivo.(Alfonso, 2018; Lopez, 2018)

De ahi que los investigadores del sector de los servicios han visto la importancia de
trabajar e investigar sobre la calidad en el turismo y en la hoteleria en particular, y asi
se demuestra, ya que durante los Ultimos afios, numerosos estudios han desarrollado
el concepto de calidad de servicio en la industria hotelera, entre los cuales se pueden
citar los de los autores: Knutson et al. (1990), Saleh y Ryan (1991), Getty y
Thompson (1994, 1994b), Falces et al. (1999) y Lépez y Serrano (2001). (Lopez,
2018)

El turismo urbano, segun Alvarado, Galan y Nicolalde (2013), es un turismo
predominante cultural o de elementos creados por el hombre, frente al tradicional de
sol y playa; y concentra una oferta de calidad y actividades que son reflejo de la

imagen, personalidad y sefias de identidad de cada ciudad.
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En este sentido, el sector hotelero se considera parte esencial de la cadena de valor
de la actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio contribuyen al
posicionamiento de la ciudad como destino de talla mundial. (Monsalve y Hernandez,
2015)

De ahi que se haga necesario gestionar la calidad de los servicios y en particular, la
calidad hotelera, contribuyendo asi al establecimiento de politicas en el sector para la
excelencia del servicio.

Por tanto, puede plantearse que los hoteles de ciudad tienen caracteristicas
especificas en funcion de las propias motivaciones de los turistas que los visitan,
condicionadas fundamentalmente por la cultura, donde este cliente busca
principalmente autenticidad, identidad de la ciudad.

De igual forma, la OMT (1998) reconoce que en la calidad percibida de los hoteles
inciden precisamente, factores asociados al entorno, como el Medio Ambiente y su
proteccion, la amabilidad de la poblacién, higiene, sefalizacién de las calles, entre
otros.

Por lo que la oferta hotelera de un hotel urbano debe tener en cuenta estos
elementos que también son determinantes para sus clientes en aras de una mayor
satisfaccion de los mismos. Por lo que es indispensable realizar estudios que
permitan conocer no solo las caracteristicas de los clientes, sino también sus
motivaciones, beneficios que buscan en la oferta, en fin, los atributos que son
determinantes para su satisfaccion. Esto contribuye a su vez, a lograr el
posicionamiento en el mercado con un producto diferenciado acorde al cliente.

En funcion de esto, la ciudad de Matanzas recientemente fue declarada destino
turistico, en virtud de lo cual la misma ha sido objeto de un proceso de restauracion
bajo la direccion de la Oficina del Conservador con el objetivo de fomentar el turismo
de ciudad en la misma.

No obstante, a pesar de poseer potencialidades (Najarro, 2012; Cejas y Jiménez,
2014) Matanzas no ha sido capaz de desarrollar el turismo, lo cual se aprecia en que
los Estudios del Nivel de Satisfaccion del Destino Cuba correspondientes a los

altimos anos al referirse a los hoteles de Matanzas solo hagan alusion a aquellos que
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se ubican en el polo turistico de Varadero, lo cual revela el grado de
descomercializacion de los ubicados en la ciudad.

A raiz de esto, el presente estudio tiene lugar en los hoteles Velasco y Louvre, los
cudles se ubican en el Centro Histérico de Matanzas, considerados una joya de la
arquitectura cubana.

Ambos hoteles cuentan con servicios de bar, los cuales brindan una variada
seleccion de cocteles cubanos y conocidos cocteles internacionales. Ademas,
disponen de una amplia gama de bebidas de las mejores marcas.

El hotel Velasco cuenta con 13 habitaciones estandar y 4 junior suites mucho mas
espaciosas y con vista a la plaza. Cada una posee television por cable, aire
acondicionado, caja de seguridad, bafios privados con agua fria y caliente, secador
de pelo, mini bar y teléfono. También cuenta con conexion wifi y cibercafé. Mientras
que el hotel Louvre posee 15 habitaciones totalmente remodeladas, de ellas 3
mantienen el mobiliario original de la instalacion hotelera abierta en 1879. Al igual
que el Velasco sus habitaciones poseen comodidades como electricidad, aire
acondicionado, mini bar, bafios privados, teléfono y television satelital.

Dichos hoteles han pasado por etapas de cierre y apertura. El Velasco tuvo una
remodelacion llevada a cabo entre los afios 2010 y 2011, lo que le permiti6 que la
edificacidon hotelera fuera incluida en la categoria de Hoteles E (Encanto),
sumandose a los atractivos del Centro historico de la Ciudad de Matanzas; mientras
que el Louvre tuvo su reciente restauracion con el objetivo de ser entregado para el
aniversario 325 de la ciudad de Matanzas, donde la cadena hotelera Cubanacéan fue
la encargada de administrar el hotel Louvre bajo la marca Encanto de los hoteles de
ciudad.

Con vistas a fomentar el turismo de ciudad en Matanzas, se hace necesario el
perfeccionamiento constante de estos hoteles con el objetivo de brindar servicios
adecuados a las percepciones de los clientes, de forma tal que se contribuya a la
comercializacion de los mismos en su interrelacion con la ciudad.

En funcién de esto, los hoteles Velasco y Louvre no realizan estudios con el debido
rigor cientifico relativos al conocimiento de las caracteristicas de sus mercados, sus

motivaciones, beneficios que buscan o atributos determinantes para los clientes que
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inciden en sus percepciones sobre la calidad de los mismos y por tanto, en su

satisfaccion. Todo esto limita la correcta evaluacion de la calidad percibida de los

mismos, y por tanto, la puesta en practica de acciones de mejora encaminadas
desde la perspectiva del cliente.

Teniendo en cuenta lo expuesto con anterioridad, se decide abordar como tema de

investigacion: Disefio de un instrumento de evaluacion de la calidad percibida de

hoteles de ciudad. Por consiguiente, se establece como problema de investigacion:
¢, Como evaluar la calidad percibida de hoteles de ciudad?

Teniendo en cuenta dicha problematica se plantea como objetivo general: disefiar

un instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad. A partir de

esto, se establece como objeto de estudio el marketing de los servicios hoteleros de
ciudad y como campo de accidn la calidad percibida de hoteles de ciudad.

Preguntas cientificas:

1. ¢Cuales son los fundamentos tedricos para la evaluacion de la calidad percibida
de hoteles de ciudad?

2. ¢Cuales son las dimensiones y atributos de la calidad percibida que inciden en la
satisfaccion del cliente en hoteles de ciudad?

3. ¢Como disefar un instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles
de ciudad que refleje las dimensiones y atributos que inciden en la satisfaccion
del cliente?

4. ¢Cual es el instrumento para la evaluaciéon de la calidad percibida de hoteles de
ciudad que refleje las dimensiones y atributos que inciden en la satisfaccion del
cliente?

Tareas de investigacion:

1. Sistematizacién de los fundamentos tedricos para la evaluacion de la calidad
percibida de hoteles de ciudad.

2. Determinacion de las dimensiones y atributos de la calidad percibida que inciden
en la satisfaccion del cliente en hoteles de ciudad.

3. Disefio de un instrumento de evaluacién de la calidad percibida de hoteles de
ciudad que refleje las dimensiones y atributos que inciden en la satisfaccion del

cliente.
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Para lograr el objetivo general propuesto, la investigacion que se concibe es de tipo
exploratoria - descriptiva, y los métodos a utilizar son tedricos y empiricos. Dentro de
los métodos tedricos se parte del dialéctico materialista donde se utilizan el de
induccion-deduccion, el de analisis-sintesis y el de analisis historico-l6gico; mientras
que dentro de los empiricos se utilizan tanto los cualitativos, entre los que se
encuentran la entrevista en profundidad y la revision de documentos, como los
cuantitativos, entre ellos los cuestionarios y métodos estadisticos.

El cuerpo del informe de la investigacion, segun la metodologia utilizada, se
estructura en dos capitulos, con los siguientes contenidos en cada uno de ellos:
Capitulo I: Fundamentos teéricos de la calidad percibida de hoteles de ciudad, el cual
aborda la teoria relacionada con la gestién de la calidad percibida en este tipo de
hoteles.

Capitulo I1. Instrumento de evaluacién de la calidad percibida de hoteles de ciudad.



CAPITULO |
Disefio de un instrumento de evaluacién de la calidad percibida de hoteles de ciudad.

CAPITULO |1 FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE
HOTELES DE CIUDAD.

En el presente capitulo se realiza un andlisis de los fundamentos tedricos de la
calidad percibida en hoteles de ciudad vinculados a la gestion urbana, donde se
abordan tematicas como el marketing turistico como herramienta en la gestion de los
servicios turisticos, la calidad percibida en los hoteles de ciudad y la importancia de
la evaluacién de la calidad percibida de hoteles de ciudad, para lo cual se realizé una
exhaustiva revision bibliogréafica. La figura 1.1 muestra el hilo conductor del capitulo,
mediante el cual se puede comprender el marco teorico referencial de la
investigacion.

Figura 1.1. Hilo conductor del Capitulo 1.

El marketing turistico como herramienta en la gestiéon de
los servicios turisticos.

La gestion de los servicios turisticos de ciudad.

La calidad de los servicios turisticos: conceptos y modelos

conceptuales.

Calidad percibida en los hoteles de ciudad. Modelizaciéon y
particularidades de los servicios en la hoteleria.

Importancia de la evaluacion de la calidad percibida de
hoteles de ciudad.

Fuente: Elaboracién propia.
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1.1 El marketing turistico como herramienta en la gestion de los servicios

turisticos.

El marketing de servicio es cualquier actividad, beneficio o satisfacciones ofrecidos a

la venta, y son basicamente intangibles ya que no tiene como resultado obtencién de

la propiedad de algo. (Cisneros y Talavera, 2017)

En relacion con esto, Francia (2005) y Gutiérrez y Ledesma (2016) plantean que

existe una tendencia a establecer el marketing turistico como una categoria

especifica dentro del marketing de servicios en la mayoria de los estudios realizados

en este sector. La tabla 1.1 muestra las definiciones de marketing turistico segun

autores.

Tabla 1.1. Definicién de marketing turistico segun autores.

Autor Definicion

Figuerola La accion llevada a cabo por las empresas e intermediarios

(1985) turisticos, de conducir a la demanda, tanto al conocimiento como al
disfrute de los bienes y servicios que la actividad turistica le ofrece.

Middleton Es el marketing coordinado entre las organizaciones turisticas

(1988) nacionales y los operadores individuales en los viajes y la industria
turistica.

Céardenas Consiste en el analisis, la planificacién, la ejecucion y el control de

(1991) acciones y programas destinados a realizar intercambios, a fin de
alcanzar los objetivos perseguidos y la satisfaccién del consumidor
turistico.

Ryan El marketing turistico incluye la creacion del conocimiento sobre la

(1991) naturaleza de los recursos turisticos y la creacion de la imagen de
la zona turistica.

OMT (1993) | Atiende las necesidades de los turistas actuales y de las regiones

receptoras y al mismo tiempo protege y fomenta las oportunidades
para el futuro. Se concibe como una via hacia la gestion de todos

los recursos de forma que puedan satisfacerse las necesidades
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econdmicas, sociales y estéticas, respetando al mismo tiempo la
integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad

bioldgica, y los sistemas que sostienen la vida.

Vazquez vy
Trespalacios
(1994)

Se orienta a la satisfaccion de las necesidades de los consumidores
en la realizacion de viajes y la adquisicion y disfrute de servicios

turisticos.

Esteban
(1996)

Esta orientado a la satisfaccion de los deseos y necesidades de los
consumidores en su comportamiento hacia los viajes y el turismo, a
través de sus actividades principales: disefio de productos
turisticos, distribucion de la oferta turistica, comunicacion, fijacion
de precios y comercializacién y venta; ademas, de otras auxiliares
que permiten la consecuciébn y el éxito de la anteriores:
investigacion de mercados, organizacion de los recursos y, por

supuesto, la planificacion estratégica.

Francia
(2005)

Se establece como principio basico la coordinacion de politicas
entre los sectores publicos y privado, aspecto que conlleva a la
necesidad de definir perfectamente el papel que juegan los
principales agentes que intervienen en este proceso: las
administraciones turisticas a diferentes niveles y los prestadores de

servicios turisticos del destino (empresas y organizaciones).

Curbelo
(2011)

Permite conocer y comprender el mercado, para llegar a conformar
una oferta realmente y atractiva, competitiva, variada, capaz de
obtener clientes dispuestos a consumir el producto y/o servicio y
mantener fidelidad al mismo. Implica ademas estar al tanto de la
competencia, para conseguir mejor posicionamiento, incrementar o
mantener su cuota de mercado y aprender de los mejores

desempeinios.

Rousslin
(2015)

El marketing turistico es el especializado en las areas y empresas

especializadas en el negocio del turismo.

Gutiérrez  y

Ledesma

El marketing turistico abarca tanto a compradores como

vendedores, puesto que es una cadena en donde cada sector se
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(2016) especializa en diferentes actividades y se complementan el uno a
otro.

Amigo Constituye la herramienta para disefiar una ciudad de acuerdo a las

(2017) necesidades de los turistas y excursionistas (visitantes)

Alfonso El marketing turistico no es mas que un conjunto de actividades que

(2018) tiene como fin la satisfaccion del consumidor turistico. Para ello, es

fundamental el conocimiento de la demanda como paso previo en la
planificacion del mismo. En este sentido, el desarrollo de un
proceso de planificacion de marketing contribuye a identificar,
evaluar y seleccionar vias hacia la consecucion de oportunidades

propicias para una empresa, institucion o territorio concretos.

Lépez Conjunto de actividades dirigidas hacia la satisfaccion del turista, a
(2018) partir de la entrega de productos y/o servicios de valor para el
cliente, lo cual implica un estudio exhaustivo de sus necesidades,
asi como el disefio de ofertas que respondan a dichas necesidades

y que sean atractivas para los mismos.

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de ello, la autora considera que el marketing turistico no es mas que el
conjunto de actividades llevadas a cabo por las empresas e intermediarios turisticos
que tiene como fin la satisfacciébn del consumidor turistico. Para ello realiza un
conjunto de acciones cuyo objetivo es prever la demanda de bienes y servicios para
obtener la méxima eficacia en su comercializacion.

Por otra parte, existe coincidencia por parte de Diaz (2002), Sanglesa, Mateo e
llzarbe (2006), Cueva (2015) y Soto (2017) en que los productos tienen
caracteristicas que los diferencian de los servicios, las cuales constituyen el principal
motivo que justifica un marketing especifico para ellos (Diaz, 2002; Thompson,
2006).

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, para gestionar la calidad percibida de
los servicios, resulta de vital importancia conocer sus particularidades, por lo que a

continuacion se exponen las mismas teniendo en cuenta el criterio de varios autores:
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+ Intangibilidad: los servicios son basicamente intangibles, es decir, no pueden
verse, degustarse, oirse u olerse antes de recibirse. Se pueden buscar de
antemano opiniones y actitudes y una compra repetida puede descansar en
experiencias previas. (Solallanes, 2003).

+ Caducidad: se refiere al caracter perecedero, lo que significa que los servicios no
se pueden almacenar (Grande, 1996; Kotler, 1997). Gémez (1998) plantea que
los servicios si no se usan en el momento en que estan disponibles no pueden
guardarse o almacenarse para ser utilizados posteriormente y, precisamente,
debido a que no pueden almacenarse, tampoco pueden inventariarse, es decir,
contabilizar su valor y reflejarlo en el balance de la empresa, ni envasarse, ni
embalarse o transportarse.

+ Inseparabilidad: esta caracteristica implica que los servicios no pueden separarse
de quien los presta, es decir, la produccion va ligada al consumo y ambos tienen
lugar de forma simultdnea, los servicios se producen y se consumen al mismo
tiempo. (Solallanes, 2003; Hernandez, 2004).

+ Heterogeneidad: Grande (1996) plantea que los servicios sean heterogéneos
quiere decir que es dificil estandarizarlos y que los bienes son productos
homogéneos, fruto de una tecnologia y los servicios no estdn forzosamente
estandarizados; un mismo servicio puede variar segun quien lo proporcione.
Kotler (1997) plantea que los servicios son altamente variables porque depende
de quién los suministre, cudndo y donde.

+ Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un derecho, pero
no la propiedad del soporte tangible del servicio. La falta de propiedad, es una
caracteristica importante entre la diferencia de producto y servicio, dado que el
cliente sélo paga y accede a un servicio determinado, pero no le pertenece.
(Grande Esteban, 2005; Cueva, 2015).

El servicio turistico es el conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre

si, pero intimamente relacionadas, que funcionan en forma armoénica y coordinada

con el objeto de responder a las exigencias de servicios planteadas por la

composicion socio-economica de una determinada corriente turistica. (Cisneros y
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Talavera, 2017). A continuacion, se presentan las caracteristicas distintivas que

presenta:

+ Estacionalidad: es una caracteristica inherente al turismo, que determina en gran
medida las estrategias empresariales de las comparfias que operan en el sector.
Estd dada por la existencia de grandes variaciones en la demanda segun la
época del afio, al ser un servicio que se consume mayormente en época
vacacional (Middleton y Clarke, 2001 y Alfonso y Font, 2011).

+ Elevados costes fijos: se derivan de poner en marcha las infraestructuras
necesarias, pues generalmente las inversiones a realizar son de tipo permanente,
lo que supone al sector continuar estimulando la demanda para que no se
produzca un exceso de oferta (Middleton y Clarke 2001).

+ Subjetividad: el producto turistico es en una gran medida, subjetivo (Holloway y
Robinson, 1995; Ascanio, 1991; Alfonso y Font, 2011), y depende de las
condiciones en que esté el cliente y el prestatario en el momento de su consumo,
ya que existe una relacion interpersonal mayor que en otros servicios (Calderén,
Gil y Gallarza, 1998; Go, 1998; Alfonso y Font, 2011). Es realmente un producto
“motivacional’, y las satisfacciones que produce un producto tipo, son individuales
y distintas de unos a otros, y con muy pocos factores comunes a todos (Mufioz,
1994; Fodness, 1994; Holloway y Robinson, 1995; Parenteau, 1995). No
obstante, ello no debe llevar a conceder mayor importancia a los elementos
humanos que a los materiales, ya que éstos ultimos, en determinados servicios
turisticos, también son de suma importancia para el éxito de la prestacién
(Calderén, Gil y Gallarza, 1998; Vazquez y Trespalacios, 1994; Mufioz, 1994;
Cooper et al., 1993, 1998).

+ Agregabilidad: se refiere a la interdependencia de los distintos productos
turisticos (Middleton y Clarke, 2001; Alfonso y Font, 2011). Esta dada por la
necesaria combinacion de diversos productos de esta indole, dando al traste con
un producto turistico integral. A partir de unos componentes, se van agregando
sucesivamente otros, formando, con cada distinta combinacién, productos
diferentes (Recio, 1983; Sessa, 1989; Acerenza, 1990; Altés, 1993; Alfonso y

Font, 2011). El producto resultante es una amalgama de productos y servicios,
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facil de modificar y al que es relativamente sencillo agregar algunos componentes
mas, o quitar algunos de ellos para confeccionar un nuevo producto (Altés, 1993;
Middleton, 1988; Cooper et al., 1998; Kotler et al., 1997).
En funcion de esto, en la gestidn de los servicios turisticos resulta imprescindible
conocer las particularidades de los mismos, pues estas son determinantes para
concebir una oferta adecuada a las caracteristicas de la demanda, contribuyéndose a

la satisfaccion del cliente.

1.2 La gestion de los servicios turisticos de ciudad.

Existe una gran variedad de criterios acerca de las motivaciones del turismo, entre
las cuales resaltan: culturales, sociales, de comunicacion, personales, recreativas,
motivacion de sol y playa, motivacién urbana, entre otras. (Sulbaran, 2010; OMT,
2013)

En el caso del turismo urbano, a decir de Judd (2010), es el que se realiza dentro de
una ciudad y comprende todas aquellas actividades que realizan los turistas y
visitantes durante su estancia en la ciudad.

Segun Sulbaran (2010) consiste en un conglomerado de actividades culturales que
se centran en la ciudad de destino combinado con el turismo étnico, artistico
monumental y el de espectaculos. Donde a su vez, segun la propia autora, en el
turismo étnico el turista tiene como objeto participar en los elementos culturales que
se han ido transmitiendo a lo largo del tiempo por costumbre y tradicién. En el
turismo monumental la motivacién genérica es de caracter cultural y se caracteriza
por la visualizacion y comprension de los elementos artisticos de una sociedad,
utilizando como base la arquitectura, escultura y pintura y las artes menores como la
orfebreria, ceramica. En el turismo de espectaculos el viaje se desarrolla como
consecuencia de que el turista actia como espectador en un acontecimiento
programado de caracter cultural o deportivo.

Por otra parte, Tinajero (2016) hace alusion a lugares que ocupan un lugar
estratégico en los servicios, en la produccién de conocimientos, en la cultura, en la
innovacion, que han tenido o tienen un importante peso politico y que juega un papel

clave como nodo global.
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En funcion de esto, la autora considera que el turismo urbano estd fuertemente
ligado a la identidad e imagen de la ciudad, pues los turistas urbanos realizan la
eleccion de sus destinos tomando en cuenta la identidad e imagen que tenga
proyectada dicha ciudad, ademas de sus motivaciones personales.

De ahi que otro aspecto a tener en cuenta a la hora de gestionar el turismo de ciudad
lo sea el marketing urbano, el cual segun Tanda (2011), Hernandez (2014) y
Rodriguez (2016) constituye una herramienta para la gestion de ciudades que se
basa, segun Hernandez (2014) no solamente en vender la imagen de la ciudad sino
disefiarla; no so6lo en aprovechar las ventajas que tiene sino crear nuevas ventajas
competitivas y comprender no solo la inmediatez de las acciones de promocion sino
una estrategia de largo plazo que cuente con una institucionalidad capaz de
convocar y motivar a los distintos actores publicos y privados de la ciudad para el
desarrollo y materializacion de proyectos y nuevos desafios comunales.

En funcién de esto, Tanda (2011) y Rodriguez (2016) coinciden en que la identidad y
la imagen urbanas son consideradas objetivos centrales del marketing de ciudad,;
donde la identidad urbana se define como la cultura interiorizada por los sujetos,
considerada bajo el angulo de su funcion diferenciadora y contrastiva en relacién con
otros sujetos. (Amigo, 2017).

En el caso especifico de la imagen urbana, a decir de Amigo (2017), es un constructo
mental sujeto a las condiciones propias de las personas, como resultado de sus
experiencias previas y de la informacién de orden externo que haya recibido. Esta se
considera un factor condicionante del desarrollo local, un capital importantisimo para
el desarrollo de la gestion de la ciudad, por lo que los comercializadores de la ciudad
deben considerarla como una influencia importante en la eleccién del comprador
(Paz, 2005; Valls, 2006; Paniagua y Blanco, 2007 y Hernandez, 2014).

Otro elemento a tener en cuenta en la gestion de los servicios turisticos de ciudad lo
es conocer cuales son los tipos de ciudad, en la medida que esto provee de
conocimientos sobre las caracteristicas o atractivos que pueden aprovecharse desde
el punto de vista turistico.

De ahi que exista coincidencia por parte de Lacayo (2014) y Clematte on Prezi
(2016) en que estas pueden ser: ciudades portuarias o ciudades maritimas, ciudades
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turisticas, ciudades culturales y ciudades industriales. No obstante, Lacayo (2014)
hace alusion ademas a otras cinco clasificaciones de ciudad: politico-administrativas,
intermedias, multifuncionales, metropolitana y mega-ciudad. A continuacion, se
presenta un resumen de las caracteristicas de estos tipos de ciudad a partir del
criterio de Lacayo (2014) y Clematte on Prezi (2016):

+ Ciudades maritimas: se encuentran a las orillas de los rios, de los lagos o de un
frente maritimo. En ellas es notable el movimiento de pasajeros y cargas. Sirven
como centros de conexion de transportes terrestres y acuaticos.

+ Ciudades turisticas: dedicadas a actividades de esparcimiento y reposo. Tienen
un gran atractivo por su naturaleza mas la combinacion de su infraestructura y los
espectaculos que se pueden llevar a cabo. Estan ubicados cerca de montafas,
playas y costas.

+ Ciudades culturales: estas atraen a los turistas por contar con museos, por la
arquitectura de sus edificios, o bien, por la realizacion de festivales convocantes,
congresos importantes o cualquier otra actividad considerada como “cultural’.

+ Ciudades industriales: en ellas predominan los establecimientos que se dedican a
la transformacion de la materia prima en productos manufacturados.

+ Politico-administrativas: son fundamentalmente sede del gobierno. Suelen estar
situadas en el centro econdmico o geogréfico del pais. En general su creacion no
es espontanea sino que se crean para una finalidad.

+ Ciudades intermedias: las ciudades intermedias son ciudades de tamafio
mediano, con una poblacién entre 20 000 y 150 000 habitantes. Cumplen
funciones politico-administrativo y de servicios (sanitarios, educativos,
financieros); funcionan como centros naturales de las comarcas.

+ Multifuncionales: las funciones urbanas son el conjunto de actividades que se
pueden desarrollar en la ciudad. Suele desempefiar una funcion principal.

+ Metropolitana: zona metropolitana es una regién urbana que engloba una ciudad
central que da nombre al area y una serie de ciudades satélites que pueden
funcionar como ciudades dormitorio, industriales, comerciales y servicios, todo
ello organizado de una manera centralizada. También se la conoce como red

urbana.
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+ Megaciudad: una megaciudad es usualmente definida como un Aarea
metropolitana con mas de 10 millones de habitantes.
De forma general puede plantearse que la gestion de los servicios turisticos de
ciudad debe partir del conocimiento de las motivaciones del turista urbano, las cuales
estan relacionadas con la identidad e imagen del destino, asi como con el tipo de
ciudad, pues los diferentes tipos de ciudades existentes permiten que exista una gran
diversidad motivacional del turismo y a su vez la identidad e imagen proyectada por
una ciudad son las que le permiten ser elegidas como destinos turisticos por

cualquier turista urbano.

1.3 La calidad de los servicios turisticos: conceptos y modelos conceptuales.
Para efectuar un correcto desarrollo del marketing turistico resultan de vital
importancia los estudios de calidad, ya que juegan un papel fundamental para el
perfeccionamiento de los servicios turisticos. A través de dichos estudios se pueden
conocer las percepciones de los clientes sobre el servicio, lo cual permite el
desarrollo de una oferta mas atractiva, incidiendo en la satisfaccion de los clientes.
De ahi que se haga necesario abordar la calidad en los servicios turisticos.

En funcion de esto, la mayoria de las definiciones de calidad de servicio se centran
en alcanzar las necesidades y los requerimientos de los consumidores y en cémo de
bien el servicio prestado alcanza las expectativas de los clientes (Lewis y Booms,
1983). Asi, se puede constatar la existencia de dos conceptos en la ecuacion de la
calidad de servicio: por un lado, las expectativas (Cadotte et al., 1987; Powers, 1988
Cronin y Morris, 1989; Swartz y Brown, 1989) y, por otro, las percepciones
(Gronroos, 1988; Hensel y Baumgarten, 1988; LeBlanc y Nguyen, 1988; Bertrand,
1989; Becker y Wellings, 1990).

De esta forma, la calidad de los servicios, segun Gronroos (1983), es dependiente de
la comparacion del servicio esperado con el servicio percibido y es, por esta razoén, el
resultado de un proceso de evaluacion continuado.

Por otro lado, se refiere a como cumplir y exceder con las expectativas del cliente de
manera que logre crear valor agregado a las mismas. La calidad percibida depende
de factores como las comunicaciones externas, la prestacién de servicios en si, que

a su vez depende de la percepcion o la sensibilidad de la direccién en cuanto a las
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expectativas del consumidor, que a su vez deberia estar condicionado por la
indagacion previa sobre lo que espera el cliente. Por ello se evoluciona hacia una
perspectiva mas externalista, la perspectiva de los consumidores donde se
incorporan variables como las expectativas y las percepciones. (Nava, 2003).

A decir de Diaz (2010), los principales modelos conceptuales que se han
desarrollado a nivel mundial y permiten comprender la formacion de la calidad de
servicio percibida son: el modelo de Gronroos (1988), el modelo de Bitner (1990), el
modelo de Nguyen (1991), el modelo de Bolton y Drew (1991a) y el modelo de
Parasuraman y otros (1993).

El modelo de Gronroos (1988) define la calidad de servicio percibida conectando las
experiencias en calidad con sus expectativas (figura 1.2). Este autor agrega que las
expectativas son funcién de factores tales como: la comunicacion de mercado, la
imagen corporativa local y las necesidades del cliente; la calidad experimentada por
el cliente depende de la imagen que este tenga y, a su vez, por dos componentes
distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica hace referencia
a “qué” el consumidor recibe y la calidad funcional a “como” se recibe.

Figura 1.2. La calidad total percibida.

Calidad Esperada * » Calidad Experimentada
ry Calidad Total Percibida ¥
Imagen
Comunicacion de mercado 1
Imagen ¥ ¥
Necesidad del cliente Calidad Técnica Calidad Funcional
“Cug” “Como”

Fuente: Gronroos (1988).

El modelo de Bitner (1990) describe la calidad de servicio percibida como una
consecuencia de la experiencia satisfaccion/insatisfaccion (figura 1.3). Dicha figura
indica que la calidad de servicio se da por la disconformidad entre el resultado del
servicio percibido en una transaccion, en base a determinadas caracteristicas, y las
expectativas de servicio, las cuales se forma el cliente de acuerdo a la actitud inicial
gue tenga antes de recibir el servicio. Dicha disconformidad afecta la experiencia de

satisfaccion/insatisfacciéon del cliente y, posteriormente, a la calidad de servicio
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percibida por este, derivandose de esta Ultima sus conductas post-compra: boca-
oido, cambio de servicio y fidelidad con el servicio. (Diaz, 2010).

Figura 1.3. Un modelo de evaluacién del contacto de servicio.

| Servicios del marketing mix |

I Caracteristicas de servicio percibida I
L L. Calidad de ;
I I . ) L Cambio d
I Discanfarmid ad Lp Afribuciones  fom eﬁgﬂ':ﬁlt?a | - Servicio N 22:\“];93
|—f satisfaccion percibida

I Expectativas del servicio I<—| Actitud inicial \ Fidelidad con el

"‘ senvicio

| Servicios del marketing mix |

Fuente: Bitner (1990).

El modelo presentado por Nguyen (1991) se estructura a partir de las relaciones
entre los componentes: imagen de la empresa, resultado del personal en contacto,
organizacioén interna de la servuccion, soporte fisico de la servuccion y la satisfaccion
del cliente, todos estos componentes explican la evaluacién de la calidad de un
servicio hecha por el cliente (figura 1.4). (Diaz, 2010).

Figura 1.4: Modelo conceptual de la calidad de los servicios.

Te
I Imagen de la empresa 1
| 1
, Organizacion interna de Calidad de servicio
la servuccitn percibida

- .
: ]
Satisfaccion del cliente I -
L 3 -
Soparte fisico de la .—I

servuccion -

3 !

Personal en contacto directo
con el cliente de la servuccion

Fuente: Nguyen (1991).

El modelo de Bolton y Drew (1991a) presenta la calidad de servicio percibida como la
disconformidad que existe las expectativas del cliente en relacion al servicio y las
percepciones de las caracteristicas por niveles de componentes (figura 1.5).

Los autores asumen que las expectativas del cliente se forman por la comunicacion
boca-oido, las necesidades personales del cliente y sus experiencias pasadas.

Agregan que las percepciones se evaluan en base a atributos y dimensiones del
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servicio y que dichos atributos se pueden clasificar en atributos organizacionales y
atributos de ingenieria.

De la disconformidad entre las expectativas de los clientes y las percepciones en
base a dichos atributos y dimensiones, el cliente quedara satisfecho o insatisfecho vy,
resultado de varias satisfacciones, el cliente percibira calidad en el servicio, lo cual
llevara al cliente a reconocer que el servicio tiene valor desde su punto de vista y
llevara a cabo conductas post-compra. Bolton y Drew (1991a) declaran que la calidad
de servicio que percibe el cliente, asi como el valor del servicio, depende de las
caracteristicas del cliente y de la consideracion por parte de la empresa de no tener
ventas con pérdidas. (Diaz, 2010).

Figura 1.5. Un modelo multi-etapa de valoraciones de los clientes de calidad de

servicio y valor.

Afributos Afributos de Boca-aido
organizacicnales ingenieria Necesidades personales
Experiencias pasadas
Percepciones de las l’ l’
caracteristicas por niveles de - Atributos/Dimeansiones del
componentes sarvicio organizacionales
* !L
Disconformidad | I Expectativas I
I Cliente satisfecho I—PI Calidad de servicio I
¥
=I Valor del servicio i‘

Fuente: Bolton y Drew (1991a).

Caracteristicas
del cliente

Ventas con
perdidas

El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) el cual se presenta en la figura
1.6, describe la calidad de servicio percibida como la diferencia entre las expectativas
del cliente y las percepciones en relacion al servicio.

El resultado de la investigacion de los autores es un modelo que presenta cinco
deficiencias identificadas como el origen del déficit de la calidad de servicio. Las
deficiencias de la uno a la cuatro que se presentan en las empresas proveedoras de
servicio juegan un papel significativo en la puntuacion de la calidad que tiene como

base las dimensiones de expectativas y percepciones que tiene el cliente.
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Figura 1.6. Modelo de calidad en el servicio percibida.

Comunicacion boca- Necesidades Experiencias
oido personales pasadas

Expectativas
P > del servicio
=

Deficiencia 5

Servicio
Cliente percibido

- BEE T — 1

Proveedor del - - . X X
rvici Servicio Deficiencia 4 Comunicaciones
servicio entregado externas a los

clientes

‘l‘ 2 Def 3
H cen
- ehics ca

I Especificaciones de I

calidad

Deficiencia 1

I -
- Deficiencia 2

H Percepcion de la direccion en
Srrmenad » relacion a las expectativas de los
clientes

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993).

En el caso de los servicios turisticos es necesario afiadir que existe coincidencia por
parte de Méndez de La Muela (1998:115) y la Organizacion Mundial del Turismo
(1998:344) en que la calidad debe ser analizada a partir de la experiencia turistica
integral, pues el turista, cuando toma la decisién de viajar, emprende una actividad
que percibe como un solo producto: el viaje. De esta forma, no evalla aisladamente
cada parte de la cadena, sino su satisfaccion final con la experiencia.

Por tanto, a la hora de evaluar la calidad percibida de servicios turisticos se hace
necesario tener en cuenta un enfoque sistémico, teniendo en cuenta factores tanto
internos como externos valorados por los clientes. (Lépez, 2018).

En este sentido, es posible plantear que si bien los modelos antes mencionados
logran analizar un conjunto de elementos determinantes como lo son las expectativas
y percepciones en funcion de diferentes perspectivas, como es el caso del de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), también es cierto que los servicios turisticos,
por sus particularidades, requieren modelos especificos.

Por ende, debido a las particularidades antes descritas que presentan los servicios
en los hoteles de ciudad, sumado al hecho de que los clientes valoran la experiencia
turistica de manera integral, donde buscan identidad, imagen, calidad, cultura,

patrimonio; se hace necesario que la modelizacién de la calidad se realice teniendo
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en cuenta estos elementos, a partir de modelos especificos o adaptados a los
mismos. (Lopez, 2018).

1.4 Calidad percibida en los hoteles de ciudad. Modelizacion y particularidades
de los servicios en la hoteleria.

En la industria de los hoteles la elaboracion de la calidad se realiza a base de
elementos fisicos o tangibles y elementos inmateriales intangibles. Cuando un cliente
ha comprado un producto o servicio en una instalacion hotelera, al finalizar su
estancia no se llevan nada por lo que han pagado, simplemente la factura y un
cumulo de recuerdos, sensaciones o emociones que les pueden durar un minuto o
toda la vida. (Gallego, 2002).

De ahi que Saleh y Ryan (1991) parten de la base de que los componentes del
servicio estan divididos en tres, tal como desarrolla la escuela norte-europea. Donde
los autores establecen que la calidad fisica (técnica) son los componentes visibles
del establecimiento hotelero y la calidad interactiva (funcional) es la relacionada con
la forma en la que se presta el servicio, 0 sea, la atencion al cliente. El tercer
componente se corresponde con la imagen del hotel y los autores plantean que seria
la consecuencia de los dos primeros (calidad fisica y calidad interactiva), asi como de
las acciones comerciales y de comunicacion que haya realizado el establecimiento
hotelero. De igual forma, estos autores concuerdan en que la dimension interactiva
es la mas importante, resultando un aspecto clave en la calidad de servicio percibida
por el cliente.

Ademas, los autores anteriores plantean que “los requerimientos del cliente son el
insumo mas importante para prestar un servicio efectivo, dicha informacion genera el
inicio del ciclo de la prestacion del servicio por parte de la organizacion, quien debe
prestar una especial atencion a los atributos en los que se fijan los clientes para
evaluarla con el fin de disminuir la brecha entre la calidad esperada (nivel de calidad
que el cliente espera recibir) y la calidad real (nivel de calidad recibida por el cliente).”
Modelizacion de la calidad en la hoteleria.

En términos de servicios turisticos, y particularmente, de gestion de la calidad en la

hoteleria, cabe resaltar la utilizacion en la literatura de diferentes escalas para medir
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la calidad percibida, entre las cuales se encuentran: el SERVQUAL, el SERVPERF,

el LODGSERYV, el LODGQUAL, el HOTELQUAL y el HOLSERV.

e SERVQUAL: desarrollado por Parasuraman, Berry y Zethaml (1985, 1988).
Permite obtener una medicidén por separado de las expectativas y percepciones
de los clientes por medio de un cuestionario conformado por 22 items
correspondientes a cinco variables o dimensiones que fueron analizadas en el
epigrafe anterior (confianza o empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta,
responsabilidad y tangibilidad).

En base a estas dimensiones, los autores anteriores se dan cuenta de que existe una

discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a

recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa,

lo cual denominan vacios o brechas, habiendo declarado cinco brechas con base en
los resultados de su trabajo de origen y las consecuencias que trajeron dichas
evaluaciones.

El SERVQUAL recoge aspectos relacionados recoge un conjunto de andlisis

encaminados a la evaluacién de la calidad percibida desde diversos puntos de vistas,

ya sea desde la perspectiva de los directivos, clientes internos y clientes externos.

e SERVPERF: desarrollado por Cronin y Taylor (1992). Constituye una modificacion
del SERVQUAL, donde se analizan Unicamente las percepciones. Esta
compuesto por los 22 items de la escala SERVQUAL vy los propios autores
plantean que es mas recomendable, porque existe poca evidencia de que los
clientes valoren la calidad percibida de un servicio en términos de las diferencias
entre expectativas—percepciones, siendo las percepciones las que mas
contribuyen en la medicion de la calidad del servicio (Cronin y Taylor, 1992).

e LODGSERYV: desarrollado por Knutson et al., (1990) para medir las expectativas
de los clientes de los establecimientos hoteleros. Los autores disefiaron un
cuestionario de 26 preguntas con el fin de evaluar la calidad del servicio
(percepcion de servicio menos expectativas) a partir del trabajo realizado por
Parasuraman et al., (1985), donde se utilizan las cinco dimensiones sobre la
calidad del servicio del SERVQUAL.
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LODGQUAL: desarrollado por Getty y Thompson (1994) para medir las
percepciones de los clientes respecto a la calidad del servicio en la industria
hotelera. De ahi viene su nombre Lodging + Qual, es decir calidad del
alojamiento. Se basa en el modelo SERVQUAL, aunque solo utiliza tres atributos
de calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad y contacto (que incluye los
atributos de capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Los resultados fueron
confirmados al demostrar que el modelo LODGQUAL tiene una alta fiabilidad a la
hora de predecir la calidad de la estancia desde una perspectiva global (Getty y
Thompson, 1994).

HOTELQUAL: desarrollado por Falces et al., (1999), cuyo objetivo fue elaborar
una escala para medir la calidad percibida por clientes de servicios de
alojamiento. Toma como base el modelo SERVQUAL, pero los autores realizaron
un cuestionario adaptado a la industria hotelera.

Los resultados obtenidos por estos autores con la aplicacion del modelo
muestran que los cinco atributos del modelo SERVQUAL no son validos, ya que
el estudio, tras el analisis factorial, muestra una agrupacion en tres atributos:
valoracion del personal que presta el servicio, valoracién de las instalaciones del
hotel y percepcion sobre el funcionamiento y organizacion de los servicios que
presta el hotel.

HOLSERYV: desarrollado por Mei et al., (1999) a partir de una adaptacién del
modelo SERVQUAL al sector hotelero. Los autores comprobaron la fiabilidad y
validez de la aplicacion del SERVQUAL a la industria hotelera, determinaron el
namero de atributos que definen la calidad de servicio en un hotel, y por ultimo,

definieron cual es la dimensién que mejor predice la calidad global de servicio.

Los resultados del estudio mostraron que hay tres factores que explican la calidad de

servicio en la industria hotelera, el primer factor se llamé “empleados” e incluia los

aspectos relacionados con el comportamiento y apariencia de los empleados, como

la rapidez del servicio, disposicion, confianza, educacién, conocimiento del trabajo,

etc. El segundo factor fueron los “elementos tangibles” e incluia aspectos como

imagen de las instalaciones, decoracion, materiales de construccion, limpieza,

facilidad de uso de las instalaciones, etc. El tercer factor fue la “fiabilidad” haciendo
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referencia al cumplimiento de las promesas y a la prestacion de un servicio preciso y
a tiempo. Los aspectos que mejor explican la satisfaccion general de los clientes son
los relacionados con el factor “empleados”. (Cueva, 2015)

No obstante, existen otros modelos que han sido utilizados, pero en el caso de
hoteles rurales, los cuales se explican a continuacion:

e RURALQUAL: creado por Correia y Miranda (2006) a partir de una propuesta
por Ruiz et al. (1995), basado en el modelo SERVQUAL de Parasuman et al.,
(1985,1988 y 1991), pero utilizando la escala SERVPERF. Las dimensiones
empleadas son: profesionalidad, oferta basica, ambiente rural y regional,
oferta complementaria y tangibilidad.

e RURALSERV: creado por Cuellar (2009) sobre la base de 38 items. Se
mantienen 13 atributos del modelo SERVQUAL, aunque con algunas
variaciones en la forma de algunos items para una mejor adaptaciéon y
entendimiento del modelo propuesto.

Por otra parte, en lo referente a las dimensiones abordadas en la evaluacion de la
calidad percibida en el sector hotelero en la literatura, a partir del estudio
desarrollado por Lépez (2018) se pudo constatar que en este sector las dimensiones
mas abordadas son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y
aspectos tangibles, en concordancia con las establecidas por Parasuraman, et, al.
(1985). A continuacion, se explican estas dimensiones.

. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido con seguridad y
escrupulosidad, por lo que contribuye a que los clientes crean y confien en la
empresa y en la calidad constante de sus servicios.

. Capacidad de respuesta: voluntad para ayudar a los clientes y proveer el
servicio advertido, por lo que los empleados deben estar siempre dispuestos a
suministrar el servicio cuando el cliente lo necesita, no cuando la empresa lo
considera conveniente.

. Seguridad: conocimiento y cortesia de los trabajadores y la habilidad para
demostrar confianza, por lo que demuestra que la empresa se preocupa y asegura
gue los clientes se mantengan al margen de todo tipo de dafos, riesgos y dudas.

. Empatia: cuidados y atencion individualizada a los clientes.
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. Aspectos tangibles: se refiere a elementos como la apariencia de los recursos
fisicos, equipos, personal, entre otros. La empresa se preocupa de que las
evidencias fisicas del servicio proyecten siempre una imagen de calidad.

De forma general, a decir de Lopez (2018) se corrobora el predominio del modelo
Servqual en este sector, pero en el caso de las dimensiones se aprecia una gran
variabilidad en cuanto a las abordadas por los autores.

En el caso de los hoteles de ciudad, se aprecia que los estudios no utilizan escalas
especificas adecuadas a sus caracteristicas, lo cual se corrobora a partir de las
investigaciones de autores como: Santoma (2007), Sanchez (2008), Palacios (2014)
Cueva (2015), Capcha (2017), entre otros.

1.5 Importancia de la evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad.

A decir de Prado y Rivera (2011) la industria hotelera se encuentra dia a dia con mas
retos, ya que el entorno es cada vez mas cambiante y se debe de adaptar a las
nuevas necesidades de sus huéspedes.

De ahi que en estos tiempos de alta competitividad se haga cada vez més importante
conocer la satisfaccion del cliente, ya que hay relacion directa con su fidelidad, y por
tanto, con los ingresos de la organizacion. (Oh, 1999; Olorunniwo et al, 2006; Mohsin
y Lockyer, 2010; Gonzalez, Frias y Gomez, 2016).

En relacion con esto, la calidad en los servicios que los hoteles ofrecen es la mejor
estrategia que puedan utilizar para atraer clientes. Una empresa orientada a la
satisfaccion de sus clientes como lo son los hoteles, deben de tener muy claro que
es necesario que todo el personal se involucre en lograr la meta de la empresa,
satisfacer al maximo las necesidades de los clientes. (Prado y Rivera, 2011).

Segun Aguilar y Jauregui (2004) un cliente insatisfecho comunica su experiencia
negativa a diez o mas personas, uno de cada cinco lo hace hasta con veinte
personas y un cliente satisfecho comunica su experiencia positiva, en promedio, a
cinco personas solamente. Para que los clientes se formen una opinion positiva, la
empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas
(Begazo, 2006).

Si los servicios no son buenos o simplemente no son lo que los clientes esperan

recibir, es posible que el cliente no regrese, y no solo eso, este cliente ocasionara
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que otras personas mas no quieran hospedarse ni recomendar a esta empresa pues
tuvieron malas referencias o experiencias. (Prado y Rivera, 2011).

He ahi la importancia que reviste realizar estudios de calidad puesto que estos
permiten conocer las percepciones del cliente para asi lograr una mayor satisfaccion
de los mismos y por tanto, un incremento de la demanda.

En el caso de los hoteles de ciudad, los estudios de calidad percibida tienen gran
significacién, teniendo en cuenta el papel que juegan estos como parte de la oferta
de la ciudad y sobre todo, el hecho de que son un elemento importante para el
posicionamiento de la misma como destino turistico.

Conclusiones parciales del Capitulo 1.

El turismo urbano esta estrechamente relacionado con la identidad e imagen de la
ciudad, de ahi la necesidad de disefiar instrumentos para la evaluacion de la calidad
percibida de hoteles de ciudad que tomen en cuenta estos elementos.

Los estudios de calidad en hoteles de ciudad que reflejen la interrelacion hotel-ciudad
son de gran importancia por contribuir tanto a la mejora en la gestion hotelera y su

comercializacién como al posicionamiento de la ciudad como destino turistico.
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CAPITULO II: DISENO DE UN INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA CALIDAD
PERCIBIDA DE HOTELES DE CIUDAD.

El presente capitulo expone el procedimiento a utilizar para disefiar un instrumento
de evaluacién de la calidad percibida de hoteles de ciudad. En funcién de esto se
tomaron como base un conjunto de antecedentes que no son mas que los
procedimientos encontrados en la literatura referidos al tema, a partir de lo cual se
elaboraron las fases, etapas y pasos correspondientes y se definieron las técnicas a
aplicar en cada caso para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion. La
figura siguiente muestra el hilo conductor del capitulo:

Figura 2.1. Hilo conductor del Capitulo 2.

ANTECEDENTES DEL PROCEDIMIENTO

Procedimientos para la Nivel nacional )
ez . = Metodologias
evaluacion de la calidad percibida
Nivel internacional
Cuantitativa
Ventajas/ desventajas . . Cualitativa
[ Analisis critico ] Mixta

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA
DE HOTELES DE CIUDAD

[ Fases ] _— [ Etapas ]

DISENO DE UN INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA CALIDAD
PERCIBIDA DE HOTELES DE CIUDAD.

Fuente: Elaboracion propia.

2.1 Antecedentes del procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida
de hoteles de ciudad.

En el Capitulo | se desarrollé un analisis de los principales modelos que abordan la
tematica en cuestion, los cuales tienen coincidencia en lo referido a las dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles; asi
como la importancia que tiene la variable calidad en la gestiébn de los servicios
turisticos de ciudad; aunque en ninguno de ellos se concibe variables como identidad
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e imagen de la ciudad tan importantes para la gestién de hoteles de ciudad sin contar
también la relacion existente entre el entorno en el cual se encuentra enclavado el
hotel y la propuesta de producto. No se pudo constatar en la literatura consultada
ningun modelo especifico para la evaluacion de la calidad percibida en hoteles de
ciudad que reflejen la verdadera relacion existente entre las variables identidad-
imagen-entorno-calidad.

Se coincide con Diaz (2010) en que las investigaciones sobre calidad de servicio
percibida generalmente se centran en el cliente y que en la bibliografia no se
constatan comunmente investigaciones o trabajos que de forma explicita, desarrollen
procedimientos para la evaluacion de la calidad de servicio percibida; a pesar de
esto, en el andlisis de la literatura, se puede inferir el procedimiento metodoldgico
qgue utilizan. No se pudieron constatar metodologias o procedimientos que permitan
evaluar la calidad percibida en hoteles de ciudad teniendo en cuenta atributos de
identidad urbana; sin embargo, son mas comunes los que analizan la calidad
percibida en destinos turisticos de sol y playa.

A nivel internacional (Ver Tabla anexo 1, tabla 2.1.), la gran mayoria de estas
aportaciones se encuentran en el ambito turistico (66.67%) y empresarial (33.33%).
En las investigaciones turisticas presentadas en el anexo se destacan las realizadas
por Diaz (1995) quien considera los aspectos relacionados con la segmentacion de
mercados, Correia y Miranda (2006) incluyen la elaboracion de la ficha técnica de la
investigaciébn como parte de su aporte, Cuellar (2009) asocia ya un instrumento para
la medicion de la calidad en hoteles rurales, Mufios (2017) propone estrategias del
plan de mejoras.

Aunque hay que tener en cuenta otros autores quienes coinciden en la importancia
gue reviste la determinaciéon de las dimensiones y atributos de calidad en el servicio,
pero para hacerlo aplican métodos diferentes, que algunos como Getty y Thompson
(1994), Li y Kaye (1998), Falces y otros (1999), Lopez y Serrano (2001), Mora (2004)
y Rebolloso y otros (2004) les basta con el desarrollo de revision bibliogréfica;
Camison y otros (1999), Oldfiel y Baron (2000), Capelleras y Veciana (2001),
Albacete y Fuentes (2002), Santiago (2004), Nuviala y Casajus (2005) y Dorado
(2007), ademas de revision bibliografica, desarrollan dinamicas de grupo con los
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clientes. Casanueva y otros (1997), Joseph y Joseph (1997), Owlia y Aspinwall
(1998), Vazquez y otros (2000), Cook y Thompson (2002), Zanfardini (2003),
Mundina y otros (2005) y Calabuig y otros (2008), ademas de revision bibliografica,
desarrollan entrevistas en profundidad con los clientes. Howat y otros (1996), Suarina
(2002), Valls y otros (2003) y Correia y Miranda (2005) consultan a expertos o al
personal de la empresa. Dapena (2001) y Wald (2003) deciden proponer
dimensiones y atributos, luego de una revision bibliografica, y no desarrollan
fiabilidad y validez a las escalas de medida propuestas. Otros autores aplican
escalas de medida propuestas por otros investigadores y no analizan con precision la
fiabilidad y validez de dicha escala (Diaz, 2010).

Por otra parte, ninguno de los procedimientos centrados en el cliente integran al
analisis de calidad de servicio, la satisfaccion del cliente, las conductas después de
recibido el servicio y la imagen que percibe el cliente como resultado del proceso
percepcion-preferencia-actitud resultado de experiencias pasadas, tampoco miden la
relacion entre cada una de estas variables. Pocos son los autores que consideran en
el andlisis de calidad dos de estas variables. Casanueva y otros (1997), Owlia y
Aspinwall (1998), Suarina (2002) y Afhinos y otros (2005) analizan la calidad y su
relacion con la satisfaccion. Valls y otros (2003) y Santiago (2004) analizan la calidad
de servicio percibida a partir del comportamiento postcompra y especificamente con
la fidelidad y la comunicacién a otros clientes. So6lo Lépez y Serrano (2001),
Capelleras y Veciana (2001) y Olorunniwo y otros (2006) analizan la calidad con dos
variables: la satisfaccion y el comportamiento postcompra. Todos estos autores
también analizan la calidad dependiendo de las variables sociodemograficas de los
clientes. Ninguna investigacion incluye explicitamente en el estudio de la calidad la
variable imagen. (Diaz, 2010)

A nivel nacional (Ver Tabla anexo 1, tabla 2.1.), la gran mayoria de estas
aportaciones se encuentran en el ambito turistico (75.00%) y empresarial (25.00%).
En las investigaciones turisticas se destacan las realizadas por Valls (2006), Diaz
(2010), Gonzalez, Frias y Gémez (2016) y Lépez (2018); que los principales aportes
estan enfocados en el caso de Diaz (2010) quien advierte que la utilizacion de las
dos formas de operacionalizacion de la variable calidad de servicio percibida permite,
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sin lugar a dudas, un analisis mas abarcador al evaluar la calidad de servicio
percibida por el cliente, asi como considera elementos tangibles, intangibles y
objetivos mas cuantificables; ademas contempla como aporte la integracion de la
satisfaccion del cliente, los comportamientos postcompra y la imagen del servicio con
la calidad de servicio percibida.

De forma general se aprecia que la mayoria de los estudios incluye la revision
bibliografica (Diaz, 1995; Correia y Miranda, 2006; Cuellar, 2009; Diaz, 2010; Cueva,
2015; Ballén, 2016; Mufioz, 2017; Barrientos, 2017; Capcha, 2017); la elaboracion de
la ficha técnica (Correia y Miranda, 2006); disefio y aplicacion del cuestionario
(Correia y Miranda, 2006; Valls, 2006; Gadotti y Franca, 2008; Diaz, 2010; Cueva,
2015; Gonzalez y Frias y Gomez ,2016; Ballon, 2016; Mufioz, 2017; Barrientos,
2017; Capcha, 2017; Lépez, 2018) y analisis de los resultados Diaz, 1995; Valls,
2006; Correia y Miranda, 2006; Gadotti y Franca, 2008; Diaz, 2010; Cueva, 2015;
Gonzélez y Frias y GOmez, 2016; Ballén, 2016; Mufioz, 2017; Barrientos, 2017;
Capcha, 2017; Lopez, 2018).

Mientras que pocas son las investigaciones que se ocupan de las estrategias de
mejora (Diaz, 1995; Diaz, 2010; Gonzéalez y Frias y Gémez, 2016; Mufioz, 2017;
Capcha, 2017) y de la segmentacion del mercado (Diaz, 1995). Por otra parte, en el
caso de la definicibn de atributos, es abarcada fundamentalmente en
establecimientos rurales (Diaz, 1995; Cuellar, 2009), aunque otros autores la
emplean (Diaz, 2010; Lopez, 2018).

Ante todas las posibilidades existentes para la evaluacion de la calidad percibida, se
trata de generar los mejores instrumentos de medicion que tengan en cuenta la
complejidad del tema en cuestién y que permitan su mediciéon de forma correcta, a
continuacion, se analizaran los principales métodos y técnicas de las metodologias
cualitativas y cuantitativas reflejados en la literatura, lo que permitira establecer los
fundamentos y propdésitos para este tipo de investigacion. (anexo 2, Tabla 2.2.)
Metodologia cualitativa:

Diaz (1995); Valls (2006); Correia y Miranda (2006); Gadotti y Franca, (2008);
Cuellar, (2009); Diaz, (2010); Gonzalez y Frias y Gomez; 2016, Mufioz, 2017;
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Barrientos, 2017; Capcha, 2017 y Loépez, 2018, coinciden en que las de mayor
utilizacion son las entrevistas en profundidad.

Metodologia cuantitativa:

Diaz, (1995); Valls, (2006); Gadotti y Franca, (2008); Cuellar, (2009); Diaz, (2010);
Cueva, (2015); Ballon, (2016); Gonzélez y Frias y Goémez, (2016); Barrientos, (2017);
Mufioz, (2017); Capcha, (2017) y Lopez, (2018) coinciden en que las encuestas son
las mas adecuadas para este tipo de estudio.

Por todo lo anteriormente expuesto, se puede deducir la necesidad de disefiar un
procedimiento para evaluar la calidad percibida de hoteles de ciudad, dicho
procedimiento, debe tanto en el ambito tedrico, como metodoldgico, analizar todo lo
referido a la relacién existente entre las variables calidad, identidad e imagen y de

forma transversal el entorno, supliendo las carencias actuales.

2.2 Procedimiento para el disefio de un instrumento de evaluacion de la calidad
percibida de hoteles de ciudad.

Como resultado de los procedimientos antes analizados, es posible conformar un
procedimiento compuesto por fases y etapas, asi como un conjunto de pasos a
seguir, y una relacién de técnicas a emplear, lo cual se expone en la figura a
continuacion.

Figura 2.2. Procedimiento para el disefio de un instrumento de evaluacion de la
calidad percibida de hoteles de ciudad.
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Etapa 1. Definicion de las dimensiones y atributos para la
evaluaciéon de la calidad percibida de hoteles de ciudad.

| <» Definir las dimensiones y atributos tedricos.
| <* Definir el listado de atributos practicos.
I
I

++ Seleccionar las dimensiones y atributos prioritarios para
la evaluacion de la calidad percibida de hoteles de

Etapa 2. Diseno de un instrumento fiable y valido para la
evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad.

*¢» Determinar la forma de operacionalizacion de la variable. |
<¢» Elaborar las preguntas del cuestionario. |
<* Validar el instrumento de evaluacion de |la calidad |

I
|
I
I percibida de hoteles de ciudad. |

Fuente: Elaboracion propia.

Fase I. Disefio del instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles
de ciudad.

La fase consiste en el disefio del instrumento que permita evaluar la calidad percibida
de hoteles de ciudad. Para ello, se definen primeramente las dimensiones y atributos
que permiten evaluar la calidad percibida en estos hoteles y posteriormente se
disefia un instrumento fiable y valido para la evaluacién de la calidad percibida de los
mismos.

Etapa 1. Definicion de las dimensiones y atributos para la evaluacion de la
calidad percibida de hoteles de ciudad.

La etapa permite generar dimensiones y atributos para la evaluacion de la calidad
percibida adecuados a las particularidades de los hoteles de ciudad, teniendo en
cuenta las motivaciones o factores que influyen en la demanda del turismo urbano.

A partir del anexo 2, tabla 2.2 se pudo constatar que las técnicas mas utilizadas para
la definicion de dimensiones y atributos en este tipo de investigacion son: la revision
bibliografica (Diaz, 1995; Cuellar, 2009; Diaz, 2010; Ball6n, 2016; Barrientos, 2017,
Mufioz, 2017; Capcha, 2017 y Lépez, 2018) y el criterio de expertos (Diaz, 1995;
Cuellar, 2009; Diaz, 2010; Ballon, 2016; Barrientos, 2017; Capcha, 2017), siendo

utilizadas en algunas ocasiones solamente la primera y en otras ambas.
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En funcién de esto, en la presente investigacion se procede teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

Definir las dimensiones y atributos teoricos: se obtiene a partir de la revision
bibliografica de estudios de calidad en la hoteleria y de estudios de identidad e
imagen en ciudades urbanas. A partir de esto se procede a realizar una matriz de
sintesis con el objetivo de obtener los elementos més importantes desde el punto de
vista teorico.

Definir el listado de atributos practicos: una vez obtenidos los elementos importantes
desde el punto de vista tedrico, se realiza un trabajo de mesa, donde la autora arriba
a una propuesta inicial de atributos, los cuales se someten a criterio de implicados
con el objetivo de obtener un listado mas recabado.

Seleccionar las dimensiones y atributos prioritarios para la evaluacion de la calidad
percibida de hoteles de ciudad: teniendo en cuenta los resultados anteriores, las
dimensiones y atributos prioritarios quedan definidos a partir de la aplicacién del
Triangulo de Fuller modificado, el cual se nutre de la aplicacion de un cuestionario a
los implicados.

A continuacion, se exponen las técnicas utilizadas en la investigacion como parte de
esta etapa:

Revision bibliografica: se refiere a la revision y analisis de las fuentes de informacion
secundaria disponibles, ya sean internas (dentro de la misma empresa) o externas
(fuera de la empresa). Las fuentes externas pueden ser publicaciones de informes de
gobierno, estadisticas oficiales de paises, boletines, revistas especializadas, folletos,
entre otros. (Flores, 2017)

Criterio de implicados: se basa en la consulta a personas que tienen un elevado nivel
de conocimiento y capacidad de decision sobre el tema en cuestion. A los mismos se les
presenta un cuestionario con el objetivo de que seleccionen los atributos que
consideran importantes para evaluar la calidad percibida de un hotel de ciudad.
Triangulo de Fuller modificado: se utiliza para determinar el peso de los atributos
previamente definidos. Se realiza hasta el calculo de los pesos subjetivos, debido a
las caracteristicas de la investigacion y a conveniencia del autor. Para ello se

presenta a los implicados un cuestionario a través del cual se obtiene toda la
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informacion necesaria para realizar el método. Se elabora una Matriz criterio-criterio
(atributo-atributo), donde se consignan las preferencias en cada pareja de atributos
(1 significa que el criterio i es mas importante que el criterio j), matriz obtenida a
través de la moda de las preferencias dadas por los implicados. Se determina la
preferencia total de cada criterio, es decir, la cantidad de veces que el criterio
analizado es preferido respecto a los restantes; y asi se calcula el peso subjetivo de

cada criterio a través de la siguiente expresion:

Ma

E Fn

|
-

W, =

“Ma
7
M3

P,
4 !

Donde:
W : Peso subjetivo del criterio j.

Fa : Preferencia del criterio j sobre el criteno i.

Etapa 2. Disefio de un instrumento fiable y valido para la evaluacién de la
calidad percibida de hoteles de ciudad.

En esta etapa se realiza el disefio de un instrumento valido y fiable que permita
realizar una correcta evaluacién de la calidad percibida en los hoteles de ciudad,
tomando como base las dimensiones y atributos resultantes de la etapa anterior. A
partir de la revisidon bibliografica se pudo comprobar que la encuesta es la técnica
mas utilizada en los estudios de calidad percibida. (Diaz, 1995; Valls, 2006; Gadotti y
Franca, 2008; Cuellar, 2009; Diaz, 2010; Cueva, 2015; Ballén, 2016; Gonzalez y
Frias y Gbmez, 2016; Barrientos, 2017; Mufioz, 2017; Capcha, 2017 y Lopez, 2018).
Cuestionario: consiste en la realizacién de una serie de preguntas, generalmente de
forma estructurada y en un orden predeterminado, que se incluyen en un documento
llamado cuestionario, a una muestra de entrevistados a través de un contacto
personal, telefénico, etcétera. (Kotler, 1992).

Para ello se procede teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Determinar la forma de operacionalizacion de la variable: se determina a partir de la
revision bibliografica con el objetivo de conocer las escalas mas utilizadas en estos
estudios, lo cual permite determinar la mas adecuada para esta investigacion.
Elaborar las preguntas del cuestionario: estas deben desarrollarse teniendo en

cuenta, en un primer momento, los objetivos que se persiguen con la investigacion, lo
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cual resulta en los andlisis que se pretende realizar. De ahi que lo primero debe ser
definir los objetivos. Posteriormente se definen las preguntas teniendo en cuenta que
la escala mas utilizada en este tipo de estudio es la Likert de cinco y siete puntos, asi
como las preguntas cerradas.

+ Validar el instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad:

consiste en probar la confiabilidad y validez del cuestionario. En mayor medida, como
se aprecia en el anexo 2, tabla 2.2 se utiliza el Coeficiente de Alfa de Cronbach
(Diaz, 1995; Valls, 2006; Correia y Miranda, 2006; Cuellar, 2009; Diaz, 2010; Ballon,
2016; y Lopez, 2018), andlisis factorial (Diaz, 1995; Valls, 2006; Correia y Miranda,
2006; Diaz, 2010) y la regresién multiple (Valls, 2006; Correia y Miranda, 2006; Diaz,
2010 y Lopez, 2018). En menor medida se utilizan el juicio de expertos (Diaz, 1995;
Ballon, 2016; Barrientos, 2017; Capcha, 2017), revision bibliografica (Diaz, 1995;
Diaz, 2010) y la prueba t-student (Valls, 2006; Correia y Miranda, 2006).
Para este tipo de estudio el Coeficiente Alfa de Cronbach debe tener valores
mayores que 0.8 para asegurar que una escala de medida sea fiable (Churchill,
1979; Peter y Churchill, 1986; Peter et al., 1993; Joao y Pestana, 2003; Diaz, 2010),
por lo que para desarrollar un analisis de fiabilidad a la escala de medida se hace
necesario desarrollar el procedimiento especifico que se muestra en la figura 2.3.

Figura 2.3. Procedimiento para desarrollar andlisis de fiabilidad a la escala de

medida.
I Calculo del Alpha de Cronbach para la escala I
Alpha :M\:l;-ha <0.8
Acepto la escala de Pertinencia del
medida propuesta analisis factorial
Si / Mo
Extraccion de factores Analisis factorial de m
Rotacidn de factores components principales

+

I Propuesta final de escala de I

Fuente: Diaz (2010).

Posteriormente, se realiza la validacion de la escala, que a decir de Hair et al., (1999)
es la medida en que una escala o un conjunto de medidas representan con precision
el concepto de interés.

Las tres formas mas extensamente admitidas de validacion son la discriminante, la

nomoldégica y la convergente. Esta ultima se realizo a través de la Regresion Lineal
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Multiple en el que se comprueba el coeficiente R cuadrado, la escala se considera
vélida para valores mayores que 0.7, para comprobar su confiabilidad se implementa
el Analisis de Varianza donde se contrasta la hipétesis que la pendiente del plano de
regresion es igual a 0, es decir que no existe correlacion entre las variables

independientes y la variable dependiente.

2.3 Disefio de un instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles
de ciudad.
En este capitulo se analizaron los resultados obtenidos luego de la aplicacién del
procedimiento propuesto para el caso de estudio Hotel Velasco y Louvre de la ciudad
de Matanzas, utilizando los métodos y técnicas correspondientes que fueron
abordados en el capitulo anterior.
Fase I. Disefio del instrumento de evaluacién de la calidad percibida de hoteles
de ciudad.
Etapa 1. Definicion de las dimensiones y atributos para la evaluacion de la
calidad percibida de hoteles de ciudad.

+ Definir las dimensiones y atributos teéricos.
A partir de la revisidon bibliografica se consultaron en un primer momento estudios
sobre evaluacién de la calidad percibida en el sector hotelero desarrollados por
autores prominentes en el tema, teniéndose en cuenta fundamentalmente aquellos
que han abordado de una forma u otra, el entorno, asi como estudios
correspondientes a los ultimos afios. También se analizaron estudios de identidad e
imagen de ciudad con el objetivo de determinar los atributos determinantes en las
percepciones de los clientes en un entorno urbano.
Se elaboro una matriz de sintesis siguiendo el procedimiento expuesto por Rodriguez
(2016) para conocer los criterios en los cuales existe mayor concordancia por parte
de autores prominentes en la literatura que han abordado el tema.
En funcién de esto la tabla 2.3, anexo 3, muestra que las dimensiones de calidad
percibida de mas abordadas en la literatura en lo referente al sector hotelero son:
elementos tangibles (96.67%), confiabilidad (83.33%), seguridad (73.33%), empatia
(66.67%) y capacidad de respuesta (60%).
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En el caso de la dimension oferta complementaria s6lo se abordo6 por el 40% de los
autores, los cuales representan aquellos que realizan estudios en establecimientos
rurales. Las dimensiones localizacion y ambiente rural y regional son menos
representativas, porque son utilizadas indistintamente en estudios en
establecimientos rurales.
En el caso de las dimensiones beneficio basico y oferta basica, igualmente se utilizan
indistintamente por parte de los autores que investigan sobre establecimientos
rurales; mientras que las dimensiones profesionalidad del personal, personal,
respuesta del personal, trato al turista, caracteristicas del personal, sociabilidad,
comunicacién y cortesia son utilizadas significando o mismo que las dimensiones
empatia y capacidad de respuesta.
Ademas, se pudo constatar en la tabla 2.4 ( Ver anexo 4) que en lo referente a los
atributos relativos al entorno utilizados en la evaluacion de la calidad percibida en el
sector hotelero, estos son tratados solamente en estudios desarrollados en el sector
rural, evidencidndose que los mas abordados son: establecimiento bien situado,
entorno cultural de gran belleza, entorno cultural de excepcional interés, gastronomia
tipica, integracion de los huéspedes a la forma de vida de la ciudad, existencia de
ferias y fiestas singulares, acceso a actividades culturales, recreativas y deportivas,
lugar tranquilo, y en menor medida los servicios complementarios y de integracion
con el entorno.
Finalmente, con el objetivo de confeccionar un listado que se adaptara al entorno
urbano, se consultaron estudios de identidad e imagen de ciudad, donde la tabla 2.5
(Ver anexo 5) refleja que existe mayor coincidencia por parte de los autores en
cuanto a los siguientes atributos: patrimonio historico y oferta cultural con igual
porciento de concordancia por parte de los autores (100%); arquitectura y urbanismo,
servicios, medioambiente y transporte e infraestructura también con igual porciento
de concordancia por parte de los autores (90.91%); oferta turistica (81.82%), actitud
de la ciudad, aspecto fisico de la ciudad, prestigio de la ciudad presentan igualmente
el mismo porciento de concordancia por parte de los autores (72.73%); mientras que
el menos abordado lo es la calidad de vida (45.45%).

+ Definir el listado de atributos practicos:
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A partir de los resultados anteriores, se realizé un trabajo de mesa, donde se arrib6 a
una propuesta inicial de atributos, los cuales fueron sometidos a criterio de
implicados mediante la aplicacion de un cuestionario con el objetivo de obtener un
listado méas recabado.

En funcion de esto, para la elaboracion de dicho cuestionario, se tuvieron en cuenta
atributos referidos tanto al hotel como al entorno urbano; donde a su vez, los
referentes al hotel se subdividieron en servicios generales, habitaciones,
gastronomia y bebidas, y servicios e instalaciones adicionales, siguiendo el criterio
de Duffus (2009), Alfonso (2018) y Lépez (2018).

Mientras que, en lo referido al entorno urbano, los atributos fueron redactados
teniendo en cuenta indicadores de identidad e imagen urbana resultantes de los
estudios consultados en el paso anterior, donde se tomaron en consideracion los
mas recurrentes en la literatura.

De ahi que la tabla 2.6 muestre la relacion de atributos definidos para el entorno
urbano y los indicadores tomados en cuenta. Todo esto partiendo de la interrelacion
hotel-ciudad.

Tabla 2.6. Relacién de indicadores de identidad e imagen y atributos tenidos en

cuenta en la investigacion.

Indicadores de | Descripcion de los aspectos | Atributos resultantes
identidad e | incluidos por indicador

imagen

Al: Arquitectura y | Atractivos de la arquitectura, zonas | Adecuacion del disefio
urbanismo de esparcimiento, dotacion de | arquitecténico del hotel al

instalaciones deportivas, atractivos | de la ciudad.

del urbanismo, viviendas | Adecuacion de la
adecuadas a los ciudadanos, | decoracion del hotel a la
contribucion altimas | ciudad.

construcciones a la imagen de la
ciudad)
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A2: Patrimonio | Relevancia de su patrimonio, | Atractivo del patrimonio
histérico conservacion, proteccion,
utilizacién adecuada del inmueble
A3: Oferta | Oferta de museos y exposiciones, | Atractivo de la oferta
cultural produccion local, actividades de | cultural (artesania,
recreo/ocio, tradicion y folclor, | museos y exposiciones,
accesibilidad, variedad de la oferta | etc.).
cultural
A4 Oferta | Oferta de alojamiento, | Atractivo de la oferta
turistica tiendas/centros comerciales, el | comercial.
desarrollo del comercio tradicional,
variedad de la oferta comercial, | Atractivo de la oferta de
oferta de restauracion | restauracion.
(restaurantes, etc.), excursiones a | Atractivo de otros lugares
lugares de interés turistico, nivel | de interés turistico.
de precios
Servicios Servicios publicos, servicios | Facilidad de servicios

sociales, servicios sanitarios

institucionales.

Medioambiente

Educacion medioambiental,

contaminacion atmosférica,
contaminaciéon visual, cuidado y
protecciébn del medio ambiente,

contaminacion acustica

Higiene y cuidado del

medio ambiente

A7: Transporte e

infraestructura

Transporte inter—urbano, estado
de los viales, transporte inter-
provincial, sefalizaciones,

congestion vial, los servicios de
de de
de

taxis, numero plazas

aparcamiento, renta

autos/motos

Existe buena

sefalizacion en la ciudad.

La ciudad es segura.

Facilidad de transporte.
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A8: Actitud de la | Vibrante-inactiva, silenciosa- | EI ambiente social es
ciudad ruidosa, amable -hostil, solidaria — | agradable.

no solidaria, hospitalaria - no

hospitalaria
A9: Aspecto | Limpieza, cuidado, belleza, | La ciudad se encuentra
fisico de la | modernidad, luminosidad bien iluminada
ciudad

A10: Prestigio de | Comun - especial, histérico - no | Prestigio de la ciudad
la ciudad historico, débil — fuerte, buena
reputacion - mala  reputacion,

famosa — desconocida

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez determinados los atributos se procedidé a la confeccion del cuestionario a
implicados el cual se muestra en el anexo 6 y se seleccionaron los implicados, para
lo cual se tuvieron en cuenta especialistas tanto de la ciudad como de la parte
empresarial, por lo que estos debian presentar un elevado nivel de conocimiento y
capacidad de decision sobre el tema en cuestion. A continuacion, la tabla 2.7 muestra la
relacion de implicados de la investigacion:

Tabla 2.7. Personal implicado en la investigacion.

Personal implicado

Dr.C. Yanlis Rodriguez | Decana de la Facultad Ciencias Empresariales de la
Veiguela Universidad de Matanzas. Doctor en Ciencias
Econb6micas. Especialista en gestion urbana y

empresarial.

Dr.C Roberto Pons Garcia Vicedecano de Investigacibn de la Facultad
Ciencias Empresariales de la Universidad de
Matanzas Camilo Cienfuegos. Doctor en Ciencias
Econdmicas y Empresariales. Especialista en

gestion urbana y empresarial.

Dr.C Jensy Tanda Diaz Profesora del Departamento de Economia de la

Facultad de Ciencias Empresariales de Ila
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Universidad de Matanzas. Doctor en Ciencias
Econdmicas. Especialista en gestion urbana y

empresarial.

Ms.C. Leonel Pérez Orozco | Conservador de la ciudad de Matanzas. Msc.

Comunicacion Educativa.

Dr.C. Ercilio Vento Canosa | Historiador de la ciudad de Matanzas. Doctor en
Medicina, especialista de ler y 2do Grado en
Medicina Legal, profesor de Medicina Legal y ética
Médica de la Facultad de Ciencias Médicas de
Matanzas, investigador Auxiliar; profesor de
Antropologia Sociocultural, maestro en

Espeleologia.

Arg. Yimara de Lourdes | Arquitecta. Presidenta de la Sociedad de
Lavastida Hérnadez Arquitectura de la Union Nacional de Arquitectos de

Cuba en Matanzas.

Fuente: Elaboracion propia.
Como resultado de la encuesta a implicados se tiene que: la mayoria de los atributos
resultaron importantes, por lo que los expertos sugieren la eliminacion de: facilidad
de servicios institucionales, atractivo de otros lugares de interés turistico y
adecuacion de la decoracién del hotel a la ciudad, por resultar similares a otros
atributos. Por otra parte, estos consideraron cambiar la redaccion de la mayoria de
los atributos y sustituir la division que existia en cuanto a servicios generales,
habitaciones, gastronomia y bebidas, y servicios e instalaciones adicionales, por
atributos mas concretos donde se tuvieran en cuenta las particularidades de este tipo
de hotel, por lo que ademas, se sugiere tomar en cuenta atributos correspondientes a
los indicadores de identidad e imagen de la ciudad dentro del hotel.

+ Seleccionar las dimensiones y atributos prioritarios para la evaluacion

de la calidad percibida de hoteles de ciudad:

Teniendo en cuenta los resultados anteriores, las dimensiones y atributos prioritarios
guedan definidos a partir de la aplicacion del Triangulo de Fuller modificado, el cual

se nutre de la aplicacion de un cuestionario a los implicados. Este cuestionario es
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aplicado al unisono con el anterior con el objetivo de que los implicados no solo den
sugerencias, sino que ofrezcan una ponderacion sobre los atributos que les fueron
presentados en ese cuestionario anterior. EI anexo 7 muestra el segundo
cuestionario a implicados.

En funcién de esto, y en correspondencia con los resultados del cuestionario anterior
(anexo 6), se obtuvo que los atributos de mayor peso en el caso del hotel son: el
servicio es rapido, la infraestructura del hotel se encuentra en buen estado, los bafios
y habitaciones se encuentran limpios, los alimentos estan bien elaborados, existe
seguridad en todas las areas del hotel, las habitaciones estan climatizadas, las
habitaciones son seguras, los empleados tienen buena presencia, la habitaciones de
accesorios de higiene personal, la calidad del servicio se corresponde con su precio,
la atencién al cliente es personalizada, las habitaciones se encuentran bien
iluminadas respectivamente y los de menor peso son: el servicio se corresponde con
las estrellas del hotel, los empleados son ambles y los servicios de telefonia y
mensajeria funcionan bien, por lo que resultaron eliminados.

Mientras que en el caso de la ciudad los atributos de mayor peso son: adecuacion
del disefio arquitectonico del hotel al de la ciudad, atractivo del patrimonio, higiene y
cuidado del medio ambiente, atractivo de la oferta comercial y existe buena
sefalizacion en la ciudad y los de menor peso son: atractivo de otros lugares de
interés turistico, facilidades del servicio y facilidades de servicios institucionales,
resultando eliminados. (Ver anexo 8)

A patrtir de lo anterior se llega a una nueva propuesta donde se tuvieron en cuenta
cinco dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y
entorno) en funciébn de las cuales se establecieron atributos, tomando como
referencia la relacién hotel-entorno; por lo que se utilizan indicadores de identidad e
imagen de ciudad, resultantes de los estudios consultados, siendo los mas
recurrentes en los mismos. A continuacion, se presenta la relacion de dimensiones,
indicadores y atributos a tener en cuenta en el estudio (Ver anexo 9):

La dimension tangibilidad se refiere a elementos como la apariencia de los
recursos fisicos, equipos, personal, entre otros, donde la empresa se preocupa

porque las evidencias fisicas del servicio proyecten siempre una imagen de calidad.
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De ahi que en el presente estudio la misma se conforme por los siguientes atributos:
atractivo arquitectonico del hotel, atractivo patrimonial del hotel, contaminacién visual
en el hotel, disponibilidad de plazas de aparcamiento en el hotel, estado de la
infraestructura del hotel, apariencia de los empleados, habitaciones confortables con
servicios variados para una oferta de calidad.

La dimensién fiabilidad no es mas que la habilidad para ejecutar el servicio
prometido con seguridad y escrupulosidad, por lo que contribuye a que los clientes
crean y confien en la empresa y en la calidad constante de sus servicios, por tanto le
corresponden los atributos: disponibilidad de oferta cultural de recreacion en el hotel
que refleje la tradicion y folklore de la ciudad, diversidad de la oferta cultural en el
hotel, diversidad de la oferta comercial en el hotel, utilizaciéon adecuada del inmueble,
variedad de la oferta de restauracion en el hotel, prestigio del hotel, el personal es
competente y profesional y la relacién calidad/precio de los servicios del hotel, pues
los clientes al acudir a un hotel precisan de dichos atributos para cumplir con sus
expectativas.

La dimension empatia se refiere a los cuidados y atencion individualizada a los
clientes, por lo tanto, le corresponde el atributo: atencién personalizada.

La dimension capacidad de respuesta constituye la voluntad para ayudar a los
clientes y proveer el servicio advertido, por lo que los empleados deben estar
siempre dispuestos a suministrar el servicio cuando el cliente lo necesita, no cuando
la empresa lo considera conveniente; por dicha razén se le hacen corresponder los
atributos: rapidez del servicio y disponibilidad de servicios de reunién y negocios en
el hotel, pues estos atributos corresponden a la voluntad de los empleados de ayudar
a los clientes y de proveer el servicio advertido.

La dimensién seguridad significa que los trabajadores poseen conocimiento,
cortesia y la habilidad para demostrar confianza, por lo que demuestra que la
empresa se preocupa y asegura que los clientes se mantengan al margen de todo
tipo de dafios, riesgos y dudas; a dicha dimension se le atribuyen los atributos:
contaminacion sonora en el hotel, educacion medioambiental de los empleados del

hotel y seguridad y confort del hotel, estos atributos evidencian claramente los
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conocimientos que poseen los trabajadores y la preocupacion por mantener a los
clientes alejados de cualquier tipo de dafio o riesgo.
Por ultimo, la dimensién entorno se refiere a todos los elementos que rodean al
hotel en la ciudad e inciden en la calidad percibida por los clientes de hoteles de
ciudad. A dicha dimensién le corresponden los siguientes atributos: atractivo
arquitectonico de la ciudad, atractivo patrimonial de la ciudad, disponibilidad de oferta
cultural de recreacion en la ciudad, diversidad de oferta cultural de recreacion en la
ciudad, diversidad de la oferta comercial en la ciudad, diversidad de oferta de
restauracion en la ciudad, proteccién del Medioambiente, contaminacion visual en la
ciudad, educacion medioambiental de los ciudadanos, transporte inter-urbano,
sefalizacion, congestion vial, servicios de taxi, disponibilidad de plazas de
aparcamiento, renta de autos/motos, actitud de la ciudad (vibrante, solidaria, amable,
hospitalaria), aspecto fisico de la ciudad (iluminada, limpia, cuidada), prestigio de la
ciudad, seguridad de la ciudad y relacion calidad/precio de los servicios de la ciudad,
pues son estos elementos los que inciden en la calidad percibida por los clientes en
los hoteles de ciudad.
Etapa 2. Disefio de un instrumento fiable y valido para la evaluacién de la
calidad percibida de hoteles de ciudad.

+ Determinar la forma de operacionalizacién de la variable:
Se determind a partir de la revision bibliografica, donde se analizaron diferentes
estudios sobre la calidad percibida en la hoteleria, lo cual permiti6 conocer las
escalas més utilizadas en los mismos. A partir del criterio de Lopez (2018) y en
correspondencia con lo planteado en el capitulo 1, se pudo corroborar el predominio
del modelo Servqual en este sector.
No obstante, a pesar de su amplio uso, el Servqual ha sido criticado por varios
académicos (Carman, 1990; Knutson et al. 1990; Babakus y Boller, 1992; Teas,
1993; Getty y Thompson, 1994; Falces et al. 1999; Mei et al., 1999; Valls, 2006;
Gonzalez, Frias y Gomez, 2016).
En virtud de esto y teniendo en cuenta lo abordado en el capitulo 1, la autora
consider¢ utilizar el SERVPERF fundamentado en las ventajas que proporciona en
relacion al SERVQUAL, las cuales se resumen en la tabla 2.8, elaboradas a partir del
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criterio de autores como: Carman (1990), Babakus y Boller (1992) y Theas (1993,
1994), Parasuraman et al. (1994).
Tabla 2.8. Ventajas del SERVPERF sobre el SERVQUAL.

Tiene mavyor nivel predictiveo vy psicomeéetrico en el ambito de turismo v en el
subsector de alojamiento.

Utiliza las percepciones de los clientes para |la determinacion de |la calidad del
servicio, erradicando los problemas de fiabilidad y wvalidez del SERVQUAL el
cual mide las expectativas, por lo que se plantea que explica mejor la variacion
en la calidad del servicio que el SERVQUAL.

Reduce el esfuerzo del entrevistado al aplicar solamente un cuestionario, a
diferencia del SERVQUAL que aplica dos.

Agiliza el trabajo de campo por su utilizacion habitual tanto en el ambito turistico

como en el subsector del alojamiento.

Al aplicar solo un cuestionario contribuye a un Mmayor numerco de clientes

dispuestos a colaborar.

Se incurre en menos costos asociados a tiempo, materiales empleados,

personal encuestador, al emplear solo un cuestionario.

Se dificulta menos el procesamiento de los datos al emplear solo un

cuestionario.

Fuente: Alfonso (2018).

+ Elaborar las preguntas del cuestionario:
Para la elaboracién de las preguntas del cuestionario se tienen en cuenta los
objetivos de la investigacion y la escala mas adecuada a utilizar en la investigacion.
En un primer momento, se realiz6 un trabajo de grupo que incluyé profesores y
estudiantes de la carrera de Economia para analizar si se comprendian bien las
preguntas y estructura del mismo. A partir de ello, se conform6 una version final del
cuestionario donde se cambié su estructura, de forma tal que las preguntas mas
importantes quedaron al inicio para evitar algun error asociado a que el cliente se
encontrara cansado por la extension del mismo. Ademas, la pregunta referida a la
ocupacién y a como ha venido fueron reconcebidas, elimindndose un item en cada
caso para una mejor comprension.
El cuestionario estd compuesto por un encabezado donde se le explica al cliente el
objetivo de la investigacion.
Pregunta 1: estd encaminada a conocer si es la primera vez que el cliente visita la
ciudad de Matanzas, se redact6 de forma cerrada y dicotomica seguido de eleccion
multiple tanto para el nimero de veces como para el tipo de alojamiento donde se

hospedod el cliente, siendo una pregunta estructurada.
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Pregunta 2: esta encaminada a conocer el nivel de importancia que los clientes le
conceden a las razones para realizar su viaje, utilizando una escala Likert de 5
puntos.
Pregunta 3: estd encaminada a conocer como los clientes valoran la calidad
percibida del hotel y el nivel de importancia que le concede a cada atributo con una
escala Likert de 5 puntos en cada caso.
Pregunta 4: tiene como objetivo conocer la calidad general del hotel considerando
una escala Likert de 5 puntos que va desde 1 (muy negativa) hasta 5 (muy positiva),
siendo esta una pregunta estructurada.
Pregunta 5: supone la medicidon del cumplimiento de las expectativas del cliente,
pues queda claro que estas forman parte de los estimulos internos para conformar la
calidad percibida por el turista respecto al lugar e influyen en su decision final de
compra. Se utilizd para medir la escala Likert que va desde 1 (de ninguna forma)
hasta 5 (totalmente), siendo esta una pregunta estructurada.
Pregunta 6: se refiere a la intencion de volver al hotel, que se mueve con una escala
Likert desde 1 (con toda seguridad no) hasta 5 (con toda seguridad si), siendo esta
una pregunta estructurada.
Pregunta 7: tiene como objetivo conocer la cantidad de dias que el cliente estuvo en
hotel siendo una pregunta abierta.
Pregunta 8: se refiere en un primer momento al medio por el cual conocioé el hotel,
siendo una pregunta politdmica. Posteriormente se refiere al pais de procedencia del
encuestado, seguida del rango de edad, siendo estas preguntas semi-estructuradas
y de eleccibn mdultiple. Luego se analizd el sexo de cada visitante siendo una
pregunta dicotomica y estructurada. Se analiz0 la situacion laboral del encuestado, si
vino acompafado, siendo estas preguntas estructuradas y de eleccion multiple.

+ Validar el instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles

de ciudad:

Se aplicé una prueba piloto a clientes del hotel, aplicAndose 15 encuestas durante la
altima semana del mes de febrero, a partir de lo cual se elimind una pregunta referida
al nivel de ingresos anuales por resultar polémica para los clientes, pues la mayoria

no la contestaron.
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Se implemento el andlisis de fiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. En
la pregunta nimero dos se concibieron las siguientes variables: descansar /relajarse,
conocer nuevos lugares, conocer sus atractivos naturales, conocer su patrimonio
historico-cultural, intercambio cultural (cultura y forma de vida de sus habitantes),
integrarse a la vida y a las actividades locales, negocios y evento (cientifico, artistico,
cultural u otro) a partir de la revision bibliografica y del trabajo de grupo. A partir de
los resultados de la prueba piloto en lo relativo al analisis de fiabilidad se obtuvo un
valor de alfa de 0,860, lo cual se considera favorable. (Anexo 10, tabla 2.9)

Ademas, también se implementé el andlisis de fiabilidad a la pregunta tres, tanto para
el caso de las valoraciones como de la importancia concedida a cada atributo,
obteniéndose en ambos casos valores favorables por encima de 0,7, siendo el Alfa
de Cronbach 0,762 y 0,866 respectivamente. (Anexo 10, tablas 2.10y 2.11)

En lo referido al andlisis de validez se implementé la Regresion Lineal Mdltiple para
la pregunta tres. Para el caso de los atributos relacionados tanto con el hotel como la
ciudad se tomo6 como variable dependiente la impresion general en ambos casos en
lo referido a las valoraciones y a la importancia concedida por los clientes a cada
atributo, tomando como variable independiente el resto de los atributos
respectivamente. El andlisis del coeficiente R?, presenté valores por encima de 0.7
en cada caso, lo cual permitié constatar que las escalas estan libres de errores tanto
sistematicos, como aleatorios, y que se esta midiendo lo que en realidad se desea.
(Anexo 10, tablas 2.12 y 2.13). Para comprobar la confiabilidad de estos coeficientes
se implementd el analisis de varianza y en todos los casos los valores se
comportaron inferiores a 0.05, lo que permiti6 rechazar la hipotesis nula,
comprobando que existi6 correlacion entre las variables independientes y la
dependiente, arrojando por tanto validez de constructo.

En funcién de los analisis anteriores, una vez comprobada la fiabilidad y validez
puede adoptarse el cuestionario para la evaluacion de la calidad percibida de hoteles
de ciudad. (Anexo 11)

Conclusiones parciales del Capitulo II:

El procedimiento propuesto permite dar solucion al problema de investigacion
planteado y al cumplimiento de los objetivos mediante la aplicacion de un conjunto de
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técnicas tanto cualitativas como cuantitativas en los correspondientes pasos, lo cual

le imprime un caracter cientifico.
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Conclusiones

Al finalizar la investigacion, la cual ha estado dirigida disefiar un instrumento de
evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad, se destacan las siguientes
conclusiones tedricas y practicas:

Los fundamentos tedricos existentes en la gestion de calidad en el sector hotelero
acerca del vinculo entre calidad percibida de los hoteles de ciudad y la ciudad en
relacion con la satisfaccion del cliente aun son limitados.

El procedimiento disefiado a través de una fase, asi como un conjunto de etapas y
pasos permite disefiar un instrumento para la evaluacion de la calidad percibida de
hoteles de ciudad a partir del empleo de métodos y técnicas coherentes.

. Se logré el disefio de un instrumento que permite la evaluaciéon de la calidad
percibida de hoteles de ciudad reflejando las dimensiones y atributos que inciden en

la satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones
A partir de las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

+ Aplicar el instrumento disefiado para la evaluacién de calidad percibida en
otros hoteles de ciudad.

+ Aplicar el procedimiento para la evaluaciéon de la calidad percibida de los
hoteles objeto de estudio sisteméticamente para contribuir a la mejora de la
misma.

+ Proponer el uso de la presente Tesis de Diploma como bibliografia para la carrera

de Licenciatura en Economia y el Grupo Cientifico Estudiantil de Marketing y
Gestion Urbana.
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Anexos

Anexo 1. Tabla 2.1. Resumen de procedimientos autores.

Autor

Procedimiento

Diaz (1995)

Identificacién de los atributos claves de la calidad de servicio
percibida por los usuarios de servicios de turismo rural (fuentes
de informacién secundarias y opinion de expertos).

Elaboracién de |a ficha técnica de la investigacion.

Aplicacion de los cuestionarios.

Validacion de la escala (confiabilidad alfa de Cronbach vy
validez revision bibliografica, opinién de expertos, alfa, analisis
factorial en componentes principales).

Elaboracién de los perfiles de calidad segun zona geografica y
tipo de establecimiento.

Segmentacion del mercado.

Caracterizacion de los clister identificados.

valls (2006)

Definicion del objeto de estudio.
Calculo del tamafio de muestra.
Determinacion del procedimiento de muestreo a utilizar.

Definicion de las variables de segmentacion y las preguntas de
control.

Definicion del lugar o punto de contacto con el cliente.
Aplicacidbn de las diferencias y encuestas del modelo
SERVQUAL modificado.

Procesamiento de la informacion obtenida en el muestreo.
Analisis de la fiabilidad y de |a validez.

Evaluacion de los indicadores por medio del valor general
obtenido y por dimensiones.

Analisis de la importancia relativa concedidas por los clientes a

cada dimension.
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¢ Evaluacion de la calidad por medio del valor de satisfaccion del
cliente obtenido, general y por dimensiones para cada variable
de clasificacion.

e Analisis de la importancia relativa dada por los clientes a los
atributos, para cada variable de clasificacion.

e Analisis de la problematica detectada relacionandola con los
resultados obtenidos en las seis diferencias del modelo
SERVQUAL modificado y sus antecedentes.

Correia y e Revision de la literatura.
Miranda s Validar una escala de evaluacion de la calidad
(2006) percibida.

e Realizaciéon de entrevistas a los propietarios y encargados del
establecimiento.

e Elaborar ficha técnica del estudio

¢ Analisis de fiabilidad de dimensiones del modelo SERVQUAL

¢ Definicién de las dimensiones finales del cuestionario.

« Elaboracién y aplicacién del cuestionario.

e Analisis de los resultados.

Gadotti, S. &  Adaptacion de la escala SERVQUAL.
Franca, A. o R
(2008). « Disefio del cuestionario.

¢ Determinacién de la poblacién y muestra.
« Andlisis de la calidad percibida por huéspedes y empleados.

Cuellar ¢ Revision bibliografica.

(2009) e Validar una escala de evaluacion de la calidad.
percibida llamada RURALSERV.

* Elaboracion del instrumento de medicion.

e Evaluar el instrumento mediante juicio y entrevistas de
expertos.

¢ Definicion de los items finales del cuestionario.
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Diaz (2010) | Fase 1: Determinacion de la escala de medida, fiable y valida, para

determinar calidad de servicio percibida

Etapa 1: Identificacion de dimensiones y atributos de calidad de
servicio percibida.

Etapa 2: Determinacion de fiabilidad y validez a la escala de medida
propuesta.

Paso 1: Definicion de la forma de operacionalizacion de la calidad de
servicio percibida a utilizar.

Paso 2: Disefio del cuestionario para la medicion de la calidad de
servicio percibida.
Paso 3: Aplicacién del cuestionario a un objeto de estudio en concreto.
¢ Delimitacion de la muestra
¢ Seleccion del procedimiento de muestreo
¢ Determinacion del tamano de muestra
¢ Seleccion del método de recogida de informacion
e Recogida de los datos

Paso 4. Preparacion de los datos a un programa estadistico.

Paso 5: Analisis de fiabilidad y validez de contenido a la escala de
medida propuesta.

Fase 2: Medicion Y analisis de la calidad de servicio percibida por el
cliente a la empresa de servicio

Etapa 3: Creacién de un cuestionario de medicién de calidad de
servicio percibida.

Etapa 4: Aplicacion del cuestionario de medicién de calidad de servicio
percibida al cliente.

Etapa 5. Analisis de los resultados de la medicion de calidad de
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servicio percibida por el cliente.

Fase 3: Medicion de deficiencias y sus fuentes de origen presentes en
empresas de servicio y propuesta de areas de mejoras de
calidad.

Etapa 6: Creacion de un cuestionario de medicion de deficiencias y
sus fuentes de origen presentes en empresas de servicio.

Etapa 7: Aplicacion del cuestionario de medicion de deficiencias y sus
fuentes de origen al personal de la empresa.

Etapa 8: Analisis de los resultados de las deficiencias y sus fuentes de
origen y propuesta de areas de mejoras de calidad en el servicio.

Cueva (2015) e Bulsqueda y analisis de la bibliografia.
¢ Aplicacién del instrumento.

e Disefio del cuestionario.

e Definicién de la muestra.

* Presentacion de resultados.

Gonzalezy | Fase I: Construccién de las bases tedricas que sustentan en proceso
Friasy de medicion de la calidad percibida del servicio.
Gomez Fase Il: Aplicacion del instrumento de medicion.
(2016) « Disefio de muestreo (determinar el tamafio de la muestra).

¢ Disefio del cuestionario.
Fase IIl: Procesamiento, medicién y analisis de los datos.

¢ Obtencion del Valor Percibido de la calidad del servicio.
e Representacion grafica para el analisis de las variables de peso
y percepcion.

Ballén (2016) « Revision bibliografica.

» Aplicacién del instrumento.

« Definicién de poblacién y muestra.

« Disefio del instrumento de medida (encuesta).

 Validacién de instrumento por expertos.
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Analisis de fiabilidad del instrumento.

Aplicacién de la técnica de recoleccion de datos (encuesta).
Andlisis de la interpretacion de las pruebas estadisticas,
férmulas, resultados.

Mufioz (2017)

Revision bibliografica (estudios previos y realidad del hotel)
mediante observacion, analisis situacional con la DAFO vy
analisis operativo mediante flujograma de servicios, entrevista.
Declaracién de universo (poblacién) y muestra.

Disefio y aplicacién de la encuesta.

Analisis e interpretacion de los resultados.

Estrategias del plan de mejora.

Barrientos
(2017)

Reduccién de datos.

Recojo de informacion bibliografica y experiencias distintas.
Elaborar los instrumentos de recoleccion de datos:
cuestionarios, guia de entrevista para obtener datos del objeto
de investigacion.

Definicion de la poblacién y muestra.

Solicitar la validacion del instrumento por expertos.

Determinar la confiabilidad del instrumento.

Ejecucion de campo (para ello se solicitara la aprobacion del
mismo y su debida autorizacion a las autoridades pertinentes).

Solicitar a las autoridades de la entidad para la aplicaciéon de
los instrumentos tales como: la entrevista, cuestionarios y
revision de los documentos.

Analisis de datos (método de categorizacion y triangulacion).

Capcha
(2017)

Revision bibliografica.

Definicién de poblacién y muestra.

Aplicacién del instrumento.

Disefio y aplicacion de la encuesta.
Disefio y aplicacion de entrevistas.
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e Analisis de resultados.
e Presentacion de propuesta de mejora.

L6épez (2018) | Etapa I: Definicién del problema y de los objetivos.

Paso 1. Caracterizar el objeto de estudio:

Paso 2. Definir los objetivos de la investigacion

Etapa II: Disefio del instrumento de medicion

Paso 1. Determinar el modelo a utilizar para la evaluacién de la
calidad percibida en la hoteleria:

Paso 2. Elaborar el cuestionario

Tarea 1. Generar atributos para evaluar la calidad percibida en la
hoteleria

Tarea 2. Determinar tipos de preguntas y escalas de medida

Tarea 3. Realizar el pretest del cuestionario

Etapa Ill Analisis de la calidad percibida del hotel:

Paso 1. Definir el método de muestreo y tamario de la muestra.

Paso 2. Analizar la calidad percibida del hotel integrada a la calidad
del destino.

Tarea 1. Analizar la calidad percibida por atributos.

Tarea 2. Analizar la calidad general.

Tarea 3. AnRlizar la satisfaccion del cliente.

Tarea 4. Analizar la intencién de repetir Ia visita.

Paso 3. Determinar los puntos fuertes y débiles del hotel desde la
percepcion del cliente:

Paso 4. Analizar la relacién entre las valoraciones generales de
calidad de cada criterio, la calidad general, la satisfaccion y la
intencion de repetir

Paso 5. Caracterizar los clientes segl'm variables de clasificacion.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 2. Tabla 2.2. Tabla resumen de técnicas usadas por autores.

Objetivos Técnicas Autor
Identificacion  de | Fuentes de informacion secundarias y Diaz (1995)
los atributos opinion de expertos

Revision bibliografica Cuellar

o ‘ (2009)

juicio y entrevistas de expertos

Revision bibliografica, cuestionario Diaz (2010)

Revision bibliografica Lopez

(2018)

Validacion de Ila | Coeficiente alfa de Cronbach, revision | Diaz (1995)
escala (fiabilidad y | bibliografica, opinion de expertos, analisis
validez) factorial en componentes principales

Coeficiente alfa de Cronbach, regresion | Valls (2006)

multiple, prueba t de student, analisis
factorial

Coeficiente alfa de Cronbach, analisis

Correia y

factorial, t de student, analisis de regresion | Miranda
(2007)

Coeficiente alfa de Cronbach, entrevista en | Diaz (2010)

profundidad, analisis factorial, regresion

multiple y revision bibliografica.

Coeficiente alfa de Cronbach, validacion | Balléon

de instrumento por expertos (2016)

Juicio de expertos Barrientos
(2017)

Validacioén por juicio de expertos Soledad
(2017)

Coeficiente alfa de Cronbach, regresion | Lopez

multiple (2018)

Relacién entre | Analisis de regresion Diaz (1995)

calidad _global vy
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calidad por | Coeficiente Pearson Diaz (2010)
dimensiones. Coeficiente Spearman
Coeficiente Eta
Supuestos del modelo
Analisis de regresiéon mualtiple (el test F de
Fisher, R? ajustado y analisis de los test T)
Estadisticos correlacionales (método de Gonzalez-
regresion lineal asociado con el coeficiente | Arias y
r de Pearson Frias-
Giménez
(2016)
Coeficiente de Spearman Lépez
(2018)
Relacioén entre Coeficiente de correlacion (p) y t-student Cueva
calidad por (2015)
ggg:gsggigisdga Analisis de regresion multiple Ballén
cliente (2016)
Relacion entre la | Prueba de regresion lineal simple y Gonzalez-
satisfaccion del | coeficiente de Pearson Arias y
cliente y la calidad Frias-
global Giménez
(2016)
Relaciéon entre las | Coeficiente de Spearman Loépez
valoraciones (2018)
generales de
calidad de cada
criterio, la calidad
general, la
satisfaccion y la
intencién de
repetir
Relacion entre | Coeficiente Pearson Diaz (2010)
variables Coeficiente Spearman
relacionadas con | Coeficiente Eta
las conductas | Supuestos del modelo
postcompra Analisis de regresion multiple (el test F de
(variables Fisher, R? ajustado y analisis de los test T)

independientes) y
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las conductas
postcompra
(variable
dependiente)
Segmentaciéon del | Analisis claster, analisis discriminante, k- Diaz (1995)
mercado means, matriz de clakificacion y chi-
cuadrado
Diferencias Wilcoxon. Diaz (2010)
significativas entre
expectativas y
percepciones,
imagen y calidad
esperada,
calidad esperada y
satisfaccion
especifica, calidad
global y
satisfaccion
global.
Diferencias Mann-Whitney Diaz (2010)
significativas entre | Kruskal Wallis
variables
relacionadas con
la calidad de
servicio y con las
conductas
postcompra y las
variables
sociodemograficas
Propuesta de | Mapa de percepciones y posicionamiento | Diaz (1995)
estrategias de
mejora Cuestionario Diaz (2010)
El Procedimiento VALPER y Matriz de | Gonzalez,
toma de decisiones W-X Friasy
Gomez
(2016)
Analisis FODA Mufoz
(2017)
Matriz de perfil competitivo Soledad
(2017)

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3. Tabla 2.3. Dimensiones de calidad percibida.

A utor Dimensiores (D1 [+02 [*|03 [|D4 |*|05 [*|D6 [+[D7 |“|D8 |[*]D8 [*|D40 |*|D1 |+D12 |*|DH3 [~|DM4 |<|D15 |*|DM6 |*|D17 |*|DAR |r|Frecuencia f) v Porciento %"
Ruiz,Vazquez y Diaz {1995) R EREEE 57778
Diazy Vazquez [1998) o[ X |X 578
Casino[2001) X X[ X X Lirki]
Lopezy Serrano (2001) X X X X 42
Ruizy Diaz {2001) K[ XX [ X |X 5178
Albacetey Fuenes (2007) XX IR X R P88
Hemandez y Santog (2003) X X X X 400
A khaba (2005) X X X x X 65
Alfonso et,l. (2006) X XX X Lirki]
Correiay Miranda (200] IR X XX 58
Albacet et al. 2007) X | X X | X X X X 788
Morilo (2007) ISR RERER! 58
Morenoy Coromato (2007) S S I S | 5778
(Garcia [008) SRR ER! 5
Lombardo y Gazzera (2008) S S O S 51778
Sinchez Hoyos [2008) ISR RERER! 578
Santomé (2008) XX | X[ X]|X 5|8
(Gadoty Franca [2008) SRR RER! B8
Lapezy Sermano (2011) X X X | X jnn
Pradoy Rivera [2011) SRR ERER! 58
Sanchez Rojas y Sanchez Gutiénez (2011) XXX | XX 512778
Palacios (2014) S S S S 52778
Cueva [015) XX | X[ X]|X 5|8
Duque y Pama [2015) SRR RER! B8
(Gonzalez Arias, Frias-Jiménez y GomezFigueroaf2016) X | X | X | X | X 51778
Nieto y Pacheca (2016) ISR RERER! 58
Vascoy Veloz(2016) XX | X[ X|X 5178
Barizrtos 2017) SRR ER! 5
Soledad(2017) S S O S 51778
Hufiez (2017) SR RERER!

Frecuencia f noon on oW oB oW oy 8 4 ¥y 1 4 oy A 1 1 1

Porciento[) LXEN |i‘3.33 (667 {iﬂ| A7) A 0 f6ET) 93| 0| 3| 6E7) 6&T) I 3N IN| IB| AN
Leyenda:

D1: Confiabilidad D10: Personal

D2: Seguridad D11: Respuesta del personal

D3: Empatia D12: Trato al turista

D4: Capacidad de respuesta D13: Caracteristicas del personal

D5: Elementos tangibles D14: Sociabilidad

D6: Oferta complementaria D15: Comunicacion

D7: Localizacion D16: Cortesia

D8: Beneficio basico D17: Ambiente rural y regional

D9: Profesionalidad del personal D18: Oferta basica

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4. Tabla 2.4. Atributos de calidad percibida.

AutorAtibutos — ~JAL A2 A3 A <[A5 <JAB AT <[A8 -JAD - AN0-ALLALD: 13 AL4- ALS- A {ALT ALB- G- AZD, DL 22 AZB, DA A5 AZG Frecuenc Porcient

Ruiz Vézouezy iz X X 06O 00O 0P X X e

s S S S O S O S S L an

Casin0(2001)XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX ALl

Lopezy Serano QX (KX IO PO D0 PO D0 O X a0

e S O S O e

Aoacetey Fuemtes (AKX X6 0O PO 0K K KX 207

Hemandez ySantos X (X (X XX O P00 D0 PO D00 K e

T L S S S S S LS S amn

Alfonso ol (2006) XX X6 X 00X 0O I e ALl

Comeiay Mranda X (X X € (X O (X )0 X 0K Q0K O 0K 0K X a0

L S S S S O S O S S 5100

Frecuencial) 0 1 | O

Porcento(§ | 200] 100 1001 100} 100} 100} 0] 100 100} 100} 100} 0] 100 100} L00j L0oj 00} 100 1001 L00f L00j909 909 1909 199 38

Leyenda

Al: Establecimiento bien situado. Al4: Atencion
personalizada/individualizada.

A2: Decoracién sencilla y acogedora. A15: Instalaciones en buen estado.

A3: Habitaciones confortables. Al6: Reservas totalmente garantizadas.

A4: Facilidades de parqueo. Al17: Precios competitivos.

A5: Personal con aspecto cuidado. A18: Buena imagen del establecimiento.

A6: Empleados conocedores del negocio. | A19: Existencia de ferias y fiestas
singulares.

A7: Comida y bebida de calidad. A20: Acceso a actividades culturales,
recreativas y deportivas.

A8: Instalaciones fisicas limpias. A21: Lugar tranquilo.

A9: Entorno cultural de gran belleza. A22: Publicidad.

A10: Entorno cultural de excepcional A23: Puntualidad.

interes.

Al1l: Gastronomia tipica. A24: Aptitud.

A12: Integracion de los huéspedes a la A25: Seguridad fisica.

forma de vida de la ciudad.

A13: Trato del personal cordial y familiar. | A26: Servicios complementarios y de
integracion con el entorno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5. Tabla 2.5. Atributos de identidad e imagen.

Autor/ Atributos +|AL <[A2 +|A3 [+|Ad [+|A5 [+|A6 +|A7 +|A8 |-|A9 |+|AL0 |+|ALl ~|Frecuencia(f) ~|Porciento (%)«
Femenia (2010) X X X X X 5 4545
Gonzalez y Castillo (2011) ~ |X X X X X X X X X X 90.91
Tanda (2011) X o e e X X X |x 10 90.91
Pantoja (2012) X oo e X X kX xoju 100
Guerrero (2012) oo oo xe e X X |x 10 9091
Mohamed (2012) X X |x X X 5 45.45
Cruz (2013) XX o e e X X X |x 10 90.91
Cuellar (2014) S O S ) O ) S ! 100
Mentado (2014) X o e e X X X |x 10 90.91
Rodriguez (2016) X X X X X X X X X X 10 90.91
Cantos (2017) L L L X |8 7273
Frecuencia (f) 0 |10 i |9 10 |10 |10 |8 8 8 5

Porciento (%) 9091 (100 [100 8182 ]90.91 [9091 |90.91 |72.73 ([72.73 |72.73 |45.45

Leyenda

Al: Arquitectura y urbanismo

A2: Patrimonio historico

A3: Oferta cultural

A4: Oferta turistica

A5: Servicios

A6: Medioambiente

A7:
A8:
A9:

Aspecto fisico de la ciudad

A10: Prestigio de la ciudad

Al1l: Calidad de vida

Fuente: Elaboracion propia.

Transporte e infraestructura
Actitud de la ciudad




ANEXOS
Disefio de un instrumento de evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad.

Anexo 6. Guia de entrevista a implicados.

Esta entrevista forma parte de un estudio que realiza el Departamento de Economia
perteneciente a la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad de
Matanzas, Sede “Camilo Cienfuegos” con el objetivo de conocer los elementos que
usted considera importante a la hora de evaluar la calidad percibida de un hotel de
ciudad.

Los resultados de esta entrevista permitiran enfocar nuestra investigacion teniendo
en cuenta lo que el cliente valora como importante. En consecuencia, le pedimos nos
dedique unos minutos de su preciado tiempo con este propésito. De antemano le
agradecemos su colaboracion.

Marque con una X los atributos que usted considere importantes para evaluar la
calidad percibida de un hotel de ciudad. Ademas, puede sugerir una nueva forma
de redactar el atributo si lo considera.

-En caso de no considerar importante algun atributo, indique si usted considera
gue debe ser eliminado o redactado de otra forma. En caso de considerar que

debe ser redactado de otra forma, por favor escriba su propuesta.

Caracteristicas Importante |Eliminar Redactar de otra forma

Servicios generales

La infraestructura del hotel se

encuentra en buen estado

Existe seguridad en todas las

areas del hotel

La calidad de los servicios se

corresponde con su precio

El servicio se corresponde con

las estrellas del hotel

El servicio es rapido

El servicio de registro y salida

del hotel es eficiente

Los empleados son amables
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Los empleados tienen buena

apariencia

La atencibn al cliente es

personalizada

Los empleados poseen los

conocimientos suficientes

Los empleados son receptivos a

sus necesidades

Impresiéon general de los

servicios generales

Habitaciones

Las habitaciones tienen buena

apariencia

Las habitaciones se encuentran

bien iluminadas

Las habitaciones estan

climatizadas

Los bafios y habitaciones se

encuentran limpios

Las habitaciones disponen de

accesorios de higiene personal

Las habitaciones cuentan con

television en linea con el mundo

Las habitaciones son seguras

Impresion general de las

habitaciones

Gastronomia y Bebidas

Los bares y restaurantes tienen
una decoracibn y ambiente

agradable
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Los alimentos se encuentran

bien elaborados

Existe suficiente variedad vy
cantidad en la oferta de

alimentos

Existe suficiente variedad vy

cantidad en la oferta de bebidas

La oferta gastronémica ofrece

platos tipicos del lugar

Impresion general de

gastronomiay bebidas

Servicios e instalaciones

adicionales

Los servicios de telefonia y

mensajeria funcionan bien

El hotel dispone de acceso a

internet adecuado

El estacionamiento de autos es

seguro

Impresién general de los
servicios e instalaciones

adicionales

Relacionados con el entorno

urbano

Adecuacion del disefo
arquitectonico del hotel al de la
ciudad.

Adecuacion de la decoracién

del hotel a la ciudad.

Atractivo del patrimonio

Atractivo de la oferta cultural
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(artesania, museos y

exposiciones, etc.).

Atractivo de la oferta comercial.

Atractivo de la oferta de

restauracion.

Atractivo de otros lugares de

interés turistico.

Facilidad de servicios

institucionales.

Higiene y cuidado del medio

ambiente

Existe buena sefalizacion en

la ciudad.

La ciudad es segura.

Facilidad de transporte.

El ambiente social es

agradable.

La ciudad se encuentra bien

iluminada

Prestigio de la ciudad

Impresion general dedestino
las condiciones del

turistico

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7. Cuestionario para determinar el peso de los atributos.

Estimado Compariero (a): Se esta realizando la evaluacion de la calidad percibida en
hoteles de ciudad. Se necesita que usted realice comparaciones entre los diferentes
atributos, representando con 1 al atributo mas importante y 0 al menos importante;

todo ello con la finalidad de determinar el peso de cada atributo en el vector

correspondiente.

Atributos del vector Hotel.

ct_Jc2 Jc3 Jeca  Jes Jee Jcr Je8 Jco Jcio Jeur ez Jci3

[cl4 [c15 [cie Jci7 Jcis Jcio Jcao Jear ez |23 |24 [c25  [c26

9]

1 1

C2 1

c3 1

C4 1

Cs 1

Cé 1

o
Q

c8 1

Cc9 1

C10 1

C11 1

C12 1
C13
C14
C15
C16
C17
C18
C19
C20
c21
Cc22
Cc23
C24
C25
C26

Leyenda:

C1: La infraestructura del hotel se
encuentra en buen estado.

C2: Existe seguridad en todas las areas
del hotel.

C3: La calidad de los servicios se
corresponde con su precio.

C4: El servicio se corresponde con las
estrellas del hotel.

C5: El servicio es rapido.

C6: El servicio de registro y salida del
hotel es eficiente.

C7: Los empleados son amables.

C8: Los empleados tienen buena
apariencia.

C9: La atencion al cliente es
personalizada.

C10: Los empleados poseen los
conocimientos suficientes.

C11: Los empleados son receptivos a sus
necesidades.

C12: Las habitacionestienen buena
apariencia.

C13: Las habitaciones se encuentran bien
iluminadas.

C14: Las habitaciones estan climatizadas.

C15: Los bafhos y habitaciones se
encuentran limpios.

C16: Las habitacionesdisponen de
accesorios de higiene personal.

C17: Las habitacionescuentan con
television en linea con el mundo.

C18: Las habitaciones son seguras.

C19: Los bares y restaurantes tienen una
decoracion y ambiente agradable.

C20: Los alimentos se encuentran bien
elaborados.

C21: Existe suficiente variedad y cantidad
en la oferta de alimentos.

C22: Existe suficiente variedad y cantidad
en la oferta de bebidas.

C23: La oferta gastrondmica ofrece platos
tipicos del lugar.

C24: Los servicios de telefonia y
mensajeria funcionan bien.

C25: El hotel dispone de acceso a
internet adecuado.

C26: El estacionamiento de autos es
seguro.
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Atributos del vector Ciudad

ct Jc2 Jea Jca Jes Jee Jcr les Jco Jewo et Je2 ez Jeua Jeis |
c1 1

C2 1

C3 1

c4 1

5 1

C6 1

c7 1

8 1

c9 1

C10 1

[T 1

C12 1

C13 1

Cl4 1

C15 1

Leyenda:

C1: Adecuacion del diseno arquitectonico C9: Higiene y cuidado del medio

del hotel al de la ciudad. ambiente.

C2: Adecuacidén de |la decoracién del C10: Existe buena senalizaciénen la

hotel a la ciudad. ciudad.

C3: Atractivo del patrimonio. C11: La ciudad es segura.

C4: Atractivo de la oferta cultural C12: Facilidad de transporte.

(artesania, museos y exposiciones, etc.).

C5: Atractivo de la oferta comercial. C13: El ambiente social es agradable.

CB6: Atractivo de la oferta de restauracion. C14: La ciudad se encuentra bien
iluminada.

C7: Atractivo de otros lugares de interés C15: Prestigio de la ciudad.

turistico.

C8: Facilidad de servicios institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 8. Ponderacion de criterios de hotel.

4 ) @ C cu

| S S

i

A el e R — R I R R —— S —— T —— R L - — R — T e
—_ e e O O e e OO O O O e O O e O e O O e O
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0 1
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L0
0 0
0 0
0 0
0 0
11
r 1
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0 1
0 0
0 0
11
11
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0 0
0 1
0 1
11
11
0 0
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O O O O e O e D O O O O e O O O D S D S e e O O O
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Leyenda:

: La infraestructura del hotel se encuentra en buen estado.
: Existe seguridad en todas las areas del hotel.
: La calidad de los servicios se corresponde con su precio.

: El servicio se corresponde con las estrellas del hotel.

: El servicio es rapido.

: El servicio de registro y salida del hotel es eficiente.

: Los empleados son amables.

: Los empleados tienen buena apariencia.
: La atencion al cliente es personalizada.

C10: Los empleados poseen los conocimientos suficientes.

C11: Los empleados son receptivos a sus necesidades.

C12: Las habitacionestienen buena apariencia.

C13: Las habitaciones se encuentran bien iluminadas.

13

(2 C13 C4 Ci5 Clb Cr C1§ Cl9

1
1
1
0
1
0
0
1
1
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C14: Las habitaciones estan climatizadas.

C15: Los bafos y habitaciones se encuentran limpios.

C16: Las habitaciones disponen de accesorios de higiene
personal.

C17: Las habitaciones cuentan con television en linea con
el mundo.

C18: Las habitaciones son seguras.

C19: Los bares y restaurantes tienen una decoracion y
ambiente agradable.

C20: Los alimentos se encuentran bien elaborados.

C21: Existe suficiente variedad y cantidad en la oferta de
alimentos.

C22: Existe suficiente variedad y cantidad en la oferta de
bebidas.

C23: La oferta gastrondmica ofrece platos tipicos del lugar.
Cc24:
bien.
Cc25:
C26:

Los servicios de telefonia y mensajeria funcionan

El hotel dispone de acceso a internet adecuado.

El estacionamiento de autos es seguro.
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Ponderacién de criterios de ciudad.

a
Q2
a
4
(&)
6
V)
e
9
(10
1
(12
(13
C14
(15

¢ © 6 o ¢ 6 o0
1 0 1 0 1 0 0 0
1 1 0 0 0 0 0 0
0 0 1 0 1 1 0 0
0 0 0 1 0 0 0 0
1 0 0 0 1 0 0 0
1 0 1 1 0 1 0 0
0 0 0 0 0 0 1 0
1 1 0 1 1 0 0 1
1 0 1 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0
1 0 1 0 0 1 0 0
1 1 0 1 1 1 1 0
1 0 1 1 0 0 0 0
1 0 1 0 0 0 0 1
0 0 0 0 1 0 0 0
10 3 7 5 6 4 2 2
Leyenda:

C1: Adecuacion del disefio arquitectédnico
del hotel al de la ciudad.

C2: Adecuacion de la decoracion del
hotel a la ciudad.

C3: Atractivo del patrimonio.

C4: Atractivo de la oferta cultural
(artesania, museos y exposiciones, etc.).
C5: Atractivo de la oferta comercial.

C6: Atractivo de la oferta de restauracion.
C7: Atractivo de otros lugares de interés

turistico.

C8: Facilidad de servicios institucionales.

Fuente: Elaboracion propia.

[gn]
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0.13
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0.07
0.05
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C9: Higiene y cuidado del medio
ambiente.

C10: Existe buena senalizacion en Ila
ciudad.

C11: La ciudad es segura.

C12: Facilidad de transporte.

C13: El ambiente social es agradable.

C14: La ciudad se encuentra bien
iluminada.

C15: Prestigio de la ciudad.

C9: Higiene y cuidado del medio

ambiente.
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Anexo 9. Relacién de dimensiones, indicadores y atributos.

patrimonial el
hotel

adecuada (el
nmueble

imensions | D, Tengtilidad | D7 Fiabiided | D Empatia  Di; Capacidadde | Ds. Seguridad | D Entomo
[espuesta
Afributos
I Arqutecturay A Alractvo Ao Atacto
urbanismo | arqutectonico del autectonico de
hote) lacludad
[y Patimomio | A Abiactvo A Utlizacion Ao Aracio

petrimonial de fa
cluced

hote

[ Ofera cultural Ar- Disponitiidad A Disponiidad
(museos (e oferta cultural e ofera cultural
XpOSIciones, (e recreacion n e recreacion en
produccion local e hotel que [ cludad
el [a radcion A Diversidad de
y foldore de fa oferta culural dg
Cludad fecreacion en 2
Ao Diversd de cigad
la ofera cufural
enel hotel
|- Oferta comercia Ar Dversidad de Ao Diversidad de
(fendas ~ fcentros a olerta a ofera
comercales) comercil en el comercial en a

cludad
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i Oferta de Ar Variedad dela Fo- Diversidad de
restalracion oferta e ofera e
(bares J restauracion en e festauracion  n
restaurantes) hote] la cludad
- Meaioarbiente | ArContaminacion Ao Educacion | Ax Proteccion del
Visualen ¢l hotel medioambiental  Medioambiente
¢ los empleados | As
(el hote! Contaminacion
Visual en o
AsContaminacion | cludad
sonoraenel hotel| A Educacion
medioambienta
delos ciudadanos
7 Trensporte | Av: Disponipiicad Ao Transporte
nfieestuctra | de plazas e Inter-urbano

aparcamiento en
¢l hote

A Sefalizacion
A Congestion
Vi

ke Senvicios de
ta

Ae: Disponioiidad
de plazas de
aparcamiento
A Renta de
altoglmotos

5 Actiud de [
ciudad

Ar: Acttud de [a
cludad (vibrante,
solidaria, amable,
hospialaria)

i Aspecto fisico
(e [a ciudad

Ar: Aspecto fisco
de la cudad
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. Prestigio

Ar. Prestigio del
hotel

A Prestigio e
la ciudad

Ar Estado de la
infragstructura del
hotel

Ao Apariencia de
los empleados
A3 Habitaciones
confortables, con
servicios variados
para una oferta
de calidad

Ar El personal es
competente Y
profesional

A Relacion
calidad/precio de
los semvicios del
hotel

Ar Atencion
personalizada

Ai Rapidez del
Senicio

A¢: Disponibilided de
servicios de reunion

y negocios en el
hotel

A Seguridad y
confort del hotel

Ar- Seguridad de
la cludad
Ao Relacion
calidad/precio de
los servicios de [a
Cllidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 10. Tablas de fiabilidad y validez.
Tabla 2.9. Fiabilidad (razones para realizar este viaje.)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
860 ,856 8

Fuente: SPSS version 22.00
Tabla 2.10. Fiabilidad (valoraciones de la calidad percibida por atributo).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
, 762 , 759 37

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 2.11. Fiabilidad (importancia de la calidad percibida por atributo).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,866 ,871 37

Fuente: SPSS version 22.00
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Tabla 2.12. Validez de los items de valoracién de la calidad del hotel.

Resumen del modelo

Modelo

R

R cuadrado

R cuadrado

ajustado

Error estandar

de la estimacion

1

1,000°

1,000

a. Predictores: (Constante), Valoracion Disponibilidad de plazas de
aparcamiento del hotel, Valoracién Estado de la infraestuctura del hotel,
Valoraciéon Contaminacién sonora del hotel, Valoracién Atencion
personalizada, Valoracién Contaminacion visual en el hotel, Valoracién
Diversidad de la oferta comercial en el hotel(tiendas,etc), Valoracién
Disponibilidad de oferta cultural y de recreacién en el hotel ge refleje la
tradicion y folklor de la ciudad, Valoracion Rapidez del servicio, Valoracion
Habitaciones confortables,con servicios variados para una oferta de
calidad, Valoracion Atractivo Arquitectonico del hotel, Valoracion personal
competente y profesional, Valoracion de la relacion Calidad Precio de los
servicios del hotel, Valoraciéon Apariencia de los empleados, Valoracién

Educacion Medioambiental de los empleados del hotel

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica Sig.
1 Regresion 16,933 14 1,210
Residuo ,000 0
Total 16,933 14

a. Variable dependiente: Valoracion Impresién General de las condiciones del hotel

b. Predictores: (Constante), Valoracién Disponibilidad de plazas de aparcamiento del hotel,
Valoracion Estado de la infraestuctura del hotel, Valoracion Contaminaciéon sonora del hotel,
Valoracion Atencion personalizada, Valoracién Contaminacion visual en el hotel, Valoracion
Diversidad de la oferta comercial en el hotel(tiendas,etc), Valoraciéon Disponibilidad de oferta
cultural y de recreacion en el hotel ge refleje la tradicién y folklor de la ciudad, Valoracién
Rapidez del servicio, Valoracion Habitaciones confortables,con servicios variados para una oferta
de calidad, Valoracién Atractivo Arquitectonico del hotel, Valoracion personal competente y
profesional, Valoracién de la relacion Calidad Precio de los servicios del hotel, Valoracién

Apariencia de los empleados, Valoracién Educacion Medioambiental de los empleados del hotel
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Tabla 2.13. Validez de los items de valoracién de la calidad del hotel.

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar

Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion

1 1,000% 1,000

a. Predictores: (Constante), Valoracion Relacion Calidad/precio de los
servicios de la ciudad, Valoracion Servicio de Taxis, Valoracion
Contaminacion Visual en la ciudad, Valoracién de Atractivo Arquitectonico
de la ciudad, Valoracion Congestién Vial, Valoracion disponibilidad de
plazas aparcamientos, Valoracién Proteccion del medio ambiente,
Valoracion Diversidad de la oferta comercial de la ciudad(tienda/centros
comerciales,etc), Valoracion Disponibilidad de oferta cultural de recreacion
en la ciudad(museos,exposiciones,produccién local,etc), Valoracion
Diversidad de oferta cultural de recreacién en la ciudad, Valoracion
Atractivo Patrimonial de la ciudad, Valoracion Educacién medioambiental
de los ciudadanos, Valoracion Aspecto Fisico de la

ciudad(iluminada,limpia,cuidada), Valoracion Sefializacién

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 6,400 14 457 P
Residuo ,000 0
Total 6,400 14

a. Variable dependiente: Valoracion Impresion general de las condiciones de la ciudad

b. Predictores: (Constante), Valoracién Relacion Calidad/precio de los servicios de la ciudad,
Valoracién Servicio de Taxis, Valoracion Contaminacion Visual en la ciudad, Valoracion de
Atractivo Arquitectdnico de la ciudad, Valoracién Congestion Vial, Valoracion disponibilidad de
plazas aparcamientos, Valoracion Proteccion del medio ambiente, Valoracion Diversidad de la
oferta comercial de la ciudad(tienda/centros comerciales,etc), Valoracion Disponibilidad de oferta
cultural de recreacion en la ciudad(museos,exposiciones,produccion local,etc), Valoracion
Diversidad de oferta cultural de recreacion en la ciudad, Valoracion Atractivo Patrimonial de la
ciudad, Valoracién Educacion medioambiental de los ciudadanos, Valoracion Aspecto Fisico de la

ciudad(iluminada,limpia,cuidada), Valoracion Sefializacion

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS
Disefio de un instrumento de evaluacién de la calidad percibida de hoteles de ciudad.

Anexo 11. Encuesta.

Estimado cliente, la Universidad de Matanzas en colaboracion con el hotel Velasco se encuentran
desarrollando un estudio con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios del hotel para contribuir a la
satisfaccion de sus necesidades. Por tal motivo, solicitamos de su ayuda para responder este cuestionario de
forma ANONIMA, ya que es de gran utilidad para cumplir nuestro propésito. GRACIAS POR SU TIEMPO Y
COLABORACION.

1. ¢Es la primera vez que visita la ciudad de Matanzas?
_Si  _No

En caso de haber marcado ~ Si,” pase directamente a la pregunta 2.

En caso de haber marcado “"No,"”” indique:

-Numero de veces que ha visitado la ciudad de Matanzas:

__Unavez _ Dosveces _ De3ab5veces __ Mas veces

-Tipo/s de alojamiento donde se hospedo durante su visita a la ciudad:

__Casa particular __Hotel Velasco __Hotel Louvre __Otro hotel
2. Senale, el nivel de importancia que le concedié a cada una de las siguientes razones para realizar este viaje a
Matanzas. (1= muy poco importante, 5= muy importante) [F]

1(2([3]4]5

Descansar /Relajarse

Conocer nuevos lugares

Conocer sus atractivos|naturales

Conocer su patrimonio historico-cultural

Intercambio cultural (cultura y forma de vida de sus habitantes)

Integrarse a la vida y a las actividades locales

Negocios

Evento (cientifico, artistico, cultural u otro) _

3. Teniendo en cuenta los siguientes items, valore la calidad percibida del hotel Velasco. Por-favor, indique su
valoracion en cada caso teniendo en cuenta que: 1= Muy Negativo y 5= Muy Positivo. También le pedimos
que indigue la importancia que le concede usted a la presencia de cada una de estas afirmaciones en el
hotel, donde 1= Muy Poco Importante y 5= Muy Importante; observe que puede colocar valores intermedios.

Caracteristicas Grado de Nivel de
Acuerdo importancia
1/2/3/4[(5/(1]2/3/4/5
Sobre el hotel: [ ] ]

Estado de la infraestructura del hotel

Apariencia de los empleados

Habitaciones confortables, con servicios variados para una oferta de calidad
Personal competente y profesional

Relacion calidad/precio de los servicios del hotel

Atencion personalizada

Rapidez del servicio

Disponibilidad de servicios de reunion y negocios en el hotel

Seguridad y confort del hotel

Atractivo arquitectonico del hotel

Atractivo patrimonial del hotel

Disponibilidad de oferta cultural de recreacion en el hotel que refleje la
tradicion y folklore de la ciudad

Diversidad de la oferta cultural en el hotel (exposiciones, produccion local,
etc.)
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Diversidad de la oferta comercial en el hotel (tiendas, etc.)

Variedad de la oferta de restauracion en el hotel (bares y restaurantes)

Contaminacion visual en el hotel

Educacion medioambiental de los empleados del hotel

Contaminacion sonora en el hotel

Disponibilidad de plazas de aparcamiento en el hotel

Impresion general de las condiciones del hotel

Sobre la ciudad:

Atractivo arquitectonico de la ciudad

Atractivo patrimonial de la ciudad

Disponibilidad de oferta cultural de recreacion en la ciudad (museos,
exposiciones, produccion local, etc.)

Diversidad de oferta cultural de recreacion en la ciudad

Diversidad de la oferta comercial en la ciudad (tiendas /centros comerciales,
efc.)

Diversidad de oferta de restauracion en la ciudad (bares y restaurantes)

Proteccion del Medioambiente

Contaminacion visual en la ciudad

Educacion medioambiental de los ciudadanos

Transporte inter-urbano

Senalizacion

Congestion vial

Servicios de taxi

Disponibilidad de plazas de aparcamiento

Renta de autos/motos

Actitud de la ciudad (vibrante, solidaria, amable, hospitalaria)

Aspecto fisico de la ciudad (iluminada, limpia, cuidada)

Relacion calidad/precio de los servicios de la ciudad

Impresion general de las condiciones de la ciudad

Marque con una X como valoraria la Calidad en General del hotel considerando la escala que se le muestra
donde 1= muy negativa y 5= muy positiva:
Muy Negativa Muy Positiva
| A | 2 | 3 | a | s |
| | i | i |
¢ Cree usted que se cumplieron sus expectativas con la visita a este hotel? Marque con una X, considere 1=
de ninguna forma y 5= Totalmente.

De ninguna forma Totalmente

¢En caso de tener la posibilidad repetiria usted su visita a este hotel? Considere para responder la siguiente
escala donde 1= Con toda seguridad no y 5= Con toda seguridad si:
'Con toda seguridad no Con toda seguridad si

Indique la cantidad de dias que lleva en el hotel:
Marque con una X en cada caso:

- ¢, Por qué medio conocio el hotel Velasco?:
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__Recomendaciones/comentarios de amigos yfo familiares _ Trip Advisor _ Holiday-check _ Trivago
__Booking.com __Expedia _ Aftrdpalo __Agencias on-line __Grupo ondine welcome beds _ Otro,
&cudl?
-Pais de procedencia:

__Canada __ Cuba_ Rusia _ ltalia __ Alemania __ Reino Unido __ Otro, ;cudl?
-Rango de edad:

__De18a25afios __De25a3daiios _ De3sadbafios _ De 46 a 60 afios _ Mas de 60
-Sexo

__Masculino __ Femenino

-Situacion Laboral:

__Ocupado __ Parado __ Jubilado __Estudiante

- ¢ Como ha venido? Seleccione una o mas:
__Solo __Pareja __Amigos __En familia __Grupo turistico (%)
(*) Con o sin pargja; con o sin amigos.

Fuente: Elaboracion propia.



