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RESUMEN

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Resumen

La evaluacion de la calidad del servicio, es un tema ampliamente estudiado en la
literatura cientifica, porque la misma es heterogénea y responde a las percepciones
propias de cada individuo. La calidad del servicio en el sector hotelero es esencial
para mantener a los clientes satisfechos debido a la alta competencia existente en el
mercado. Partiendo de esto se plantea como tema de la presente investigacion:
Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso de estudio: Hotel
Be Live Experience Varadero. La cual tiene como objetivo: Evaluar la calidad
percibida de los servicios en dicho hotel. El procedimiento se centrd en la realizacién
de dicha evaluacion considerando las particularidades de la calidad percibida propias
de los hoteles, tomandose en cuenta la incidencia del entorno a partir de la
concepcion del hotel como producto turistico interrelacionado con el destino. Para
ello, se analizaron las metodologias referenciadas para evaluar la calidad percibida
en las empresas del sector, derivando una propuesta de procedimiento que permitio
la evaluacion de dicha calidad., entre los principales resultados obtenidos se
encuentran: la sistematizacion de los fundamentos tedricos para la evaluacion de la
calidad percibida de los servicios hoteleros, el disefio de un procedimiento para la
evaluacion de los servicios hoteleros y la validacion de un procedimiento para la
evaluacion de la calidad percibida en el Hotel Be Live Experience Varadero. La
investigacion es de tipo exploratoria y descriptiva y se utilizdO 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 esta
estructurada por: resumen, introduccion, tres capitulos, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.

Palabras claves: evaluacion de la calidad percibida, servicios hoteleros, calidad

percibida, entorno.



ABSTRACT

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Abstract

The evaluation of service quality is a widely studied topic in the scientific literature,
because it is heterogeneous and responds to each individual's own perceptions.
Service quality in the hotel sector is essential to keep customers satisfied due to the
high level of competition in the market. Based on this, the subject of this research is
the following: Evaluation of the perceived quality of hotel services. Case study: Be
Live Experience Varadero Hotel. The objective of this research is to evaluate the
perceived quality of the services provided by the hotel. The procedure focused on
carrying out this evaluation considering the particularities of perceived quality specific
to hotels, taking into account the impact of the environment based on the conception
of the hotel as a tourist product interrelated with the destination. To this end, the
methodologies used to evaluate the perceived quality of companies in the sector were
analysed, leading to a proposed procedure for the evaluation of this quality. The main
results obtained include: the systematisation of the theoretical foundations for the
evaluation of the perceived quality of hotel services, the design of a procedure for the
evaluation of hotel services and the validation of a procedure for the evaluation of the
perceived quality of the Be Live Experience Varadero Hotel. The research is
exploratory and descriptive and a mixed methodology was used. The results obtained
were analysed and interpreted and the validity and reliability of the instrument was
verified using SPSS 22.0 software. The thesis is structured by: summary,
introduction, three chapters, conclusions, recommendations, bibliography and

annexes.

Keywords: perceived quality assessment, hotel services, perceived quality,

environment.
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INTRODUCCION

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

INTRODUCCION

Actualmente el turismo es una de las actividades econdémicas de mayor crecimiento y
representa una de las principales fuentes de ingresos en numerosos paises en
desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la
competencia entre los destinos. Dentro de cualquier destino turistico que debe
conocerse, medirse y analizarse (Fernandez et al., 2020; Torres et al., 2021; Silva et
al., 2021).

Es por ello que el turismo, para diversos paises, constituye un sector priorizado por
los beneficios que reporta a la economia. Por ende, es uno de los motores mundiales
de desarrollo econémico social. Cobra marcado interés la correcta gestion de los
destinos turisticos la cual depende, en gran medida, del prondstico que se realice de
la demanda de los arribos al destino (Torres et al., 2021; Rodriguez y Martinez,
2022). A esto se suma la tendencia de un mundo cada vez mas incierto, donde la
dinamica mundial acelera la forma de gestionar los procesos en cualquier sector y
ocasiona un incremento del valor al uso de la planificacion mediante los prondsticos
de la demanda (Fernandez et al., 2021).

Para la gestion de los destinos las empresas estan obligadas a renovar sus ofertas
en base a la calidad en aras de crear valor (Fernandez, 2017; Melvin et al., 2020,
OMT, 2020; Rodriguez y Martinez, 2022), para asi conservar su permanencia en el
mercado, elevando su eficacia, eficiencia, rentabilidad y competitividad sobre la base
de la satisfaccion del cliente y la calidad de los servicios (L6pez et al., 2020).

La calidad de servicio en la actualidad es la estrategia empresarial mas usada entre
las organizaciones es asi que el rubro hotelero no es la diferencia puesto que se
enfoca directamente al servicio del cliente con un segmento de mercado con
expectativas muy altas. En concordancia con Balan (2017) y Farias y Leon (2021) la
calidad de servicio es subjetiva, debido a que el huésped sabe lo que espera, siendo
el propio cliente quien realiza el control final de calidad, es por ello que se debe tener
en claro la cultura organizacional del hotel para que se pueda establecer una

empresa competente.
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Dicha calidad constituye un factor de mucha importancia en todos los negocios,
debido a que los clientes actualmente tienen expectativas muy elevadas y las
competencias son mayores, ya que cada empresa trata de igualarse o exceder
dichas expectativas. Se deben ofrecer buenos servicios de calidad y anticiparse para
responder a una amplia gama de necesidades de los clientes. Esta no solamente se
trata de como saber manejar un producto, sino como servir a los clientes antes y
después de su manejo (Valenzuela, et al., 2019).

Ademas, es de gran importancia una adecuada gestion de calidad del servicio en el
sector econdmico, pues constituye una herramienta clave para la competitividad y el
posicionamiento de los productos o servicios ofertados de manera diferenciada a
razon de la calidad de estos (Zavala y Vélez, 2020). Dicha gestion es una parte
fundamental para el logro de los objetivos planificados en materia de calidad para las
empresas cualquiera que sea su naturaleza y en este punto, centrando la atencion
en el sector de los servicios, esto no es diferente para estas organizaciones y mas
aun cuando hoy en dia esta siendo considerado como uno de los segmentos mas
importantes en la economia mundial, por tanto, la basqueda de la calidad del servicio
es también necesaria para lograr el éxito en un mercado econémico cada vez mas
competitivo.

En el caso de los servicios hoteleros, son considerados una parte esencial en la
cadena de valor del turismo (Méndez, Fernandez y Martin, 2020), por lo que es
imprescindible gestionar su calidad a partir de las percepciones del cliente sobre los
atributos que consideran importantes en su valoracidén para cubrir sus expectativas y
brindarles una experiencia memorable (Almela, 2017; Riquelme, 2019; Hernandez,
Pasaco y Campon, 2020).

De modo 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 patrticular, 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: Lopez (2018); Alvarez (2019); Martin
(2019) y Escoto (2021).
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Los estudios de calidad percibida se hacen necesarios para conocer lo que valora el
cliente respecto a un hotel, asi como sus percepciones sobre el servicio y a partir de
esto realizar un analisis y crear estrategias para la mejora con el objetivo de lograr el
perfeccionamiento en la gestion y atraer nuevos visitantes, lo cual contribuye a un
aumento de la demanda (Alvarez, 2019; Martin, 2019, Escoto, 2021).

En el caso de la ciudad de Matanzas, recientemente fue declarada destino turistico
dada su vocacion paisajistica, tradiciones y arquitectura predominantemente
neoclasica, pues como reconoce el propio Marrero (2017) que Varadero posee un
gran potencial, no obstante, no se esta satisfaciendo un importante segmento de
mercado que apuesta por la cultura y por el turismo, sobre todo de procedencia
europea, por lo que es necesario pensar con integralidad (Alvarez, 2019).

De ahi la necesidad del desarrollo de estudios de calidad que contribuyan tanto a la
mejora en la gestion hotelera y su comercializacion como al posicionamiento de los
hoteles como destino turistico, a partir de conocer las deficiencias existentes y trazar
estrategias de marketing enfocadas al cliente desde una perspectiva integral que
aborde la relacion hotel-destino, teniendo en cuenta las caracteristicas identitarias de
este ultimo, resaltando la cultura, el patrimonio, en fin, lo que espera encontrar el
cliente (Alvarez, 2019; Martin, 2019).

Luego de haber indagado en la documentacion tanto a nivel nacional como
internacional se pudo constatar que a pesar de que muchos investigadores han
desarrollado abundantes estudios acerca de la evaluacion calidad son pocos
frecuentes las investigaciones que se ocupan de su evaluacién teniendo en cuenta la
interrelacion entre la calidad hotelera y el entorno de forma tal que se tenga en
cuenta los atributos que valora el cliente a la hora de visitar un destino, es decir,
estos estudios visualizan la calidad del hotel de forma aislada respecto a la del
destino turistico, a pesar de que los estudios enfocados en destinos si incluyen la
calidad percibida del alojamiento.

Por lo tanto, La Norma Cubana de Calidad NC 127:2014 en relacién con lo planteado
anteriormente, se implementa y se reconoce que debe existir una coherencia entre el

hotel y su entorno, para lograr una imagen que lo identifique y personalice.
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El Hotel Be Live Experience Varadero a pesar de que cuenta con un departamento
de calidad que se ocupa de evaluar la calidad percibida, donde se gestionan las
quejas y sugerencias de los clientes, la falta de personal en areas claves especificas,
dificultan y afectan el desarrollo y la mejora del servicio, se aplican cuestionarios de
forma general y empirica donde no se tiene en cuenta los gustos y preferencias de
los viajeros ni sus principales motivaciones a la hora de visitar un destino, no cuentan
con un procedimiento que contenga el debido rigor cientifico, consistencia légica,
flexibilidad y la integracién coherente de los métodos y técnicas pertinentes a la hora
de evaluar la calidad de los servicios.

Existe una gran competencia por parte de las diversas cadenas hoteleras existentes
en la ciudad de Varadero y los negocios cuentapropistas de alojamiento, siendo este
un elemento fundamental a la hora de elevar la excelencia de los servicios, asi como
incrementar la satisfaccion del cliente en funcién de elevar los niveles de venta y de
utilidad neta.

De tal manera lo antes mencionado da lugar a la elaboracion de preguntas de control
generalizadas aplicables en el ambito hotelero, el cual permite identificar
dimensiones y atributos, asi como el disefio de un instrumento fiable y valido que a
su vez identifica areas en funcion de trazar estrategias para la mejora de la calidad
de los servicios hoteleros en su interrelacion con el destino.

Teniendo en cuenta lo expuesto con anterioridad, se decide abordar como tema del
presente Trabajo de Diploma: Evaluacion de la calidad percibida de los servicios
hoteleros. Caso de estudio: Hotel Be Live Experience Varadero. En virtud de esto, se
establece como problema de investigacion: ¢ Como contribuir a la evaluacion de la
calidad percibida del servicio del Hotel Be Live Experience Varadero?

Teniendo en cuenta dicha problematica se plantea como objetivo general: Evaluar la
calidad percibida de los servicios en el Hotel Be Live Experience Varadero

Objetivos especificos:

Sistematizar los fundamentos tedricos para la evaluacion de la calidad percibida de

los servicios hoteleros en su interrelacidon con el destino turistico.
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Disefar un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios
hoteleros.

Validar el procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios
hoteleros en el caso del Hotel Be Live Experience Varadero.

Para dar cumplimiento el objetivo general propuesto, la investigacion es de tipo
exploratoria - descriptiva, y los métodos a utilizar son teéricos y empiricos. Dentro de
los métodos tedricos se parte del dialéctico materialista donde se utilizan el de
induccién-deduccioén, el de andlisis-sintesis y el de andlisis histérico-l6gico; mientras
gue 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.

La estructura del informe de la investigacion, segun la metodologia utilizada se divide
en tres capitulos los cuales expresan su contenido de la manera siguiente:

Capitulo I: Sistematiza los fundamentos teoricos sobre la calidad percibida de los
servicios hoteleros en su interrelacion con el destino turistico.

Capitulo Il. Se expone la metodologia utilizada para la evaluacién de la calidad
percibida de los servicios hoteleros, y se conforma el procedimiento.

Capitulo Ill. Expone la evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros, el
cual basa su contenido en los resultados arrojados a partir del procedimiento

propuesto anteriormente.



CAPITULO |

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

CAPITULO I: CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS HOTELEROS.

En el presente capitulo se exponen las generalidades de la investigacion a partir de
la fundamentacién tedrica de los elementos que relacionan la calidad percibida de los
servicios hoteleros con el destino turistico donde se encuentran. Para ello se parte de
la conceptualizacion de productos turisticos, analizandose las particularidades de los
servicios turisticos, asi como la gestién en la calidad de los mismos y particularmente
en la hoteleria. A continuacion, se muestra el hilo conductor del capitulo, el cual
permite comprender mejor el marco tedrico de la investigacion.

Figura 1.1. Hilo conductor del Capitulo 1.
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1.1. El hotel como producto turistico.

Los hoteles tienen un papel fundamental en la economia, ya que estos definen
algunos aspectos relacionados con la satisfaccién del cliente, concretamente:
conformidad de viaje, atractivo del destino turistico, alta apreciacion de la
organizacion de la estancia, entre otros. Estos constituyen un elemento esencial en
la prestacién de servicios al turismo, de ahi que sea necesario analizarlo como

producto turistico para poder comprender sus particularidades, por lo que a
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continuacion se exponen las principales definiciones de productos turisticos
encontradas en la literatura.

Tabla 1.1. Definicion de producto turistico segin autores.

Autor Definicion de producto turistico

OMT (2019) Es una combinacion de elementos materiales e inmateriales, como los
recursos naturales, culturales y antropicos, asi como los atractivos turisticos, las
instalaciones, los servicios y las actividades en torno a un elemento especifico de
interés, que representa la esencia del plan de marketing de un destino y genera una
experiencia turistica integral, con elementos emocionales, para los posibles clientes.
Un producto turistico se comercializa a través de los canales de distribucion, que
también fijan el precio, y tiene un ciclo vital.

MINTUR (2019) Es el conjunto de recursos naturales y culturales, transformados
a través de un proceso de valor agregado, es decir, con la implementacion de
infraestructura, facilidades, actividades y capacidades humanas, que de manera
conjunta con los servicios, generan la posibilidad de satisfacer las necesidades de
los visitantes.

UNWTO (2020) Es una combinacion de elementos materiales e inmateriales,
como los recursos naturales, culturales y antropicos, asi como los atractivos
turisticos, las instalaciones, los servicios y las actividades en torno a un elemento
especifico de interés, que representa la esencia del plan de marketing de un destino
y genera una experiencia turistica integral, como elementos emocionales, para los
posibles clientes. Un producto turistico se comercializa a través de los canales de
distribucion, que también fijan el precio y tiene un ciclo vital.

Escoto (2021) Es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que cubren la
experiencia turistica, a partir de atractivos naturales y/o socioculturales para la
satisfaccion del cliente, generando un impacto positivo en las empresas y localidad
implicadas.

OMT (2022) Es una combinacion de elementos materiales e inmateriales, como los
recursos naturales, culturales y antrépicos, asi como los atractivos turisticos, las

instalaciones, los servicios y las actividades en entorno a un elemento especifico de
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interés, que representa la esencia del plan de comercializacion a través de los
canales de distribucién, que también fijan el precio, y un ciclo vital”

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de ello, la autora considera que un producto turistico es un conjunto de
componentes, ya sean tangibles o intangibles, materiales o inmateriales que los
clientes compran los cuales les brindan vivencias y les proporcionan experiencias
turisticas con el objetivo de satisfacer sus expectativas y deseos de viaje y que
siendo asi quieran repetir su visita.

Los productos turisticos presentan un conjunto de caracteristicas que los identifican,
a continuacion, coincidiendo con varios autores se exponen una serie de ellas
encontradas en la literatura:

Intangibilidad: a diferencia de un producto tangible, no hay transferencia de
propiedad de los bienes involucrados en el turismo. El producto aqui no se puede ver
0 inspeccionar antes de su compra. En cambio, ciertas instalaciones, elementos de
equipo estan disponibles durante un tiempo especifico y para un uso especifico
(Echenique y Palacios, 2018).

Perecedero: segun Echenique y Palacios (2018), un agente de viajes u operador
turistico que venda un producto turistico no puede almacenarlo. La produccion solo
puede tener lugar si el cliente esta realmente presente. Y una vez que comienza el
consumo, no se puede detener, interrumpir o modificar. Si el producto no se utiliza,
las posibilidades se pierden, es decir, si un turista no visita un lugar en particular, se
pierde la oportunidad en ese momento. Es por esa razon que los hoteles y las
organizaciones generadoras de transporte ofrecen grandes descuentos durante la
temporada baja.

Producto compuesto: el producto turistico no puede ser provisto por una sola
empresa a diferencia de un producto manufacturado. El producto turistico cubre la
experiencia completa de una visita a un lugar en particular. Y muchos proveedores
contribuyen a esta experiencia. (Echenique y Palacios, 2018).

Heterogeneidad: el turismo no es un producto homogéneo ya que tiende a variar en

estandar y calidad en el tiempo, es decir que este se encuentra formado por muchas
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partes y condicionado por muchos factores, valores y elementos que dependeran de
terceros. (Echenique y Palacios, 2018).

Estacionalidad: la estacionalidad es una caracteristica inherente al turismo y que
determina en gran medida las estrategias empresariales de las compafiias que
operan en el sector. Hace referencia a los aumentos de su demanda dependiendo
del periodo de tiempo en que se encuentre (Meneghin, 2019).

Suministros fijos en el corto plazo: el producto turistico no puede ser llevado al
consumidor, el consumidor debe ir al producto. Esto requiere un andlisis en
profundidad en el estudio del comportamiento de los usuarios, preferencias de
gustos, gustos y disgustos para que las expectativas y las realidades coincidan para
la maxima satisfaccion del consumidor. El suministro de un producto turistico se fija
en el corto plazo y solo se puede aumentar en el largo plazo siguiendo los patrones
de demanda aumentados. (Echenique y Palacios, 2018).

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 solo paga y accede a un servicio determinado, pero no le pertenece (Suarez,
2019; Alvarez, 2019; Sanchez, 2019; Escoto, 2021).

Arriesgado: el riesgo involucrado en el uso de un producto turistico se intensifica ya
gue tiene para ser comprado antes de su consumo. Un elemento de oportunidad
siempre esta presente en su consumo (Echenique y Palacios, 2018).

Valor de lo simbdlico: se refiere al hecho de que estos, como productos que
satisfacen necesidades, juegan un doble papel: como bien de uso y como simbolo
(Chan, 1994). En concordancia con Montorio y Rodriguez (2015) y Escoto (2021) se
puede plantear que el valor simbdlico estd asociado a la marca y su promesa
simbolica, destacandose en su apreciacion la racionalidad, los elementos
emocionales y los comunicacionales. Por tanto, el valor simbdlico esta igualmente
asociado a la identidad-imagen del servicio, es decir, a la percepcion que tiene el
cliente del mismo. Esto se debe a que los clientes prefieren pagar por un objeto con

valor simbdlico, que por las caracteristicas del producto.
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Demanda inestable: la demanda de turismo esta influenciada por factores
econémicos estacionales, econdmicos y otros tales factores. Hay ciertas épocas del
afio que ven una mayor demanda que otras. En estos momentos hay una mayor
presion sobre los servicios como las reservas de hotel, empleo, el sistema de
transporte, etcétera. (Echenique y Palacios, 2018).

El producto turistico esta relacionado con los recursos turisticos, la infraestructura,
planta turistica y superestructura, los cuales se ofrecen con la intencién de satisfacer
los deseos y las expectativas del turista, ademas, de un producto compuesto que
puede ser analizado en funcién de los componentes béasicos que lo integran, es
decir, atractivos, facilidades y acceso (Meilyn, 2018; Mendoza, 2022). Segun (Marin,
2018; Mendoza, 2022), los turistas pagan por los servicios que requieren para gozar
de su descanso y para sobrevivir en ambientes diferentes y extrafios; sin embargo,
por encima de todo buscan vivencias y eso es lo que compran.

Es por ello que dentro de los productos turisticos es necesario analizar el destino, el
cual se define como un espacio fisico, con o sin una delimitacion de caracter
administrativo o analitico, en que el visitante puede pernoctar. Es una agrupacion de
productos y servicios, y de actividades y experiencias, en la cadena de valor del
turismo, y una unidad basica de analisis del sector. Un destino incorpora a distintos
agentes y puede extender redes hasta formar destinos de mayor magnitud. Es
ademas inmaterial, con una imagen y una identidad que pueden influir en su
competitividad en el mercado (OMT, 2019).

De ahi que, los destinos turisticos constituyen un producto turistico que agrupa a su
vez, a un conjunto de productos turisticos entre los cuales se encuentran los hoteles.
Un hotel es una empresa cuya finalidad es obtener beneficios mediante la venta de
su producto en forma de un conjunto de servicios de alojamiento y alimentacién. El
cliente no paga por el derecho a la propiedad de la habitacién, sino por el derecho a
acceder a ella en el momento acordado, en especial una habitacion que pueda ser
utilizada para satisfacer las necesidades de alguien, un servicio prestado por el
personal del hotel (Alfonso, 2018; Alvarez, 2019; Escoto, 2021).

En el caso de los destinos la utilidad basica esta determinada por los atractivos, los

10
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cuales son considerados los principales factores de eleccién del mismo (Alfonso,
2018; Lopez et. al, 2020; Escoto, 2021; Lopez et al., 2021). Para la comercializacion
del destino resulta importante proyectar una imagen positiva a través de sus atributos
identitarios (Escoto, 2021; Lopez et. al, 2021).

La imagen constituye otro factor de gran importancia a la hora de elegir un destino
puesto que para tener turistas y visitantes satisfechos depende de diversas variables
entre ellas una adecuada imagen y una segmentacion basada en conocer las
motivaciones detras de la visita del turista. A la hora de elegir una imagen de destino
los visitantes se rigen por su gastronomia, su clima, sus servicios turisticos, el
caracter de sus habitantes, su vida nocturna, la facilidad para llegar a este destino,
su desarrollo econémico, sus ofertas culturales, etcétera. (Olague, Reyes y Lobo,
2018). La imagen constituye, por tanto, un determinante en la seleccion del destino
(Olguin y Cuevas, 2019; Analuiza, Pérez y Alomoto, 2020; Correia y Kozak, 2020;
Pike y Kotsi, 2020; Batista, Serrano y Vega 2021, Escoto, 2021)

La imagen del destino turistico influye en la calidad percibida, la satisfaccion y la
experiencia de las vacaciones de los visitantes. El turista toma su decision de visita
con base en caracteristicas comunes funcionales, psicolégicas y aquellas
caracteristicas uUnicas y exclusivas que proporciona un destino. Dicha imagen se
corresponde con las percepciones que los visitantes tienen sobre el destino turistico
y se configuran antes, durante y después de la visita turistica. Dos son los aspectos
clave de dicha imagen; la imagen cognitiva que se corresponde con los
conocimientos acerca del destino y que incluye los recursos turisticos tangibles, ya
sean hoteles, restaurantes, museos y otros recursos y, la imagen afectiva que se
identifica con las emociones que genera el destino turistico. (Castro, Palacios y
Plazarte, 2020; lllesca, 2022)

Esto se debe a las motivaciones de viaje que son un factor muy importante para la
actividad turistica, puesto que a partir de estas el turista seleccionara su destino y las
actividades a realizar en el mismo. Las motivaciones son el impulso capaz de tomar
decisiones (Beltran & Parra, 2017). Estas son la causa del comportamiento humano y

lo que explica el movimiento de turistas, basandose en una experiencia previa
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(Fueres, 2018). Entre las principales motivaciones del turismo se encuentran
experimentar algo diferente, conocer gente nueva y variada, tener experiencias
audaces/ aventuras, experimentar emociones, visitar el destino por sus sitios
culturales e histéricos, por su gastronomia, entre otros (Olague, Reyes y Lobo,
2018).

Los productos turisticos que se desarrollan en torno a un atractivo turistico, deben
contar con componentes, servicios o espacios, que complementen la experiencia de
visita, facilitando el acceso al sitio, el desarrollo de actividades, acceso a servicios de
alimentacién y compra de recuerdos, es decir, que todos estos servicios integrados,
brinden la mayor satisfaccion y cumplimiento de expectativas de los visitantes en un
solo espacio (MINTUR, 2019; Chafla, 2022).

Los componentes o dimensiones del producto turistico segun Sanchez (2017) son:
los atractivos turisticos, planta turistica, infraestructura y agrega la superestructura
turistica, cuya funcion es controlar la eficiencia del sistema, vigilando el
funcionamiento e interrelacion entre las partes. Mientras que, segun la CEUPE (s/a)
los elementos del producto turistico son los recursos turisticos del destino turistico.
Servicios y equipamientos turisticos. Accesibilidad que es el desplazamiento del
turista hacia el lugar que ha elegido y las condiciones de movilidad dentro de él, que
incluye los siguientes aspectos: costo, comodidad y rapidez, los medios de transporte
disponible y confortable; infraestructura: carreteras, aeropuertos, estaciones de tren o
de autobus, etc.; tipos de transporte disponibles (taxis, autobuses, trenes, aviones,
etc.), rutas, frecuencias y precios. Imagen del destino turistico que es clave en la
decision de un turista que visita un destino y representa el principal motivo de
aceptacion o rechazo. Imagen influenciada por lo que se publica o por comentarios
de boca en boca. Ademas del precio de venta que es lo que paga el turista por la
suma de todos los servicios de alojamiento, transporte, manutencion y disfrute de sus
actividades de ocio y recreativas, durante su viaje.

Segun la CEUPE (s/a), se distinguen dos niveles del producto turistico:

Producto turistico global o integral: esta formado por los atractivos de la zona, sus

infraestructuras, etc. Una de las caracteristicas fundamentales de este producto es
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gue debido a su complejidad no existe un Unico responsable, pues estan implicados
tanto el sector publico como el privado.

Producto turistico a nivel empresarial: es el conjunto de componentes ofrecidos por
las distintas empresas turisticas a sus clientes.

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores, los hoteles pueden verse como un
producto turistico interrelacionado con el destino en que se encuentran a constituir
donde este ultimo es el principal motivo de visita.

1.2. El marketing en la gestion de los servicios hoteleros.

En funciéon de satisfacer las necesidades de los clientes y tomando como precedente
los elementos tedricos aportados anteriormente, la comercializacion de los servicios
hoteleros, los cuales se relacionan con el destino turistico, logra materializarse a
traves del marketing, y en especifico del marketing turistico y el marketing de
servicios. Mientras q el marketing urbano resulta relevante en el caso de las
ciudades, (Suéarez, 2019; Alvarez, 2019; Sanchez, 2019, Lopez et. al, 2021, Escoto,
2021).

El marketing se refiere al conjunto de estrategias que se pueden llegar a realizar para
potenciar un determinado producto o servicio, asi como consolidar la imagen de la
marca en el mercado (Suarez, 2019; Alvarez, 2019; Escoto, 2021).

También es definido como un proceso social y administrativo que se encarga de
identificar las necesidades y deseos de los consumidores por medio de la
investigacion, asi como de la creacion de productos y servicios para la satisfaccion
de necesidades, tomando en cuenta que existe la relacion de las partes como es el
comprador y el vendedor, ya que uno satisface sus necesidades y mientras que el
otro ha generado lucro o ganancia para su empresa. Es por esto, que dentro de una
empresa el marketing es una herramienta fundamental permitiendo el logro de
objetivos empresariales a corto y largo plazo (Garcia, 2019; Jarrin, 2021; Guerrero,
2022).

La gestion del marketing en el caso de los servicios hoteleros debe seguir un
enfoque sistémico fundamentado en la interrelacion hotel - destino y asi contribuir al

desarrollo estrategias que contribuyan a la gestion integrada, por lo que se debe

13



CAPITULO |

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

abordar el marketing turistico, asi como el marketing de los servicios hoteleros a nivel
de destino (Escoto, 2021; Lopez et al., 2021).

El marketing turistico se refiere a la promocion que realizan las empresas en relacion
al sector turistico como hoteles, restaurantes, empresas de transporte, locales de
ocio y otros organismos publicos en la que se centran en acciones que traten de
brindar el mejor servicio a los turistas. Desatacando que ya no solo es el vender
algun paquete sino de vivir, sentir alguna experiencia. “La forma de hacer negocio en
el turismo cada vez apela mas a los sentimientos” (Galiana, 2020). De ahi que a
continuacién se muestren algunos conceptos encontrados en la literatura segun
diferentes autores:

El marketing turistico segun Alfonso, (2018), es un conjunto de actividades que 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.

Es un conjunto de actividades dirigidas hacia la satisfaccion del turista, a 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 segun Lopez, (2018).
Alvarez (2019) plantea que el marketing turistico no es mas que una herramienta de
gran importancia utilizada por la empresa turistica para conocer el mercado y los
gustos y preferencias cambiantes de sus clientes para asi poder conformar una
oferta atractiva e ideal que permita tanto la satisfaccion de las necesidades como la
captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de aquellos que ya hayan recibido el
servicio.

Con todos los criterios antes expuestos, se considera que el marketing turistico no es
mas que una herramienta utilizada por las empresas para investigar y analizar los
gustos y preferencias de los consumidores, para una vez definidos poder lanzar al

mercado una oferta atrayente que permita la satisfaccion de las necesidades tanto de
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lo clientes que ya hayan consumido el producto como de los clientes potenciales
Sandoval, Moreno, Teran, & Salgado (2019) plantean que los servicios son todas
aquellas actividades tangibles e intangibles, que son el objeto principal de una
actividad que se realiza para promocionar la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores, en las que se puede encontrar varios servicios de: seguridad, salud,
transporte, viajes, ocio, asesoria, mudanza, educacion, alojamiento, etc. Los
servicios en relacion al marketing segun Galeano (2020), se definen como
actividades econdmicas que crean valor y traen beneficio a los clientes en un tiempo
y espacio especifico, generando un cambio deseado en el receptor del servicio.

En cuanto al marketing de servicios es el conjunto de amplias opciones de
estrategias de marketing con el objetivo de comercializar cualquier cosa que no sea
un producto tangible y que al contrario, sea un servicio el que sea promocionado y
vendido por cualquier empresa. En otras palabras, el marketing de servicios
coincidiendo con Peralta (2017) y Guerrero (2022), se define como una amplia
variedad de estrategias de marketing con el objetivo de vender cualquier cosa que no
sea un producto tangible.

El mismo puede ser reconocido también que en su oferta, sus servicios siempre
seran unicos, diferentes y sin la posibilidad de que exista la repeticion exacta de
dichos servicios a diferencia de los productos que estos se les puede producir en
masa Yy realizar un sinfin de copias (Guerrero, 2022).

Los mismos poseen algunas caracteristicas identitarias entre las que se encuentran:
Intangibilidad: Los servicios son intangibles y no tienen una existencia fisica; por lo
gue no interactian con ninguno de nuestros sentidos de una manera convencional.
Los servicios no se pueden sostener, tocar, llevar, no tienen sabor ni olor alguno.
Esta caracteristica es la mas definitoria de un servicio y es la que principalmente lo
diferencia de un producto. plantea un desafio para quienes se dedican a la
comercializacion de servicios, ya que necesitan adjuntar atributos tangibles a una
oferta de otra forma intangible; su calidad es dificil de evaluar antes de ser
consumido o comprado. Dentro de los Servicios intangibles tenemos las fusiones,

franquicias, peritajes, museos, educacion, seguros, mantenimientos, reparaciones,
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arquitectura, distribucién, ventas por catalogo (Sandoval, Moreno, Teran, & Salgado,
2019).

Heterogeneidad/ Variabilidad: Cada oferta de servicio es diferente, Unica y no se
puede repetir exactamente incluso por el mismo proveedor de servicios. Mientras que
los productos pueden ser producidos en masa homogénea, no se puede o mismo de
los servicios. Los servicios involucran procesos entregados por el personal, por lo
cual estan sujetos a variaciones humanas. La calidad del servicio es dificil de
manejar, ya que existen menos oportunidades para estandarizar la prestacion de
servicios (Sandoval, Moreno, Teran, & Salgado, 2019).

Perecederos: Los servicios no se pueden almacenar, guardar, devolver ni revender
una vez que se hayan utilizado. Una vez que se entrega a un cliente, el servicio se
consume por completo y no puede ser entregado a otro cliente diferente. La
demanda siempre esta sujeta a amplias fluctuaciones, no existe un inventario que
sirva como amortiguador entre la oferta y la demanda. En los servicios la capacidad
no utilizada no se puede reservar, generando un alto costo de oportunidad de
capacidad ociosa (Sandoval, Moreno, Teran, & Salgado, 2019).

Inseparabilidad: Se refiere al hecho que los servicios se generan y consumen dentro
del mismo periodo de tiempo. Es muy dificil separar un servicio del proveedor de
servicios. La produccion y el consumo no se pueden separar, en comparacion con
los bienes, donde la produccién y el consumo son procesos completamente
diferentes (Sandoval, Moreno, Teran, & Salgado, 2019).

Propiedad: La falta de propiedad es una diferencia basica entre una industria de
servicios y una industria de productos, porque un cliente solamente puede tener
acceso a utilizar un servicio determinado. El pago se hace por el uso, acceso o
arriendo de determinados elementos (Sandoval, Moreno, Teran, & Salgado, 2019).
Por tanto, puede plantearse, de forma general, que el marketing de servicios de
conjunto con el marketing turistico contribuye a la gestion de los hoteles, al concebir
al hotel como un producto turistico interrelacionado con el destino como expresiéon
superior de producto turistico, donde la identidad e imagen constituyen elementos

definitorios para el posicionamiento de la oferta en el mercado (Escoto, 2021).
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1.3. La calidad percibida de los servicios hoteleros.

Para Actualmente, en un entorno econdémico globalizado, las empresas requieren
elevar sus indices de eficiencia y competitividad para conseguir la preferencia de los
clientes. En este sentido, la calidad del servicio es una alternativa que contribuye a
obtener una ventaja Unica y sostenible respecto a sus competidores,
independientemente de la actividad comercial o de los servicios que ofrezcan (Shah
et al., 2018; Silva et al., 2021).

Segun algunas concepciones encontradas en la literatura la calidad es la atencién
gue se les brinda a todos aquellos quienes tengan una necesidad del servicio, por
ello es importante conocerlas para poder satisfacer de manera general lo que el
consumidor desea ya sea de manera interna o externa. Ademas, implica como el
colaborador trabaja de manera individual o en equipo, esto es importante debido a
gue es la primera impresion que vera el cliente al conocer el producto o servicio
(Giese y Cote, 2019).

Mientras que segun Prieto y Tapia (2017), la calidad es el crecimiento en donde
ponemos en evidencia la variedad de componentes que se interrelacionan en el
servicio. Por lo general, la mayoria de los consumidores infieren que se sienten
contentos con el producto que estan obteniendo, mas no, por la atencién que se les
ofrece. Asi mismo, el autor sefiala que la calidad del servicio no esta enfocada de
manera objetiva ya que la calidad es inconcreta, es decir abstracta, siendo mucho
mas que eso, es un beneficio para la empresa. La calidad no es un lujo, es el
resultado final de un buen trabajo por parte de la compafia y de sus trabajadores,
porque, aunque sea intangible se vuelve duradera. Por lo tanto, debe ser el objetivo
de cada empresa ponerlo en practica, capacitar de manera objetiva a sus
trabajadores con diferentes estrategias.

Partiendo del concepto de calidad para Arellano (2017); Farias y Ledén (2021), la
calidad de servicio la podemos identificar por como el cliente se puede llegar a sentir
después de haber obtenido el producto o servicio, no obstante, cabe tener en claro
gue todo esto es subjetivo porque no se conoce las expectativas ni como el cliente va

a percibir el servicio por ello no se puede precisar en términos reales. Por tal motivo,
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todas las empresas deben capacitar continuamente a todos sus laburadores. De la
misma forma, nos menciona que mantener un nivel alto en la calidad servicio trae
una serie de beneficios y ventajas a la empresa.

Mientras que segun Garcia (2018) y Farias y Ledn (2021), es aquella climatizacién
entre lo que necesita el cliente, es decir, mientras mas se adecue la calidad sera
superior y mientras menos se adecue la calidad sera inferior. Es importante resaltar
gue esto se relaciona con el entorno que marca una diferencia entre lo probable o lo
deseable y lo que el cliente percibe al anhelar un buen servicio. Adicionalmente, se
puede notar la diferencia de como se interpreta lo que el consumidor necesita o
anhela ya que se evidencia desde la percepcion y de como se le brindo la atencion
recordando que el mismo cliente ya viene con expectativas en cuanto al precio o
calidad. Al brindar el mejor servicio la empresa se vuelve mucho mas rentable.

La calidad en el servicio reporta sustanciales beneficios a la empresa, que se toma
como baluarte de su estrategia comercial pudiendo lograr con esto: mayor
rentabilidad en sus ventas, fidelidad, venta de nuevos productos al mismo cliente,
generacion de nuevos clientes, reduccion de quejas y reclamos, posicionamiento y
valor de marca/empresa y ventaja competitiva (Arellano, 2017).

La misma es fundamental para garantizar la rentabilidad y el éxito de la empresa.
Ademas de contribuir con la lealtad del consumidor hacia un producto o servicio,
garantiza la viabilidad y éxito de la compafiia dentro del mercado competitivo que
existe en la actualidad (Silva, 2018). Por lo que siempre estara orientada a satisfacer
las necesidades de una clientela (Xin & Choi, 2020), del personal de la empresa, de
un creador / gestor de esa calidad a partir del servicio que se presta, siendo
importantes los valores, creencias y experiencias desarrollados con los clientes
(Blanco y Font, 2021).

Dichos servicios se generan en un contexto empresarial, pero se reconocen en un
mercado muy competitivo y cambiante, como el turistico. En esta situacion entra a
jugar su papel la marca, por su valor estratégico comercial, para la empresa. La
marca es el conjunto de atributos de un producto o servicio que se comunica al

mercado (a través de un simbolo). Mientras mas fuerte y coherentes sean estos
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atributos, mejor su posicionamiento. Un atributo es la capacidad de provocar
satisfaccion (calidad) en determinado publico. Los consumidores asocian los
beneficios funcionales y distintivos que este aporta (experiencia), lo que estimula un
reconocimiento del valor que el producto servicio va adquiriendo a través de la
marca. Es decir, la marca adquiere valor a partir de las experiencias que evoca y
estas se generan a partir de los procesos de servicio que brindan un determinado
grado de satisfaccion en el consumidor. Todo ello apunta al vinculo que existe entre
el producto servicio, la calidad y la marca (Mansour, 2020; Blanco y Font, 2021),
dependiente de como se disefien y gestionen los atributos.

En un enfoque de servicio, cada trabajador asume el compromiso de la satisfaccion
del cliente en primer lugar (Mansour, 2020), lo que conduce a hacer de las
expectativas de este, el centro para el disefio de las actividades y procesos que
garantizan el funcionamiento del negocio. Es mas evidente cuando los clientes
distinguen el beneficio sensorial y sicolégico de lo que consumen, como ocurre en el
producto hotelero. Esta vision, revoluciona la forma de asumir calidad, al prestar
atencion no sélo a lo que se produce, también a lo que el cliente necesita y satisface
a través del servicio (Xin & Choi, 2020), exigiendo una nueva filosofia comercial
(Blanco y Font, 2021).

La satisfaccion del cliente y su fidelizacion son componentes esenciales para
incrementar la competitividad de las organizaciones y soOlo se logra con la
identificacion de sus necesidades y expectativas, ademas de conocer qué factores
de calidad son mas relevantes para satisfacerlos. A través del analisis y la medicion
del grado de satisfaccién de los clientes con los productos y/o servicios que se le
ofrecen, la entidad obtiene una retroalimentacion basica para establecer planes de
mejora relacionados con el cliente externo (Gonzalez, Frias y Gémez, 2016; Martin,
2019; Alvarez, 2019)

Ademas, coincidiendo con Cisneros y Talavera (2017); Martin, (2019); Alvarez,
(2019) la empresa a de elaborar productos que tengan calidad y que proporcionen
una mayor satisfaccion a los compradores, ya que mejoras en la calidad que no

proporcionan mayor satisfacciébn son costes no rentabilizados. Por tanto, segun los
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propios autores, la gestion de calidad en los servicios integrada a la bdsqueda de
productividad resulta en la satisfaccion del turista en primer término y como
resultado, el incremento de ventas.

Ademas es necesario analizar la calidad de los destinos turisticos, puesto que la
calidad por ser uno de los motores claves de la competitividad turistica, es también
una herramienta profesional para los proveedores turisticos a efectos organizativos,
operativos y de imagen, ya que la calidad de un destino turistico es el resultado de
un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, requisitos y
expectativas del consumidor con respecto a los productos y servicios turisticos, a un
precio aceptable, de conformidad con unas condiciones contractuales mutuamente
acordadas, y factores subyacentes implicitos, tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y las instalaciones y servicios
publicos. Implica también aspectos relacionados con la ética, la transparencia y el
respeto por el entorno humano, natural y cultural (OMT, 2019).

Si bien aun no hay una definicidbn general, si es cierto que todas reunen ciertas
similitudes que hacen posible que se tenga un concepto bastante uniforme sobre el
término calidad. Una de las caracteristicas comunes es la busqueda de la calidad a
través de la satisfaccion del cliente y otra es aquella que enfatiza el rol del cliente en
la evaluacion de la calidad determinando asi la calidad percibida del servicio. De ahi
la necesidad de desarrollar estudios de calidad percibida que tengan en cuenta las
valoraciones de los clientes, sus percepciones, asi como la variabilidad de la
demanda turistica en particular y los perfiles del turista (Martin, 2019; Alvarez, 2019).

La calidad percibida es uno de los determinantes cognitivos y el utilizado en el
analisis de la satisfaccion. Sobre la relacion existente entre este componente
cognitivo de la in/satisfaccion y la calidad percibida muchos son los autores que la
han estudiado sefialando cdmo la satisfaccion es el resultado de la calidad (Pérez et
al., 2018; Tobias y Mancilla, 2018; Zarraga, Molina y Corona, 2018; Cruz, 2018;
Lopez, 2018; Méndez, Fernandez y Martin, 2020; Escoto, 2021).

En este contexto, ahora mas que nunca, las empresas de alojamiento han priorizado

las necesidades que presentan los huéspedes para cubrir sus expectativas y brindar
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experiencias memorables. No obstante, esto representa un reto significativo para los
hoteles ya que mantener altos estdndares de calidad conlleva a la creacién e
instauracion de mecanismos que reflejen un andlisis sintetizado de la percepcion de
los huéspedes frente a los servicios tangibles e intangibles que se ponen a
disposicién durante la estadia (Briones-Juéarez et al., 2020).

Por otra parte, al analizar la calidad percibida del servicio, hay que recurrir al sistema
de servuccion, donde, a decir de Angamarca, Diaz y Martinez (2019) y Escoto (2021)
no es mas que el proceso de produccién de un servicio como sistema; es la
organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la
relacion cliente- empresa necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio
cuyas caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinadas. Esto
es fundamental para posteriormente poder comprender los modelos, asi como las
dimensiones abordadas en la literatura.

En este sentido existen seis elementos que conforman este sistema (Suarez, 2019;
Mazon et al., 2020 y Escoto, 2021): el sistema de organizacion interna, el soporte
fisico y el personal en contacto (pertenecen a la empresa de servicio), el cliente y los
demas clientes (pertenecen al mercado) y el servicio (es el resultado de la
interaccion de los clientes con el soporte fisico y el personal en contacto). (Diaz,
2010; Ceras, 2017; Escoto, 2021)

Coincidiendo con Ceras (2017), Suéarez (2019) y Escoto (2021) el servicio constituye
el objetivo del sistema, el resultado del proceso, mientras que el cliente constituye el
beneficiario y, por tanto, un elemento primordial del sistema de servuccion, cuya
presencia es indispensable.

El sistema de organizacion interna esta constituido por todas las funciones clasicas
de la empresa: finanzas, marketing, operaciones, personal pero también, por algunas
funciones especificas que son necesarias para la realizacion de un servicio de
calidad. Este sistema constituye la parte no visible para el cliente y ha de estar bien
coordinado pues va a tener una influencia directa sobre el soporte fisico y sobre el
personal en contacto los cuales afectan la percepcion de calidad y de satisfaccion del
cliente. (Albornoz, Rodriguez, 2020; Escoto, 2021).
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Estos elementos son importantes a tener en cuenta a la hora de evaluar la calidad de
un servicio, donde el cliente es la razon de ser, sin el cual el servicio no existe, de ahi
la importancia de tener en cuenta lo que estos valoran como importante, lo que
define su demanda, para poder ofrecerles un servicio de calidad. En el caso del
soporte fisico y el personal en contacto, estos elementos reflejan la importancia de
tener en cuenta variables tanto tangibles como puede ser la infraestructura, asi como
variables intangibles, como puede ser el trato recibido por parte del personal. Los
demas clientes son un grupo de referencia que pueden incidir en las percepciones de
aquellos que reciben el servicio (Escoto, 2021).

La calidad del servicio ofrecido es un factor determinante para la satisfaccion del
visitante y el aumento del flujo turistico. Por ello, en los ultimos tiempos, se han
desarrollado modelos de medicion de la calidad de los servicios, que son aplicados a
diferentes areas del sector productivo, e incluso en el sector hotelero se tienen
escalas de medicion de la calidad especialmente disefiadas para este tipo de servicio
(Soto, Villena, 2018).

En términos de servicios turisticos, y particularmente, de gestidon de la calidad en la
hoteleria, cabe resaltar la utilizacion en la literatura de diferentes escalas para medir
la calidad percibida, entre las cuales se encuentran: el SERVQUAL, el SERVPERF,
el LODGSERV, el LODGQUAL, el HOTELQUAL y el HOLSERV. (Lépez, 2018;
Sanchez, 2019; Alvarez, 2019; Martin, 2019; Suarez, 2019, Escoto, 2021). No
obstante, coincidiendo con Loépez et al., (2018), Alvarez (2019), Suarez (2019),
Martin (2019), Sanchez (2019) y Angamarca, Diaz y Martinez (2020) y Escoto (2021)
se corrobora el predominio del modelo SERVQUAL. (Ver anexo 1, tabla 1.2).

Todo esto justifica que la calidad del servicio en los hoteles constituya una de las
areas mas amplias de la investigacion mundial, pues durante los ultimos afos,
numerosos estudios han desarrollado el concepto de calidad de servicio en la
industria hotelera (Alvarez, 2019; Martin, 2019; Suéarez, 2019; Escoto, 2021).

En correspondencia, luego de una minuciosa investigacion basada en los referentes
de la literatura y estos elementos, Lopez et. al (2020) llegaron a una propuesta de

dimensiones para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros,
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donde se tuvieron en cuenta cinco dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta y entorno) en funcion de las cuales se establecieron
atributos, tomando como referencia la relacion hotel-destino. Estas dimensiones se
basan en las clasicas abordadas por Parasuraman, et, al. (1985): fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y aspectos tangibles (Escoto, 2021).
(Ver anexo 2, tabla 1.3).

Finalmente, en el caso de los servicios hoteleros, estos desempefian una parte
esencial en la cadena de valor de la actividad turistica contribuyendo al
posicionamiento de los hoteles como destinos de talla mundial, por lo que se hace
necesario realizar estudios de calidad en los mismos que contribuyan a la mejora de
dichos servicios (Alvarez, 2019).

Conclusiones parciales:

Los hoteles como producto turistico deben estudiarse de conjunto con el destino
turistico en que se encuentra ubicado, pues estos son un factor clave a la hora de
prestar servicios de calidad.

El marketing turistico es un elemento de gran importancia dentro del sector turistico,
digase los hoteles, ya que indaga sobre los gustos y preferencias de los
consumidores y trata de ofrecer una oferta de calidad para que los mismos queden
satisfechos.

La calidad percibida de los servicios hoteleros es de gran importancia puesto que
reporta cuantiosos beneficios para las empresas y permite conocer si los clientes

estan satisfechos con los servicios que estan recibiendo.
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CAPITULO II: PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD
PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS HOTELEROS.

En el siguiente capitulo se va a exponer el procedimiento a utilizar para la evaluacion
de la calidad percibida en los sistemas hoteleros. Para la confeccién de dicho
capitulo se tuvieron en cuenta una serie de antecedentes, que no son mas que otros
procedimientos encontrados en diversas bibliografias tanto a nivel nacional como a
nivel internacional referentes al tema, a partir de esto se elaboraron fases, etapas y
pasos correspondientes y se definieron varias técnicas a aplicar en cada caso para
dar cumplimiento a los objetivos propuestos en esta investigacion. A continuacion, la
presente figura muestra el hilo conductor del capitulo.

Figura 2.1. Hilo conductor del Capitulo 2.

R { 2.1 Caracterizacidn del hotel objeto de estudio. } _____________

| Misicon | | Vision |

R 2.2 Antecedentes del procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los
i servicios hoteleros.

de los servicios hoteleros.

Metodologias empleadas en las investigaciones de evaluacion de la calidad percibida |
[ = PMletodeologia cualitativa 7

= Metodologia cuantitativa
= Metodologia cualitativa-cuantitativa o mixta

Consideraciones generales acerca del procedimiento para la evaluacion de la calidad
percibida de los servicios hoteleros.

------------- 2.3 Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los e
servicios hoteleros

percibida de los servicios hoteleros

Fase l. Generacion de dimensiones y —| Fase 11 Evaluacidn de la calidad
atributos para la evaluacion de la calidad percibida

= Faso 1 <+ Erapa 1: = Etapa 2:
= Paso2 = Paso 1l = Pasol
= Paso 2 ~ Paso 2

= Paso 3

i . - %= Etapa 3:
Fas-f? I, Identificacion de las areas de 1 « Pazo 1
- mejora ~ = Paso 2
= Paso 3
= [Etapa 1 = Paso 4
= Etapaz
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Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.Caracterizacion del hotel objeto de estudio.
La presente investigacion tiene lugar en El Hotel Be Live Experience Varadero
perteneciente al Complejo Be Live Experience Varadero- Las Morlas, el cual se
encuentra ubicado en la carretera Las Américas, Reparto La Torre, Varadero,
Municipio Céardenas, provincia Matanzas, limitando por el Sur con el Restaurante El
Quijote, por el Este con Hoteles de Gaviota, por el Oeste con el Hotel Internacional y
por el Norte con Area de Playa.
Be Live Experience Varadero fue la segunda Villa que se cre6 en Varadero en el afio
1962 con el nombre original de ZONA 1-B y para entonces contaba con 33 casas.
Con la perspectiva de explotar nuestras riquezas en noviembre de 1996 se realiz6
una remodelacion capital en la instalacion y se cre0 una nueva planta hotelera para
completar el cuerpo central del producto Villa Cuba Resort. Esta instalacion cuyo
costo ascendié a 32 millones de dolares, abrié finalmente sus puertas el 22 de
noviembre de 1997 y quedd conformada por 365 habitaciones, distribuidas de la
siguiente forma: 245 habitaciones en el Hotel, 23 chalets de playa (88 habitaciones) y
32 habitaciones en el modulo.
El Complejo posee 513 habitaciones: de ellas 365 en Varadero y 148 en Las Morlas,
cuenta con 8 Bares y 8 Restaurantes. Actualmente con una fuerza laboral en plantilla
aprobada de 365, Indeterminados 283, 2 adiestrados, cubierta 332 y vacantes 33.
Existe ademas en la organizacion, un reglamento disciplinario que describe las
obligaciones, prohibiciones y derechos de cada trabajador considerando el rol
especifico en cada uno de los puestos de la estructura; asi como los manuales y
procedimiento perteneciente a cada proceso de la operacion.
La estructura organizativa de la instalacion, asi como su organigrama, estan
disefiados atendiendo a sus necesidades de dar cada vez mas respuestas positivas
a los requerimientos de los clientes, con un total de 8 Restaurantes y 8 Bares en el
Complejo Hotelero, ofreciendo una exquisita variedad culinaria, incluyendo una

variada cocteleria, bebidas nacionales e internacionales.
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Mision:

Ofrecer servicios de alojamiento, restauracion y recreacion con calidad, en un
destino de playa, para lograr un alto nivel de satisfaccion de nuestros clientes,
colaboradores, proveedores, con un personal de elevada calidad humana vy
profesionalidad.

Vision:

Alcanzar la excelencia con calidad, productividad y competitividad, elevando los
valores humanos y la profesionalidad de los colaboradores

Objeto Social:

-Comercializar el producto turistico de ciudad, incentivo, naturaleza, playa,
especializado, salud, eventos y otros similares.

-Prestar y comercializar los servicios de alojamiento, gastronomicos, recreativos y
otros propios de las actividades hoteleras.

-Operar las empresas turisticas que se decidan por el Ministro de Turismo con todas
sus actividades hoteleras, extra hotelera, de campismo, asi como de apoyo.

Cuenta con cuatro restaurantes, uno principal buffet y tres a la carta, especializado
en comida oriental, cubana e internacional. Ademas, cuenta con cuatro bares: snack
bar piscina, lobby bar, bar Mirador, bar playa y centro nocturno.

Deportes y entretenimiento.

Los huéspedes pueden disfrutar de variadas actividades diurnas y nocturnas,
destacandose los espectaculos teméaticos y buena mausica.

Otras facilidades.

Piscina para nifios y/o adultos, sauna, masajes, tiendas, salon de belleza, lavanderia,
servicios médicos, burd de turismo, correo, Internet, cambio de moneda, servicio
legal de bodas, sombrillas de playa, estacionamiento, salén de conferencias y

eventos.
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El trabajo de este colectivo se traduce en mejorar continuamente la calidad de sus
servicios, para ello se implementa un Sistema de Gestion de la Calidad segun la
Norma NC I1SO 9001:2015, cumpliendo con los requisitos del cliente asi como con los
legales y reglamentarios relacionados con la Inocuidad de los Alimentos y en
armonia con la preservacion del Medio Ambiente, la Seguridad y Salud en el trabajo;
en un entorno donde prima la eficacia, la alegria y el entusiasmo. Juntos el colectivo
hace realidad el reto de su eslogan lo cual cumplen a la perfeccién, tanto por Gran
Caribe S.A como por Be Live Hotels: "El auténtico Arte de la Hospitalidad" y "Cuida
del cliente, no solo nuevos clientes”. En el (Anexo 3, figura 2.2) se expone el
organigrama de la entidad.

2.2. Antecedentes del procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida
de los servicios hoteleros.

En este epigrafe se van a desarrollar una serie de etapas y fases correspondientes
con el objetivo de incrementar diversas estrategias de mejoras para evaluar la
calidad percibida en el sector turistico Hotel Club Kawama y Hotel Be Live
Experience Varadero. Se consultaron una serie de investigadores con el fin de llegar
a una conclusion comun sobre los autores que se mencionaron en las
investigaciones mencionadas anteriormente.

Metodologias empleadas en las investigaciones de evaluacion de la calidad
percibida de los servicios hoteleros.

El analisis de 14 investigaciones sobre la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios hoteleros (ver anexo 1), permitié determinar los principales métodos y
técnicas de las metodologias cualitativas y cuantitativas reflejados en la literatura.
Metodologia cualitativa:

A pesar de que en la literatura de calidad percibida de servicios hoteleros no se
constataron estudios basados en el empleo de técnicas cualitativas puramente, la de
mayor utilizacién lo constituye la revision bibliogréfica, empleada por el 100 % de los

autores para la identificacion de las dimensiones y atributos; no obstante, se
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utilizaron en menor medida otras técnicas cualitativas con el mismo objetivo, entre
las cuales cabe mencionar: dindmica del grupo (29 %), entrevistas (21%),
observacion directa y juicio de expertos (14% respectivamente) y criterio de
implicados (7%). Las técnicas cualitativas también se utilizan para la validacion de la
escala, como es el caso de la revision bibliografica (43%), juicio de experto (38%) y
entrevista (7%). aunque usualmente se acompafian de alguna técnica cuantitativa.
La validacién de la escala constituye precisamente, uno de los elementos mas
abordados en las investigaciones consultadas, reflejando un 86 % de coincidencia.
Metodologia cuantitativa:

El analisis de las investigaciones permitié corroborar que el cuestionario constituye la
técnica fundamental para la recoleccion de la informacion para la evaluacion de la
calidad, pues se emplea en la totalidad de las investigaciones consultadas. A través
del cuestionario es posible conocer las valoraciones de los clientes respecto a las
dimensiones y atributos que explican la calidad del servicio.

Los métodos cuantitativos se utilizan en las investigaciones de calidad percibida,
tanto para la identificacion de dimensiones y atributos que van a conformar la
encuesta y validacion de la misma como para la interpretacion de la informacion
obtenida.

En el caso de la identificacion de dimensiones y atributos se puede citar el empleo
del cuestionario (21 %), la aplicacion de técnicas multivariables de segmentacion
mediante el analisis de conglomerados (14 %) y el triangulo de Fuller modificado (7
%).

Con el objetivo de validar el cuestionario la mayoria de los estudios consultados
emplean el coeficiente Alpha de Cronbach (79 %), asi como el Andlisis Factorial (57
%), Regresion Lineal (29 %), y en menor medida se emplea T- student (14 %).

Para la interpretacion de los resultados algunos autores realizan el analisis de
relaciones entre variables, siendo el caso del 64 % de las investigaciones

consultadas, mientras que un 29 % se ocupa de la propuesta de estrategias o areas
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de mejora y tomando en cuenta que las diferencias significativas entre variables y la
segmentacion del mercado ocupan un 21% respectivamente.

En el caso del andlisis de las relaciones entre variables, las técnicas mas utilizadas
son: el Regresion (57 %) y el coeficiente de Pearson (36 %), aunque se utilizan otras
como el coeficiente de Spearman (21 %), Chi cuadrado (14%) y la T- student (7%).
En cuanto a la segmentacién del mercado se emplean el K- means (29 %) y Chi
cuadrado, Analisis cluster, Analisis factorial y T-student, entre otros (14 % en cada
caso). Para la determinacion de diferencias significativas se utilizan: Wilcoxon, Mann
— Whitney y Kruskal Wallis fundamentalmente con un 21 % de coincidencia en cada
caso.

Para la propuesta de areas de mejora se tienen: la técnica multivariable Mapa de
percepciones, la matriz DAFO y cuestionario (7 % respectivamente); aunque algunas
investigaciones realizan la propuesta a partir de los resultados del propio
cuestionario.

Metodologia cualitativa-cuantitativa o mixta:

Se pudo constatar en las investigaciones consultadas el predominio de las técnicas
cuantitativas para la evaluacion de la calidad percibida del servicio. Se considera que
esta es la mas adecuada al permitir un analisis mas completo.

Consideraciones generales acerca del procedimiento para la evaluacion de la
calidad percibida de los servicios hoteleros

En el Capitulo | se desarroll6 un andlisis sobre las caracteristicas de los servicios
hoteleros y las particularidades de la calidad percibida en los mismos, o cual permitié
la propuesta de un modelo conceptual. En el presente epigrafe se analiza el
tratamiento tanto a nivel internacional como nacional de la evaluacion de la calidad
percibida de los servicios hoteleros con el objetivo de demostrar que existen
carencias desde el punto de vista metodolégico, lo que impide la adecuada gestion

de los mismos.
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Se consultaron 14 investigaciones referidas a la evaluacion de la calidad de servicios
hoteleros en lo fundamental, para lo cual se tuvieron en cuenta autores que van
desde Diaz (1995) hasta Angamarca (2021). El anexo 2, expone los pasos para la
evaluacion de la calidad perciba y principales resultados obtenidos.

La mayor cantidad de referencias se encuentran en el ambito internacional,
representando el 86 % de la bibliografia consultada. Mientras que en el ambito
nacional solo se encuentran las tesis doctorales de Valls (2006) y Diaz (2010), asi
como las investigaciones de Lépez (2018), Alvarez (2019) y Lopez et al. (2020).

En el ambito internacional gran parte de los estudios se ocupan en lo fundamental de
la validacion de la escala SERVQUAL, por lo que su aporte se encuentra
precisamente en la determinacion de dimensiones y atributos fiables y validos. Tal es
el caso de las investigaciones de: Diaz (1995), Olorunniwo, Hsu y Udo (2006),
Correia y Miranda (2006), Albacete, Fuentes y Lloréns (2006), Laguna y Palacios
(2008), Diaz (2010), Hue (2015), Mesfin (2015), Gonzalez, Frias y Gomez (2016),
Mufioz (2017), Angamarca, Diaz y Martinez (2020), Lopez et al. (2020), Alauddin et
al. (2020) y Angamarca (2021). En al caso de Mufioz (2017), Barrientos (2017) y
Capcha (2017), aportan, ademas, la propuesta de areas de mejoras. La principal
limitante de estos estudios radica en que no llegan a formular un procedimiento
estructurado, y, ademas, pierden de vista la generacion de nuevos atributos y/o
dimensiones que pueden estar incidiendo en la calidad del servicio mas alla de los
establecidos en la escala SERQUAL.

Las investigaciones de Diaz (1995), Ruiz, Vazquez y Diaz (1995), Albacete, Fuentes
y Lloréns (2006), Correia y Miranda (2006) y Cuellar (2009) aportan el disefio de un
instrumento para evaluar la calidad de servicios en establecimientos rurales,
tomando en cuenta el entorno, por lo que evidencian la incidencia del entorno rural
en la calidad hotelera. No obstante, la principal limitante radica en que no presentan

un procedimiento estructurado
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Solo Laguna y Palacios (2008), Angamarca, Diaz y Mendoza (2022) desarrollaron un
procedimiento estructurado, lo cual constituye un aporte indiscutible de estas
investigaciones.

No obstante, en el caso de Laguna y Palacios (2008) se centran en establecerla
existencia de diferencias en la valoracion que realizan los clientes de los atributos
gue integran la oferta hotelera de servicio, por lo que la principal limitante lo
constituye que no abarcan la generacion de dimensiones y atributos que permita su
contextualizacion.

Angamarca, Diaz y Mendoza (2022) presenta una tesis doctoral cuyos principales
aportes se sitian en el desarrollo de un modelo conceptual y un procedimiento para
la evaluacion de la calidad percibida del servicio en hoteles de la provincia Los Rios,
Ecuador. Mediante la adaptacion de una escala, identifica sus deficiencias y causas,
y propone mejoras que contribuyan al incremento de la satisfaccion de los clientes
del hotel. A pesar de que la investigacion supera la limitante de las investigaciones
anteriores en lo referente a contemplar la generacién de dimensiones y atributos, no
contempla la relacion entre la calidad hotelera 'y su entorno.

Otros aportes lo constituyen sin dudas las investigaciones de Olorunniwo, Hsu y Udo
(2006), Hue et al. (2015) y Mesfin (2015) cuyo principal objetivo lo es el andlisis de
las relaciones entre variables relacionadas con la calidad del servicio.

En el ambito nacional, la tesis doctoral de Valls (2006) logra integrar un conjunto de
procedimientos donde incluye la calidad a nivel operativo para empresas turisticas
con la aplicacion del SEVQUAL modificado, ademas de la calidad a nivel general o
de destino mediante el RESORTQUAL y a nivel externo evallda la imagen,
posicionamiento y eficiencia; no obstante, no abarca la generacion de dimensiones y
atributos, lo cual incide en la imposibilidad de adecuarlo al contexto de hoteles de
ciudad.

En el caso de Diaz (2010) la tesis se centra en la validacion del procedimiento en

instituciones bancarias. Se supera la limitante del procedimiento de Valls (2006),
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donde la autora propone un modelo conceptual y un procedimiento que abarca la
generacion de dimensiones y atributos para la evaluacion de la calidad de los
servicios, no obstante, no contempla el entorno y su incidencia en la calidad de los
Servicios.

Gonzalez y Frias y GOmez (2016) aportan un procedimiento que permitio el analisis y
medicion de la calidad percibida en un hotel del Polo de Varadero, no obstante, la
principal limitante se encuentra en que no incluyen la generacion de dimensiones y
atributos que permita su adecuacion.

La tesis de Lopez (2018) en este caso se centra en hoteles de destinos de sol y
playa, aportandose un procedimiento, asi como la generacion de atributos del
entorno; no obstante.

Finalmente, Lopez et al. (2020) cuyo principal aporte radica en la propuesta de un
instrumento para la evaluacion de la calidad percibida de hoteles de ciudad,
teniéndose en cuenta el entorno y la incidencia de la identidad e imagen urbanas en
la calidad hotelera; no obstante, el estudio solo tiene como alcance el disefio del
instrumento sin contemplar una validacién empirica.

Alvarez (2019) y Martin (2019) aportan un procedimiento para la evaluacion de la
calidad percibida de hoteles de ciudad con enfoque sistémico, teniendo en cuenta la
incidencia del entorno en la calidad hotelera a partir de la identidad e imagen urbana.
Por todo lo anteriormente expuesto, se puede deducir la imperiosa necesidad de
disefiar un procedimiento para evaluar la calidad percibida de los servicios hoteleros.
El mismo que cuenta tanto con el ambito tedrico, como metodoldgico debe analizar
todo lo referido a la relacion existente entre las variables calidad, identidad e imagen
y de forma transversal el entorno, supliendo las carencias actuales.

2.3. Procedimiento para la evaluacién de la calidad percibida de los servicios
hoteleros.

El procedimiento es el resultado del analisis de los procederes encontrados en la

literatura expuestos en el epigrafe anterior. Se considera tomar en cuenta en lo
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fundamental, la investigacion de Lopez (2018), Alvarez (2019), Martin (2019) y Lopez
et al. (2020) teniendo en cuenta la utilizacion de un enfoque sistémico que toma en
cuenta la incidencia del entorno a partir de la concepcion del hotel como producto
turistico interrelacionado con el destino.

Figura 2.3. Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los

servicios hoteleros.

Procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros

~ Fase |. Generacion de dimensiones y atributos para la evaluacion de la calidad percibida de los -
T servicios hoteleros H

[ Pa=zo 1. Definir las dimensiones v atributos tedricos ]

[ Paso 2. Definir las dimensiones y atributos practicos l

__[ Fase Il. Evaluacion de la calidad percibida }__

_____________ Etapa 1. Disefo de un instrumento fiable y valide para la evaluacion de la e
H calidad percibida de los servicios hoteleros 3

i . Paso 1. Determinar la forma de Paso 2. Elaborar <l .| Paso 3. walidar el instrumento de evaluacidn de H
operacionalizacidn de la wariable cuestionaria la calidad percibida de los servicios hoteleros i

EE—— { Etapa 3. Andlisis de la calidad percibida del hotel ] —————————————— -

Paso 1. Analizar la Faso 2. Analizar la Fasc 2. Analizar |z calidad global. |
calidad por 3 calidad por = | =satisfaccidn global e intencidn de 5
afributos dimensicnes repetir la visita

Paszo 4.
Caracterizacidn de
o= clientes

._.[ Fase llIl. Identificacion de las areas de mejora }_.,

[ Etapa 1. ldentificacion de las dreas de mejora |

< Identificacidn de dreas de mejora para la gestidn del hotel
#+ Identificacidn de dreas de mejora para la gestidon del destino

[ Etapa 2. Propuesta de estrategias de mejora. ]

+# Propussta de estrategias de mejors pars la gestidn del hotel
< Propuesta de estrategiss de mejora pars la gestién del destine

Fuente: Elaboracion propia.

Fase |. Generacion de dimensiones y atributos para la evaluacién de la calidad
percibida de los servicios hoteleros.

Objetivo: Definir las dimensiones y atributos para la evaluaciéon de la calidad
percibida que se ajusten al contexto y caracteristicas del hotel en su interrelacion con
el destino.

Fuentes de informacidn a utilizar: fuentes de informacién primaria y secundaria.
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Para cumplimentar esta fase se propone realizar un analisis que cubra tanto el nivel
tedrico como practico, lo cual permitird contar con un listado mas recabado.

Pasos propuestos para la Fase 1:

Paso 1. Definir las dimensiones y atributos teéricos.

Se propone desarrollar una revisién bibliografica, pues se pudo constatar que se
encuentra entre las técnicas mas utilizadas en este tipo de investigacion. Deben
consultarse estudios de calidad en los servicios hoteleros. Esto permitira conocer las
dimensiones y atributos que se utilizaron en otras investigaciones y desarrollar un
listado inicial.

Paso 2. Definir las dimensiones y atributos practicos.

Se propone desarrollar un trabajo con especialistas en el tema tanto de la academia
como del sector hotelero y gestores locales, que permita contextualizar las
propuestas de las dimensiones y los atributos obtenidos a partir del analisis teorico.
De ahi que lo primero sea seleccionar a los implicados. Posteriormente el trabajo con
los implicados se puede desarrollar a través de diversas variantes como una
entrevista personal, dinamica de grupo o cuestionario a los especialistas con el
objetivo de obtener sus criterios sobre el listado inicial. Es importante explicar bien a
los implicados lo que se pretende con la investigacion, la importancia de las
motivaciones del turista urbano y de los atractivos de la ciudad, los cuales conforman
en definitiva su identidad e imagen y el papel que juega en la satisfaccion del cliente.
Todo permitira exponer la necesidad de definir dimensiones y atributos especificos a
este tipo de servicio, lograndose una mejor comprension del tema. Los implicados
deben de evaluar la pertinencia de las dimensiones y atributos obtenidos

inicialmente, asi como dar sugerencia en cuanto a su redaccion.
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Donde:
W : Peso subjetivo del criterio j.

Fa : Preferencia del criterio j sobre el criterio i.
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Fase Il. Evaluacion de la calidad percibida

Objetivo: Obtener las evaluaciones de la calidad percibida del hotel segun las
percepciones del cliente.

Esta fase toma como precedente la fase anterior y consta de tres etapas: Etapa
1. Disefio del instrumento fiable y valido para la evaluacién de la calidad
percibida de los servicios hoteleros; Etapa 2. Aplicacién del cuestionario;
Etapa 3. Andlisis de la calidad percibida del hotel.

Etapa 1. Disefo del instrumento fiable y valido para la evaluacion de la calidad
percibida de los servicios hoteleros.

Objetivo: Disefar un instrumento fiable y valido para la evaluacién de la calidad
percibida que se ajuste al contexto y caracteristicas del hotel en su interrelacién con
el destino.

Fuentes de informacion a utilizar: fuentes de informacién primaria y secundaria.

A partir del andlisis de los antecedentes del procedimiento se pudo constatar que la
encuesta es la mas utilizada en los estudios de calidad percibida. Para su confeccion
se procede teniendo en cuenta las dimensiones y atributos resultantes de la fase
anterior.

Pasos propuestos para la Etapa 1:

Paso 1. Determinar la forma de operacionalizacién de la variable

Para ello se propone realizar una revision bibliografica que permita conocer las
principales formas de operacionalizacion de la variable presentes en las
investigaciones de calidad, valorandose la mas adecuada segun las caracteristicas
del objeto de estudio y recursos disponibles.

En el capitulo | se pudo constatar que es mas frecuente evaluar la calidad en base a
las percepciones solamente y que predominan las escalas SERVQUAL vy
SERVPERF.
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Se recomienda la operacionalizacion de la variable a partir de las percepciones del
cliente mediante la escala SERVPERF, pues facilita el proceso, incurriéndose en
menos costos.

Paso 2. Elaborar el cuestionario.

Para la elaboracion de las preguntas del cuestionario, se deben tener en cuenta los
objetivos que persigue la investigacion y la forma de operacionalizacién de la variable
gue se va a implementar.

Coincidiendo con Diaz (2010) y Angamarca, Diaz y Mendoza (2022), el cuestionario
lleva un encabezado donde se deje por sentado quién estd efectuando la
investigacion, el objetivo que se persigue, la colaboracion que se pide, la utilidad de
las respuestas de los entrevistados y la garantia de confiabilidad en la informacion
brindada. A continuacion, hay que disefar las preguntas y la forma de cuantificarlas,
asi como decidir el orden a seguir, teniendo en cuenta que las preguntas iniciales
son las mas generales y después se va avanzando a temas mas especificos. En este
sentido, en los estudios de calidad se pudo corroborar que es mas frecuente la
utilizacion de una escala Likert de cinco o siete puntos.

el cuestionario debe tomar en cuenta los siguientes elementos:

Aspectos de calidad objetiva y que el cliente puede medir.

Conocer los beneficios buscados por el cliente.

La medicién de un componente Unico de calidad global y satisfaccion global, con
vistas a conocer la valoracién general de la calidad y la satisfaccion, y no solamente
la valoracion por dimensiones y atributos.

La consideraciéon de la importancia que le atribuye el cliente a los atributos resulta
imprescindible con vistas a integrarlos al andlisis de la calidad percibida de servicio y
poder conocer aquellos en los cuales hay que mantener resultados, concentrar
esfuerzos, es posible extralimitacion de recursos y donde no se requiere atencion

inmediata.
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Conocer los comportamientos post - compra que realiza el cliente una vez recibido el
servicio, en dependencia de su satisfaccion o insatisfaccion.

Elaborar preguntas de control que permitan posteriormente implementar el analisis
de validez.

Paso 3. Validar el instrumento de evaluacion de la calidad percibida de los
servicios hoteleros

Coincidiendo con Diaz (2010), Rodriguez (2016) y Angamarca, Diaz y Mendoza
(2022) se propone la validacion a partir de la aplicacion del instrumento a una
muestra piloto de clientes que son, en definitiva, los usuarios del servicio. Esto
permite identificar cualquier tipo de falla en el cuestionario, asi como verificar la
redaccion y la legibilidad de cada punto. De esta forma se redactan los cuestionarios
definitivos.

Una vez aplicada la prueba piloto se vacian los resultados en un software estadistico,
como es el caso del SPSS. Los resultados se codifican y se realizan los analisis
estadisticos pertinentes para constatar la fiabilidad y validez del cuestionario.

La fiabilidad trata de asegurar que el proceso de medida de un determinado objeto o
elemento en el que se utiliza una escala esta libre de error aleatorio o, lo que es lo
mismo, que lo que se esté midiendo se haga de forma consistente (Diaz, 2010).
Respecto a la validez, Hernandez (2012) citado por Frias, Gonzalez, Gonzalez y
Santa Cruz (2016) refieren tres tipos: de contenido, de criterio y de constructo. La
validez de contenido expresa el grado en que la medicidn representa al concepto o
variable medida. En cuanto a la validez de criterio, esta propone la validacion del
instrumento al compararlo con algun criterio externo que pretende medir lo mismo.
Por su parte, la validez de constructo refiere el grado en que el instrumento explica el
modelo tedrico - empirico que subyace en la variable de interés.

Es frecuente en este tipo de investigaciones el andlisis de fiabilidad mediante el
Coeficiente Alfa de Cronbach y el de validez de constructo mediante la Regresion

Lineal Mdultiple, por lo que se considera que estos son los analisis adecuados para
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esta investigacion. En el caso de la Regresion Lineal Multiple, debe desarrollarse
teniendo en cuenta la definicion de variables independientes (atributos de la calidad
del servicio) y variable dependiente (variable de control).

Segun Rodriguez (2016) el coeficiente Alfa de Cronbach debe poseer valores
superiores a 0,7 para considerarse aceptable; mientras que en el caso de la validez
se debe comprobar que el coeficiente R cuadrado posea valores mayores a 0,7, lo
cual significa que las variables independientes explican la variable de control
establecida, y, por tanto, existe congruencia en las valoraciones de los clientes. Para
comprobar su confiabilidad se implementa el Analisis de Varianza donde se contrasta
la hipotesis 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.

En caso de obtenerse valores inferiores a 0,7, coincidiendo con Rodriguez (2016)
hay que identificar y corregir las posibles fuentes de error, para lo cual se debe
regresar a la definicion de las preguntas y la escala de medida.

De esta manera se obtiene una escala de medida fiable y véalida y adaptada al
servicio a investigar. En la préxima etapa se procede a la aplicacion del cuestionario.

Etapa 2. Aplicacién del cuestionario

Objetivo: Elaborar la ficha técnica de la investigacion y aplicar el cuestionario en el
objeto de estudio.

Fuentes de informacidn a utilizar: fuentes de informacién primaria y secundaria.

Pasos propuestos para la Etapa 2:

Paso 1. Elaborar la ficha técnica de la investigacion

La ficha técnica es el documento donde consta la metodologia y el proceso que se
ha seguido para realizar un estudio. En concordancia con Diaz (2010), Tanda (2011),
y Rodriguez (2016) estudiar la poblacién no es lo mas comdn en investigaciones,
porque lleva mucho tiempo y costos, por eso se selecciona una muestra, pero para

ello es muy importante que esa muestra sea representativa de la poblacion.
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Delimitar correctamente la muestra implica definir el elemento muestral, la unidad
muestral, el alcance, el tiempo y el marco muestral. El elemento muestral es el origen
de la informacion que se intenta medir, es la unidad acerca de la cual se solicita
informacién. La unidad muestral es cada uno de los individuos o fuentes de la
informacion que se pretende medir, es decir, cada uno de los posibles componentes
de la muestra. El alcance supone establecer el ambito que se pretende estudiar,
viene determinado por un area geografica. El tiempo hace referencia al momento en
el cual se va a llevar a cabo el proceso de muestreo. El marco muestral es una lista o
enumeracion exhaustiva de todas las unidades muestrales disponibles para su
seleccidon en alguna etapa del proceso de muestreo.

Para seleccionar el procedimiento de muestreo es importante el conocimiento de los
tipos de muestreo. Los muestreos pueden ser probabilisticos y no probabilisticos.
Existe coincidencia por parte de Rodriguez (2016) y Otzen y Manterola (2017) en que
los muestreos probabilisticos se basan en que cada elemento de la poblacion objeto
de estudio tiene una probabilidad conocida de formar parte de la muestra, es decir,
gue la muestra esta formada por un fenomeno del azar y los componentes de la
muestra entran a formar parte de ella, independientemente de la voluntad del
investigador. Este tipo de muestreo permite calcular el grado hasta el cual el valor de
la muestra puede diferir del valor de interés en la poblacion (error muestral).

Sin embargo, los muestreos no probabilisticos son aquellos en los que no se puede
establecer a priori una probabilidad de los miembros del universo que puedan formar
parte de la muestra, no se puede calcular el error muestral que ha ocurrido, es decir,
a priori, el proceso de seleccion de los componentes de la muestra es subjetivo,
depende de la voluntad del investigador.

La seleccion de uno de estos métodos dependera de los criterios del investigador
gue esté desarrollando el estudio, el cual debe considerar para ello: el acceso a la
informacion estadistica sobre la poblacion que se pretenda estudiar; la facilidad de

acceso Yy disponibilidad de la poblacién a la hora de realizar el muestreo; las
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caracteristicas y objetivos que se persiga en la investigacion; el error que se desee
manejar en la misma.

No obstante, se recomienda el muestreo probabilistico, en especifico el muestreo
aleatorio simple, pues permite elegir una muestra representativa de la poblacion v,
por tanto, realizar estimaciones que se puedan generalizar a la misma. Para el

calculo del tamafio de la muestra se debe emplear la siguiente formula:

_".,’-'321_1: *p*g
n=— : -
d°*(N-1)+Z_"*p* g

Donde:

n — muestra. p —fallo (0.5). q - éxito (0.5). N —tamafio de la poblacion.

Z — nivel de confianza (para 99% Z = 1.64, para 95% Z = 1.96, para 90% Z= 2.58).

d— probabilidad de error (para 99% e= 0.01, para 95% e= 0.05, para 90% e= 0.10).
Paso 2. Aplicar el cuestionario

Una vez elaborada la ficha técnica de la investigacion, es posible aplicar los
cuestionarios en el objeto de estudio seleccionado.

Para recoger los datos a la muestra definida el investigador tiene que prepararse
muy bien, este es un paso que puede estar sujeto a errores. La recogida de los datos
son las acciones que tienden a localizar a las personas que deben contestar las
preguntas, la gestion y administracion de los cuestionarios 0 métodos alternativos de
recogida de informacion y el registro de la informacion deseada.

En la recogida de los datos deben controlarse dos tipos de errores: el error de falta
de respuesta y el error de entrevista que incluye todos aquellos errores que se
pueden cometer durante la entrevista. La falta de respuesta puede ser debida, en
primer lugar, a una imposibilidad de llegar a comunicarse con el encuestado
potencial, bien porque esta ausente del lugar elegido para realizar la encuesta, bien
porque no dispone de teléfono, bien porque ha cambiado de domicilio o por una

negativa a responder por parte del encuestado.
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Los errores de entrevista son: inducir consciente o0 inconscientemente a que el
encuestado de una respuesta determinada, saltarse preguntas del cuestionario,
formular la pregunta alterando la redaccion literal de la misma, anotar la respuesta
mal dada por el encuestado y falsificar todas o algunas de las respuestas del
cuestionario (Santesmases, 1993).

Posteriormente se vacian y codifican los datos para implementar la fiabilidad y
validez teniendo en cuenta el total de encuestas obtenidas. Para ello se debe seguir
la misma lo6gica planteada en etapa 1 sobre la validacion del cuestionario, por lo que,
en caso de no ser valido, se regresa a la fase | del procedimiento.

Etapa 3. Andlisis de la calidad percibida del hotel

Objetivo: Obtener las valoraciones del cliente sobre sus percepciones en cuanto a la
calidad del servicio.

Fuentes de informacidn a utilizar: fuentes de informacion primaria.

Esta etapa se basa en los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de las
encuestas a los clientes en la etapa anterior. Se realiza el analisis de la calidad
percibida a partir de la estadistica descriptiva a las respuestas del cuestionario.
Pasos propuestos para la Etapa 3:

Paso 1. Analizar la calidad por atributos

A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias se analiza la calidad
percibida por el cliente para cada atributo, asi como la importancia concedida a los
mismos. Esto permite conocer los aspectos mejor y peor valorados y determinar los
gue mas inciden en la satisfaccion del cliente.

Paso 2. Analizar la calidad por dimensiones

A patrtir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias se analiza la calidad
percibida por el cliente, lo cual contribuye a conocer las dimensiones mejor y peor
valoradas.

Paso 3. Analizar la calidad global, satisfaccidon global e intencién de repetir la

visita
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A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias, es posible obtener
las valoraciones generales del cliente en cuanto a la calidad percibida del servicio, su
satisfaccion y la intencidn de repetir su visita.

Paso 4. Caracterizacion de los clientes

A partir de la estadistica descriptiva, en especifico de las medias, es posible obtener
la caracterizacion de los clientes.

Fase lll. Identificacion de las areas de mejora

Objetivo: Proponer las areas de mejora de la calidad de los servicios del hotel del
destino segun las percepciones del cliente.

Fuentes de informacioén a utilizar: fuentes de informacion primaria.

Esta fase contribuye a la correccion de los problemas detectados desde la
percepcion del cliente y, por tanto, a un impacto positivo en la calidad hotelera, a
partir del logro de una mayor satisfaccion de los mismos.

Toma como precedente la fase anterior y consta de dos etapas: Etapa 1.
Identificacién de las areas de mejora; Etapa 2. Propuesta de estrategias de
mejora.

Etapa 1. Identificacidn de las areas de mejora.

Objetivo: Identificar las areas de mejora

Fuente de informacion a utilizar: fuente de informacion primaria.

Se establecen en funciéon de las percepciones del cliente sobre los diferentes
atributos relacionados con el hotel y la relacion que guardan dichas percepciones con
la importancia que estos le conceden a cada atributo.

Identificacién de areas de mejora para la gestién del hotel: se establecen en
funcién de las percepciones del cliente sobre los diferentes atributos relacionados con el
hotel y la relacion que guardan dichas percepciones con la importancia que estos le
conceden a cada atributo.

Identificacion de areas de mejora para la gestion del destino: se establece en

funcién de las percepciones del cliente sobre los diferentes atributos relacionados con el
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destino y la relacion que guarda dichas percepciones con la importancia que estos le
conceden a cada atributo.

Se propone emplear la Matriz Importancia - Valoracién (IPA), por lo que a
continuacién se exponen los pasos para su elaboracion coincidiendo con Rodriguez
(2016):

1. Determinacién de la importancia otorgada a los atributos: los valores de
importancia de cada atributo se toman a partir de las evaluaciones otorgadas por los
encuestados en una de las preguntas de la encuesta aplicada en la fase anterior.

2. Determinacion de la valoracion otorgada a los atributos: los valores de valoracion
de cada atributo se toman a partir de las evaluaciones otorgadas por los encuestados
en una de las preguntas de la encuesta aplicada en la fase anterior.

3. Determinacion del punto de origen de la IPA y colocacion de los ejes de la matriz:
la mayoria de los estudios referidos en la literatura platean dos alternativas respecto
a la ubicacion de los ejes. La primera se refiere a su ubicacion en la mitad de la
escala empleada (Havitz, Twynam y Lorenzo, 1991). La segunda plantea su
ubicacion en la media de las puntuaciones obtenidas de importancia - valoracion
(Hollenhorst, Olson y Fortney 1992; Stergiou, 2022). La segunda alternativa sera la
utilizada en la presente investigacion, pues permite distribuir de forma mas o menos
equitativa los atributos por los cuadrantes.

4. Determinacion de las particiones de la matriz: existe una nueva tendencia para
determinarlas, y es a través del empleo de los modelos diagonales, que han sido
utilizados en la ultima década por autores como: Yavas y Shemwell (2001), Bacon
(2003); Abalo, Varela y Rial (2006). Bacon (2003) afirma que los modelos diagonales
son los que mejor predicen las prioridades expresadas directamente por los
encuestados. Estos modelos diagonales dividen el espacio de la Matriz Importancia -
Valoracion en dos mitades triangulares separadas por una diagonal de 45° que
representa los puntos del espacio cuya valoracion es igual a la importancia, es decir,

aquellos cuyas discrepancias son igual a cero.
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5. Ubicacion de los atributos en la matriz: finalmente la ubicacion se realiza tomando
en cuenta los valores obtenidos de importancia - valoracidén de cada atributo.

Una vez se dispone de la matriz conformada, se deben seguir las siguientes
interpretaciones en concordancia con Rodriguez (2016):

1. Por encima de la diagonal: se ubican los atributos en los cuales hay que
concentrarse y acometer esfuerzos. Es de destacar que no todos van a representar
la misma prioridad, puesto que la distancia que exista entre cada uno de los puntos y
la diagonal sera determinante. Los atributos mas cercanos a la diagonal representan
aspectos con una menor discrepancia negativa y van a ser aquellos que la
importancia excede en menor grado a la valoracion, estos atributos constituyen, por
definicion, los principales argumentos de la calidad percibida por los clientes y por
tanto, se deberian acometer acciones para mantenerlos en su estado actual; los mas
alejados de la diagonal, representan aspectos con una mayor discrepancia negativa
y van a ser aguellos que la importancia excede en alto grado a la valoracion y por
tanto, constituyen las areas prioritarias donde potenciar la actuacion; los que tienen
una posicion intermedia con respecto a la diagonal, con una discrepancia negativa
intermedia, representan aspectos a mejorar.

2. Por debajo de la diagonal, se encuentra un area que a su vez se subdividira en
otras tres areas: Area |: baja prioridad; Area II: posible derroche de recursos; Area IlI:
indistinta, pues puede ser de baja prioridad o de derroche de recursos, en
dependencia de los valores de importancia - valoracion que presenten los atributos
ahi ubicados, los cuales en términos de calidad percibida seran considerados como
indiferentes.

Etapa 2. Propuesta de estrategias de mejora.

Objetivo: Proponer estrategias de mejoras.

Fuente de informacion a utilizar: fuentes de informacion primarias.
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La propuesta de estrategias de mejora se nutre de los resultados de la etapa
anterior. Para ello es preciso determinar las acciones a llevar a cabo, asi como el
tiempo de duracién y responsable.

Propuesta de estrategias de mejora para la gestion del hotel: se establecen en
funcion de las areas identificadas para el hotel a partir de la tormenta de ideas.
Propuesta de estrategias de mejora para la gestion del destino: se establecen en
funcion de las areas identificadas en el destino a partir de la tormenta de ideas.
Tormenta de ideas:

Es un método que se utiliza cuando la fuente de informacion son las personas. Se
realiza mediante la exposicion de ideas en un grupo de personas, de manera que
cada uno tiene la oportunidad de ir perfeccionando las ideas de los otros. Esta
técnica permite liberar la creatividad de los equipos, generar un numero extenso de
ideas, involucrar a todos en el proceso, identificar oportunidades para mejorar.
Existen 3 modalidades para aplicarla:

1. Tira de papel: los criterios se dan de forma anonima, los participantes piensan
las ideas, pero las registran en silencio en un papel, cada participante pone su hoja
sobre la mesa y la cambia por otra hoja de papel dandosele la posibilidad de agregar
nuevas ideas, este proceso permite a los participantes construir sobre las ideas de

otros y evita los conflictos o intimidaciones por parte de los miembros

1. Rueda libre: los miembros participan de forma espontanea cuando ellos
quieren.
2. Todos contra todos: el facilitador otorga turnos para hablar por lo que todos los

miembros estan obligados a participar.

Conclusiones parciales del Capitulo Il

El andlisis de las metodologias empleadas en la literatura permite la elaboracion de
un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros

con el debido rigor cientifico.
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CAPITULO IlIl: EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS
HOTELEROS. CASO: HOTEL BE LIVE EXPERIENCE VARADERO.

En el presente capitulo se analizaron los resultados obtenidos luego de la aplicacion
del procedimiento propuesto para el caso de estudio Hotel Be Live Experience
Varadero, mediante la utilizacion de los métodos y técnicas correspondientes
elaborados para analizar el mismo, por lo que a continuacion se expone lo referido a
la fase Il, tomando como referencia los resultados obtenidos en cuanto a la definicién
de las dimensiones y atributos por el Grupo Cientifico Estudiantil (GCE) de Marketing
Urbano de la Universidad de Matanzas.

Fase |. Generacidon de dimensiones y atributos para la evaluacion de la calidad
percibida de los servicios hoteleros.

Como resultado de GCE de Marketing y Gestion Urbana se asumen las siguientes
dimensiones y atributos, las cuales se muestran en la tabla 3.1.

Tabla 3.1. Relacion de dimensiones y atributos.

Dimensiones y atributos
Tangibilidad
Estado de la infraestuctura del hotel
Apariencia de los empleados
Habitaciones confortables con servicios variados para una oferta de
calidad
Atractivo arquitectonico del hotel
Atractivo patrimonial del hotel
Contaminacion visual en el hotel
Disponibilidad de plazas de aparcamiento del hotel
Fiabilidad
Personal competente y profesional
Relacion calidad precio de los servicios del hotel
Disponibilidad de oferta cultural en el hotel (animacion, produccién local,
etc)
Diversidad de la oferta comercial en el hotel (tiendas, etc.)
Valoracion servicios de restauracion del hotel
Servicios de bares
Diversidad de los servicios nauticos del hotel
Empatia

Atencion personalizada
Capacidad de respuesta
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Rapidez del servicio

Seguridad

Seguridad y confort

Educacion medioambiental de los empleados del hotel

Contaminacién sonora del hotel

Impresion general de las condiciones del hotel
Entorno

Atractivos naturales del destino

Las playas estan limpias

La seguridad en la playas es la adecuada

Disponibilidad de oferta cultural de recreacion en el destino (museos,
exposiciones, salas de fiestas, etc.)

Diversidad de ofertas turisticas para el disfrute del destino (excursiones,
etc)

Diversidad de la oferta comercial del destino (tienda, centros
comerciales, etc.)

Diversidad oferta de restauracion en el destino (bares y restaurantes)
Proteccion del Medio Ambiente

Contaminacion visual en el destino

Educacion medioambiental del destino

Transporte inter — urbano

Sefalizacion

Servicio de taxis

Renta de autos / motos

Actitud del destino (vibrante, solidaria, amable, hospitalaria)

Aspecto fisico del destino (iluminada, limpia, cuidada)

Relacion calidad / precio de los servicios del destino

Impresion general de las condiciones del destino
Fuente: Grupo Cientifico Estudiantil (GCE) de Marketing Urbano de la

Universidad de Matanzas.

Fase Il. Evaluacion de la calidad percibida.

Etapa 1. Disefo del instrumento fiable y valido para la evaluacién de la calidad
percibida de los servicios hoteleros.

Como resultado del trabajo realizado en conjunto con el Grupo Cientifico Estudiantil
(GCE) de Marketing Urbano de la Universidad de Matanzas se disefid un
cuestionario fiable y valido para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios
hoteleros donde se valoran las dimensiones y atributos necesarios. (Ver anexo 6)
Etapa 2. Aplicacion del cuestionario.

Paso 1. Elaborar la ficha técnica de la investigacion
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El trabajo de campo se desarroll6 durante el mes de noviembre del afio 2022,
definiéndose la muestra para las instalaciones del hotel.

A partir de una revisién de los documentos de la entidad se definié la poblacién
teniendo en cuenta el nivel de ocupacion correspondiente al mes de octubre del afio
2022, la cual fue de 4331 clientes, resultando una muestra de 160 para un nivel de
confianza del 90% y una probabilidad de error de 0.10.

La tabla 3.2 muestra la ficha técnica de la encuesta aplicada a clientes del Hotel Be
Live Experience Varadero.

Tabla 3.2: Ficha técnica de la investigacion

Universo Poblacion de clientes de los servicios hoteleros
de Varadero

Ambito del estudio Personas seleccionadas aleatoriamente dentro
del hotel

Unidad muestral Personas hospedadas en el Hotel Complejo Be

Live Experience Varadero- Las Morlas.

Tamafio de la muestra 160
Método de obtencion de Encuesta personal
informacion

Procedimiento de muestreo | Aleatorio simple de unidades muestrales

Error muestral 10%

Nivel de confianza 90%

Fecha de trabajo de campo | Noviembre del afio 2022

Duracion de la entrevista 20 minutos en total
Fuente: elaboracion propia

Paso 2. Aplicar el cuestionario

En correspondencia con la muestra seleccionada, las encuestas se aplicaron en la
instalacion Hotel Be Live Experience Varadero. Por lo que, posteriormente se
prepararon los datos recogidos para su tabulacion en el programa estadistico SPSS
version 22.0, para lo cual se creé una base de datos a los cuestionarios aplicados en
la entidad.

En un primer momento, al aplicar las encuestas, se implementé el analisis de

fiabilidad mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach y el andlisis de validez mediante
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la Regresion Lineal Multiple para las variables correspondientes. El (anexo 7) expone
las variables y resultados obtenidos en el Hotel Be Live Experience Varadero.

En el caso de la fiabilidad para la pregunta importancia concedida a las razones de
su visita a la ciudad de Varadero, el Coeficiente Alfa de Cronbach presenté un valor
de 0.720, lo cual se considera favorable. (Anexo 7, tabla 3.3).

En el caso de la pregunta referida a la valoracion e importancia concedida a los
atributos de evaluacion de la calidad percibida, el Coeficiente Alfa de Cronbach
presentd valores favorables en ambos casos, siendo de 0.890 y 0.795
respectivamente. (Anexo 7, tabla 3.4 y tabla 3.5).

Para las preguntas referidas a la valoracion general de la calidad, al cumplimiento de
las expectativas y a la intencion de repetir la visita, el Coeficiente Alfa de Cronbach
presento un valor favorable de 0.911. (Anexo 7, tabla 3.6).

En el caso del analisis de validez se realiz6 para la valoracion de la calidad percibida
por atributos, tomando como variable dependiente las preguntas de control referidas
al hotel y al destino respectivamente y como independiente los atributos
correspondientes a cada caso.

A partir de la Regresion Lineal Multiple se pudo comprobar que las escalas estan
libres de errores tanto sistematicos, como aleatorios, y que se esta midiendo lo que
en realidad se desea, al presentar el coeficiente R? un valor de 0.740 (anexo 7, tabla
3.7) y 0.703 (anexo 7, tabla 3.8) respectivamente, encontrandose por encima de 0.7.
Para comprobar la confiabilidad de estos coeficientes se implement6 el analisis de
varianza y en todos los casos los valores se comportaron inferiores a 0.05, lo que
permitid rechazar la hipotesis nula, comprobando que existio correlacion entre las
variables independientes y la dependiente, arrojando por tanto validez de constructo.
Etapa 3. Analisis de la calidad percibida del hotel

Finalmente, una vez comprobada la fiabilidad y validez del cuestionario, se procede
al andlisis de la calidad percibida por atributos mediante la estadistica descriptiva
(Anexo 8 tabla 3.9), utilizandose el analisis de las medias en especifico, por lo que el

(Anexo 8, tabla 3.10) muestra un resumen de las percepciones del cliente en cuanto

51



CAPITULO lII

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

a valoraciones medias e importancia media concedida a cada atributo, asi como de
forma general para el caso del hotel y del destino respectivamente.

Paso 1. Analizar la calidad por atributos

En lo referido al hotel:

Para la variable estado de la infraestructura del hotel la media es 4.19 para la
valoracion y 4.51 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para los dos
primeros puntos de la escala en el caso de la valoracion lo que significa que el (56.9%)
lo valora de positivo, seguido el (31.3%) muy positivo y en menor medida (11.9%) como
indiferente. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para los dos
primeros puntos de la escala lo que significa que la mayor parte de los encuestados lo
consideran muy importante (53.8%), seguido por (43.1%) como importante y en una
menor medida (3.1%) ni poco importante ni importante. Todo esto queda ratificado por
una desviacion tipica de 0.629 para la valoracion y de 0.569 para el nivel de importancia.
Para la variable apariencia de los empleados la media es 4.46 para la valoracion y
4.58 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de
la escala en el caso de la valoracidon lo que significa que el (53.6%) de las personas
opinan que es muy positivo, (33.8%) positivo, seguido por (9.4%) indiferente y en menor
medida (0.6%) negativo. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones
para el primer punto de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas
(63.8%) lo valora de muy importante, seguido por (31.9%) importante, (3.1%) ni poco
importante ni importante y en una menor medida (1.3%) poco importante. Todo esto
gueda ratificado por una desviacion tipica de 0.690 para la valoracion y de 0.601 para el
nivel de importancia.

Para la variable habitaciones confortables, con servicios variados para una
oferta de calidad la media es 4.09 para la valoracién y 4.35 para el nivel de
importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala en el caso de
la valoracién lo que significa que el (54.4%) de los encuestados lo identifican como
positivo, seguido por (30.6%) muy positivo, (8.8%) indiferente y en menor medida (6.3%)
negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer

punto de la escala lo que significa que el (48.8%) lo considera importante, seguido por
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(45.0%) muy importante, (3.8%) poco importante y en menor medida (2.5%) ni poco
importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de 0.799
para la valoracion y de 0.688 para el nivel de importancia.

Para la variable personal componente y profesional la media es 4.37 para la
valoracion y 4.66 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el
primer punto de la escala en el caso de la valoracion lo que significa que la mayoria
de los encuestados (49.4%) plantean que es muy positivo, (40.0%) la identifican como
positivo, seguido por (8.8%) indiferente y en menor medida (1.9%) negativo. Con
respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para los dos primeros
puntos de la escala lo que significa que la mayoria de las personas (67.5%) lo valora de
muy importante, seguido por (31.3%) importante y en menor medida (1.3%) ni poco
importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de 0.724
para la valoracion y de 0.512 para el nivel de importancia.

Para la variable relacion calidad/precio de los servicios del hotel la media es 4.16
para la valoracion y 4.36 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones
para los dos primeros puntos de la escala en el caso de la valoracion lo que significa
gue el (55.6%) de las personas opinan que es positivo, seguido por (30.0%) muy
positivo y en una menor medida (14.4%) indiferente. Con respecto al nivel de
importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala lo que significa
gue el (51.9%) lo considera importante, seguido por (42.5%) muy importante, (4.4%) ni
poco importante ni importante y en menor medida (1.3%) poco importante. Todo esto
gueda ratificado por una desviacion tipica de 0.650 para la valoracion y de 0.618 para el
nivel de importancia.

Para la variable atencién personalizada la media es 4.18 para la valoracion y 4.21
para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la
escala en el caso de la valoracion, lo que significa que el (53.8%) lo valoran de positivo,
seguido (35.0%) muy positivo y en menor medida (5.6%) indiferente y negativo
respectivamente. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para
los dos primeros puntos de la escala lo que significa que el (48.1%) lo consideran

importante, seguido el (36.3%) muy importante y en menor medida (15.6%) ni poco
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importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de 0.776
para la valoracion y de 0.699 para el nivel de importancia.

Para la variable rapidez del servicio la media es 4.08 para la valoracion y 4.44 para
el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala
en el caso de la valoracion lo que significa que el (45.6%) lo considera positivo,
(33.8%) muy positivo, seguido por (15.0%) indiferente y en una menor medida (5.6%)
negativo. Con respecto al nivel de importancia en mayor medida (52.5%) lo valora de
muy importante, seguido por (43.1%) importante, (1.9%) ni poco importante ni
importante, (1.3%) poco importante y (1.3%) muy poco importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica de 0.843 para la valoracion y de 0.712 para el nivel
de importancia.

Para la variable seguridad y confort del hotel la media es 4.31 para la valoracion y
4.65 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de
la escala en el caso de la valoracion lo que significa que el (44.4%) lo identifica como
positivo, seguido por (43.8%) muy positivo, (11.3%) indiferente y en una menor medida
(0.6%) negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para
los dos primeros puntos de la escala lo que significa que la mayoria de las personas
encuestadas (66.3%) lo valora de muy importante, seguido por (32.5%) importante y en
una menor medida (1.3%) ni poco importante ni importante. Todo esto queda ratificado
por una desviacion tipica de 0.693 para la valoracion y de 0.498 para el nivel de
importancia.

Para la variable atractivo arquitectonico del hotel la media es 4.29 para la
valoracion y 4.54 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el
primer punto de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor
medida (44,4%) lo identifican como muy positivo, seguido por positivo (40.6%), (14.4%)
indiferente y en una menor medida (0.6%) negativo. Con respecto al nivel de
importancia, no existiendo valoraciones para el segundo punto de la escala, lo que
significa que la mayoria de las personas (60.0%) lo valora de muy importante, seguido

por (35.6%) importante, (3.8%) ni poco importante ni importante y en una menor medida
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(0.6%) muy poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de
0.730 para la valoracion y de 0.651 para el nivel de importancia.

Para la variable atractivo patrimonial del hotel la media es 4.19 para la valoracion
y 4.47 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto
de la escala, lo que significa que el (48.8%) lo valora de positivo, (36.3%) muy positivo,
seguido por (12.5%) indiferente y en una menor medida (2.5%) negativo. Con respecto
al nivel de importancia, la mayoria de las personas (59.4%) lo valora de muy importante,
seguido por (30.6%) importante, (8.1%) ni poco importante ni importante, (1.3%) poco
importante y en una menor medida (0.6%) muy poco importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica de 0.746 para la valoracion y de 0.775 para el nivel
de importancia.

Para la variable diversidad de oferta cultural del hotel (animacidon, produccién
local, etc.) la media es 4.15 para la valoracion y 4.16 para el nivel de importancia, no
existiendo valoraciones para el primer punto de la escala en el caso de la valoracion,
lo que significa que el (46.9%) lo valora de positivo, seguido (36.9%) muy positivo,
(10.6%) indiferente y en una menor medida (5.6%) negativo. Con respecto al nivel de
importancia, no existen valoraciones para los dos primeros puntos de la escala lo que
significa que el (58.1%) lo valora de importante, seguido (28.8%) muy importante y en
menor medida (13.1%) ni poco importante ni importante. Todo esto queda ratificado por
una desviacion tipica de 0.826 para la valoracion y de 0.653 para el nivel de importancia.
Para la variable diversidad de la oferta comercial del hotel (tiendas, etc.) la media
es 4.09 tanto para la valoracion como para el nivel de importancia, no existiendo
valoraciones para el primer punto de la escala en el caso de la valoracion, lo que
significa que el (51.9%) lo identifican como positivo, (32.5%) lo valora de muy positivo,
(8.1%) indiferente, y en una menor medida (7.5%) negativo. Con respecto al nivel de
importancia la mayoria de las personas (56.3%) lo valora de importante, seguido
(28.8%) muy importante, (11.9%) ni poco importante ni importante, (1.9%) muy poco
importante y en menor medida (1.3%) poco importante. Todo esto queda ratificado por

una desviacion tipica de 0.838 para la valoracion y de 0.821 para el nivel de importancia.
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Para la variable servicios de bares del hotel la media es 4.21 para la valoracion y
4.36 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la
escala en el caso de la valoracion, lo que significa que el (43.8%) lo valora de positivo,
seguido de (41.3%) como muy positivo, (9.4%) indiferente y en menor medida (5.6%)
negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para los dos
primeros puntos de la escala lo que significa que el (41.3%) de las personas lo valora de
importante, seguido por (38.8%) muy importante y en una menor medida (7.5%) ni poco
importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de 0.832
para la valoracion y de 0.636 para el nivel de importancia.

Para la variable servicios de restauracion del hotel la media es 4.17 para la
valoracion y 4.43 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el
primer punto de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que el (47.5%) lo
valora como positivo, seguido (37.5%) lo identifican como muy positivo, (10.0%)
indiferente y en una menor medida (5.0%) negativo. Con respecto al nivel de
importancia, no existiendo valoraciones para los dos primeros puntos de la escala lo que
significa que el (50.6%) lo valora de importante, seguido por (46.3%) muy importante y
en una menor medida (3.1%) ni poco importante ni importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica de 0.805 para la valoracion y de 0.555 para el nivel
de importancia.

Para la variable contaminacion visual del hotel a media es 3.03 para la valoracion
y 4.26 para el nivel de importancia, donde el (47.5%) identifica como indiferente este
atributo en el caso de la valoracion, seguido por (28.1%) negativo, (15.0%) positivo,
(8.8%) muy positivo y en una menor medida (0.6%) muy negativo. Con respecto al nivel
de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala lo que
significa que el (53.8%) de las personas lo valora de importante, seguido (36.9%) muy
importante, (8.1%) ni poco importante ni importante y en una menor medida (1.3%) poco
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de 0.900 para la
valoracion y de 0.692 para el nivel de importancia.

Para la variable educacién medioambiental de los empleados del hotel la media

es 4.25 para la valoracién y 4.31 para el nivel de importancia, no existiendo
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valoraciones para el segundo puto de la escala, lo que significa que el (57.5%) lo
identifica como positivo, (34.4%) muy positivo, seguido por (7.5%) indiferente y en una
menor medida (0.6%) muy negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo
valoraciones para el primer punto de la escala, lo que significa que el (53.1%) lo
considera importante, seguido (39.4%) muy importante, (6.3%) ni poco importante ni
importante y en menor medida (1.3%) poco importante. Todo esto queda ratificado por
una desviacion tipica de 0.644 para la valoracion y de 0.634 para el nivel de importancia.
Para la variable contaminacién sonora del hotel media es 3.22 para la valoracion y
4.13 para el nivel de importancia, en mayor medida (41.3%) lo identifican como
indiferente, seguido por (34.4%) positivo, (19.4%) negativo, (4.4%) muy positivo y en una
menor medida (0.6%) muy negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo
valoraciones para el primer punto de la escala, lo que significa que el (48.1%) lo
considera importante, (32.5%) muy importante, seguido por (18.8%) ni poco importante
ni importante y en una menor medida (0.6%) poco importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica de 0.831 para la valoracion y de 0.732 para el nivel
de importancia.

Para la variable disponibilidad de plazas de aparcamiento del hotel la media es
4.06 para la valoracion y 4.15 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones
para el primer punto de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que la
mayoria de las personas (46.9%) lo identifica como positivo, (33.1%) muy positivo,
seguido (13.1%) indiferente y en menor medida (6.9%) negativo. Con respecto al nivel
de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala, o que
significa que la mayoria de las personas (52.5%) lo valora de importante, seguido por
(34.4%) muy importante, (10.0%) ni poco importante ni importante y en menor medida
(3.1%) muy poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de
0.859 para la valoracion y de 0.875 para el nivel de importancia.

Para la variable servicios nauticos del hotel la media es 4.16 para la valoracion y
4.16 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de
la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (45.0%)

lo identifican como positivo, (37.5%) muy positivo, seguido (13.1%) indiferente y en
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menor medida (4.4%) negativo. Con respecto al nivel de importancia la mayoria
(39.4%) lo valora de muy importante, (33.1%) muy importante, seguido (12.5%) ni
poco importante ni importante y en menor medida (1.3%) poco importante y muy
poco importante respectivamente. Todo esto queda ratificado por una desviacidn
tipica de 0.813 para la valoracion y 0.828 para el nivel de importancia.

Para la variable impresion general de las condiciones del hotel la media es 3.66
para la valoracién, en mayor medida (68.8%) lo identifican como positivo, seguido por
(18.8%) indiferente, (7.5%) negativo, (3.8%) muy positivo y en una menor medida (1.3%)
muy negativo. Todo esto queda ratificado por una desviacién tipica de 0.726 para la
valoracion.

En lo referido al destino:

Para la variable atractivos naturales del destino la media es 4.29 para la
valoracion y 4.58 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el
primer punto de la escala en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor
medida (48.1%) lo identifican como muy positivo, (33.8%) positivo, (17.5%)
indiferente y en menor medida (0.6%) negativo. Con respecto al nivel de importancia,
no existiendo valoraciones para los dos primeros puntos de la escala, lo que significa
gue (63.8%) lo valoran como muy importante, seguido (30.6%) importante y en
menor medida (5.6%) ni poco importante ni importante. Todo esto queda ratificado
por una desviacion tipica de 0.774 para la valoracion y de 0.604 para el nivel de
importancia.

Para la variable limpieza de las playas la media es 4.36 para la valoracién y 4.78
para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala
en el caso de la valoracion, lo que significa que en mayor medida (52.5%) lo identifican
como muy positivo, seguido por (32.5%) positivo, (13.1%) indiferente y en una menor
medida (1.9%) negativo. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones de
los tres primeros puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas
(78.1%) lo valora de muy importante, seguido por (21.9%) importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica de 0.780 para la valoraciéon y de 0.426 para el nivel

de importancia.
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Para la variable seguridad de las playas la media es 4.47 para la valoracion y 4.73
para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer punto ni el segundo
punto de la escala en el caso de la valoracion lo que significa que en mayor medida
(53.8%) lo identifican como muy positivo, seguido por (39.4%) positivo y en una menor
medida (6.9%) indiferente. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones
de los dos primeros puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas
(63.8%) lo valora de muy importante, seguido por (23.8%) importante. Todo esto queda
ratificado por una desviacion tipica 0.624 para la valoraciéon y de 0.446 para el nivel de
importancia.

Para la variable diversidad de oferta cultural de recreacion del destino (museos,
exposiciones, salas de fiesta, etc.) la media es 4.00 para la valoracion y 4.39 para
el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el
caso de la valoracion lo que significa que en mayor medida (47.5%) lo identifican como
positivo, seguido por (27.5%) muy positivo, (22.5%) indiferente y en una menor medida
(2.5%) negativo. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones del primer
punto ni del segundo punto de la escala, o que significa que en mayor medida (46.9%)
lo valora de muy importante, seguido por (45.0%) importante y en menor medida (8.1%)
ni poco importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica
0.777 para la valoracion y de 0.635 para el nivel de importancia.

Para la variable diversidad de oferta turistica para el disfrute del destino la media
es 4.21 para la valoracion y 4.34 para el nivel de importancia, no existiendo
valoraciones del primer punto ni del segundo punto de la escala en el caso de la
valoracion lo que significa que en mayor medida (46.9%) lo identifican como positivo,
seguido por (36.9%) muy positivo y en una menor medida (16.3%) indiferente. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones del primer punto de la escala, lo
gue significa que la mayoria de las personas (55.6%) lo valora de importante, seguido
por (39.4%) muy importante, (4.4%) ni poco importante ni importante y en una menor
medida (0.6%) poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica

0.701 para la valoracion y de 0.602 para el nivel de importancia.
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Para la variable diversidad de la oferta comercial del destino (tiendas/centros
comerciales, etc.) la media es 3.91 para la valoracion y 4.24 para el nivel de
importancia, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el caso de la
valoracion, lo que significa que en mayor medida (41.3%) lo identifican como positivo,
seguido por (30.6%) muy positivo, (16.9%) indiferente y en una menor medida (11.3%)
negativo. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones del primer punto
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (57.5%) lo valora de
importante, seguido por (33.8%) muy importante, (7.5%) ni poco importante ni
importante y en una menor medida (1.3%) poco importante. Todo esto queda ratificado
por una desviacion tipica 0.961 para la valoracion y de 0.674 para el nivel de
importancia.

Para la variable diversidad de oferta de restauracion del destino (bares y
restaurantes) la media es 4.01 para la valoracion y 4.48 para el nivel de importancia,
no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el caso de la valoracion lo
gue significa que en mayor medida (40.6%) lo identifican como positivo, seguido por
(35.0%) muy positivo, (15.0%) indiferente y en una menor medida (9.4%) negativo. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones del primer punto ni del segundo
punto de la escala, o que significa que en mayor medida (53.1%) lo valora de muy
importante, seguido por (41.3%) importante y en una menor medida (5.6%) ni poco
importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.938
para la valoracion y de 0.605 para el nivel de importancia.

Para la variable proteccién del medio ambiente la media es 3.86 para la valoracion
y 4.52 para el nivel de importancia, lo que significa que en mayor medida (43.8%) lo
identifican como positivo en el caso de la valoracion, seguido por (25.6%) muy positivo,
(22.5%) indiferente, (7.5%) negativo y en una menor medida (0.6%) muy negativo. Con
respecto al nivel de importancia no existen valoraciones del primer punto ni del segundo
punto de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (54.4%) lo valora de
muy importante, seguido por (43.8%) importante y en una menor medida (1.9%) ni poco
importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una desviacién tipica 0.908

para la valoracion y de 0,528 para el nivel de importancia.
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Para la variable contaminacion visual del destino la media es 3.11 para la
valoracién y 4.30 para el nivel de importancia, lo que significa que en el caso de la
valoracion las personas en mayor medida (39.4%) lo identifican como indiferente,
seguido por (30.6%) positivo, (20.6%) negativo, (5.0%) muy positivo y en menor medida
(4.4%) muy negativo. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones de
los dos primeros puntos de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas
(56.3%) lo valora de importante, seguido por (36.9%) muy importante y en una menor
medida (6.9%) ni poco importante ni importante. Todo esto queda ratificado por una
desviacion tipica 0.938 para la valoracion y de 0.599 para el nivel de importancia.

Para la variable educacion medioambiental de los ciudadanos la media es 3.67
para la valoracion y 4.24 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del
segundo punto de la escala en el caso de la valoracion lo que significa que en mayor
medida (41.3%) lo identifican como positivo, seguido por (31.9%) indiferente, (17.5%)
muy positivo y en una menor medida (9.4%) negativo. Con respecto al nivel de
importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala lo que significa
gue la mayoria de las personas (48.8%) lo valora de importante, seguido por (38.8%)
muy importante, (10.0%) ni poco importante ni importante y en una menor medida
(2.5%) poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica de 0.874
para la valoracion y de 0.721 para el nivel de importancia.

Para la variable transporte inter-urbano la media es 3.31 para la valoracion y 4.29
para el nivel de importancia, lo que significa que en el caso de la valoracion en mayor
medida (39.4%) lo identifican como indiferente, (31.3%) positivo, (18.8%) negativo,
(20.0%) muy positivo y en una menor medida (0.6%) muy negativo. Con respecto al
nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el primer punto de la escala lo que
significa que la mayoria de las personas (46.3%) lo valora de muy importante, seguido
por (39.4%) importante, (11.9%) ni poco importante ni importante, (2.5%) poco
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.912 para la valoracion
y de 0.775 para el nivel de importancia.

Para la variable sefalizacion la media es 3.77 para la valoracion y 4.44 para el nivel

de importancia, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el caso de
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la valoracion lo que significa que en mayor medida (39.4%) lo identifican como positivo,
seguido por (25.6%) indiferente, (24.4%) muy positivo y en una menor medida (10.6%)
negativo. Con respecto al nivel de importancia no existen valoraciones del primer punto
de la escala, lo que significa que la mayoria de las personas (55.6%) lo valora de muy
importante, seguido por (33.8%) importante, luego por (9.4%) ni poco importante ni
importante y en una menor medida (1.3%) poco importante. Todo esto queda ratificado
por una desviacion tipica 0.938 para la valoracion y de 0.711 para el nivel de
importancia.

Para la variable servicio de taxi la media es 3.69 para la valoracion y 4.37 para el
nivel de importancia, en mayor medida (39.4%) lo identifican como positivo seguido por
(30.6%) indiferente, (20.0%) muy positivo, (9.4%) negativo y en una menor medida
(0.6%) muy negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones
para el primer punto de la escala la mayoria de las personas (50.6%) lo valora de
importante, seguido por (43.8%) muy importante, (4.4%) ni poco importante ni
importante, (1.3%) poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica
0.919 para la valoracion y de 0.645 para el nivel de importancia.

Para la variable renta autos/motos la media es 3.79 para la valoracion y 4.31 para
el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el
caso de la valoracion lo que significa que en mayor medida (36.9%) lo identifican como
positivo, seguido por (33.8%) indiferente, (23.8%) muy positivo y en una menor medida
(5.6%) negativo. Con respecto al nivel de importancia, no existiendo valoraciones para el
segundo punto de la escala lo que significa que la mayoria de las personas (48.8%) lo
valora de importante, seguido por (41.9%) muy importante, (8.8%) ni poco importante ni
importante, (0.6%) muy poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion
tipica 0.872 para la valoraciéon y de 0.704 para el nivel de importancia.

Para la variable actitud del destino (vibrante, solidaria, amable, hospitalaria) la
media es 4.32 para la valoraciéon y 4.65 para el nivel de importancia, no existiendo
valoraciones del primer punto de la escala en el caso de la valoraciéon lo que significa
gue en mayor medida (55.6%) lo identifican como positivo, seguido por (38.8%) muy

positivo, (4.4%) indiferente y en una menor medida (1.3%) negativo. Con respecto al
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nivel de importancia no existen valoraciones de los dos primeros puntos de la escala, lo
que significa que la mayoria de las personas (67.5%) lo valora de muy importante,
seguido por (30.0%) importante y en una menor medida (2.5%) ni poco importante ni
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.618 para la valoracion
y de 0.510 para el nivel de importancia.

Para la variable aspecto fisico del destino (iluminada, limpia, cuidada) la media
es 4.07 para la valoracion y 4.71 para el nivel de importancia, no existiendo
valoraciones del primer punto de la escala en el caso de la valoracion lo que significa
gue en mayor medida (46.9%) lo identifican como positivo, seguido por (30.6%) muy
positivo, (21.9%) indiferente y en una menor medida (0.6%) negativo. Con respecto al
nivel de importancia no existen valoraciones del primer punto ni del tercer punto de la
escala, o que significa que la mayoria de las personas (71.9%) lo valora de muy
importante, seguido por (27.5%) importante y en una menor medida (0.6%) poco
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.740 para la valoracion
y de 0.513 para el nivel de importancia.

Para la variable relacion calidad/precio de los servicios del destino la media es 3.74
para la valoracion y 4.40 para el nivel de importancia, no existiendo valoraciones del
primer punto de la escala en el caso de la valoracion lo que significa que en mayor
medida (38.8%) lo identifican como positivo, seguido por (38.1%) indiferente, (19.4%)
muy positivo y en una menor medida (3.8%) negativo. Con respecto al nivel de
importancia no existen valoraciones de los dos primeros puntos de la escala, lo que
significa que la mayoria de las personas (46.9%) lo valora de muy importante, seguido
por (46.3%) importante y en una menor medida (6.9%) ni poco importante ni importante.
Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.813 para la valoracion y de 0.623
para el nivel de importancia.

Para la variable impresion general de las condiciones del destino la media es
3.66 para la valoracion, no existiendo valoraciones del primer punto de la escala en el
caso de la valoracion lo que significa que en mayor medida (63.8%) lo identifican como

positivo, seguido por (19.4%) indiferente, (11.3%) muy positivo y en una menor medida
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(5.6%) negativo. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.705 para la
valoracion.

Paso 2. Analizar la calidad por dimensiones

En cuanto al analisis de las dimensiones para el Hotel Be Live Experience Varadero,
las variables mejor valoradas fueron la fiabilidad y la empatia con una media de 4.18
respectivamente y la peor valorada fue la seguridad con una media de 3.86. (Ver
anexo 9, tabla 3.11)

Paso 3. Analizar la calidad global, satisfaccion global e intencién de repetir la
visita

Tabla 3.9.Resumen de valoraciones medias de la calidad global, satisfaccion global e
intencidn de repetir la visita. (Ver anexo 10, tabla 3.12)

Analisis de la calidad general:

En cuanto a la valoracion de la calidad general del hotel (anexo 10, tabla 3.13),
teniendo en cuenta los puntos de la escala evaluados, la media es 3.66, en mayor
medida (68.8%) la valoran como positivo, seguido por (18.8%) indiferente, (7.5%)
negativo, (3.8%) muy positivo y en menor medida (1.3%) como muy negativo. Todo esto
gueda ratificado por una desviacion tipica 0.726.

Analisis de la satisfaccion del cliente:

Para la variable cumplimiento de las expectativas (anexo 10, tabla 3.14), teniendo en
cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 3.52, en mayor medida (58.8%)
identifican el cumplimiento de las expectativas como si, seguido por (31.3%) como ni si
ni no, no (5.6%), no (2.5%) de ninguna forma y en una menor medida (1.9%) totalmente.
Por lo que a pesar de haber mas valoraciones positivas que negativas, se considera
gue los clientes estan satisfechos, pues el mayor porcentaje de estos se encuentra
en el punto cuatro de la escala. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica
0.744.

Andlisis de la intencidn de repetir la visita:

Para la variable intencién de repetir la visita (Ver anexo 10, tabla 3.15), teniendo en
cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 3.43, en mayor medida (51.9%)

identifican la intencion de repetir de probablemente si, seguido por (33.8%) no sé, luego
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con toda seguridad no (5.6%), probablemente no (5.0) y en una menor medida (3.8%)
con toda seguridad si. Por lo que, se considera que la mayoria de los clientes
probablemente si repitan su visita al hotel, puesto que las probabilidades de visitar
nuevamente exceden las de no repetir. Todo esto queda ratificado por una desviacion
tipica 0.873.

Paso 4. Caracterizacion de los clientes

En cuanto a haber visitado anteriormente Varadero (Ver anexo 11, tabla 3.16),
teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 1.06, en mayor
medida (93.8%) identifican que la mayoria de las personas han visitado anteriormente
la ciudad de Varadero, seguido por (6.3%) que significan las personas que no han
visitado anteriormente la ciudad de Varadero. Todo esto queda ratificado por una
desviacion tipica 0.243.

En cuanto al numero de veces que se ha visitado la ciudad (Ver anexo 11, tabla
3.17), teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 2.84, en
mayor medida (26.9%) lo valoran de 3 a 5 veces, seguido por (26.3%) mas veces,
(24.4%) dos veces, (15.6%) una vez y en menor medida (6.9%) ninguna. Todo esto
gueda ratificado por una desviacion tipica 1.179.

En cuanto al tipo de alojamiento (Ver anexoll, tabla 3.18), teniendo en cuenta los
puntos de las escalas evaluados, la media es 2.89, en mayor medida (37.5%) se han
hospedado en otro hotel, seguido por (26.9%) Hotel Complejo Be Live Experience
Varadero- Las Morlas, (26.3%) casa particular, (5.0%) Hotel Kawama y en menor
medida (4.4%) no han visitado ningun tipo de alojamiento. Todo esto queda ratificado
por una desviacion tipica 1.284

En lo referido a las razones:

Para la razon relajacion (Ver anexo 12, tabla 3.19) teniendo en cuenta los puntos de las
escalas evaluados, la media es 4.56, no existiendo valoraciones en el primer punto de
la escala, lo que significa que en mayor medida (70.0%) lo valoran de muy importante,
seguido por (16.9%) importante, (11.9%) indiferente y en una menor medida (1.3%)

poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.750.
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Para la razén conocer nuevos lugares (Ver anexo 12, tabla 3.20) teniendo en cuenta
los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.63, las personas en mayor medida
(72.5%) lo valoran de muy importante, seguido por (20.6%) importante, (5.0%)
indiferente, (1.3%) poco importante y en una menor medida (0.6%) muy poco
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.697.

Para la raz6n conocer sus atractivos naturales (Ver anexo 12, tabla 3.21) teniendo en
cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.39, las personas en mayor
medida (60.6%) lo valoran de muy importante, seguido por (20.6%) importante, (16.3%)
indiferente, (1.9%) poco importante y en una menor medida (0.6%) muy poco
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.869.

Para la razon conocer su patrimonio histérico-cultural (Ver anexo 12, tabla 3.22)
teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.31, las personas
en mayor medida (50.0%) lo valoran de muy importante, seguido por (34.4%)
importante, (13.1%) indiferente, (1.9%) poco importante y en una menor medida (0.6%)
muy poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.818.

Para la razon intercambio cultural (Ver anexo 12, tabla 3.23) teniendo en cuenta los
puntos de las escalas evaluados, la media es 4.13, la mayoria de las personas (38.8%)
lo valoran de muy importante e importante respectivamente, seguido por (19.4%)
indiferente, (2.5%) poco importante y en una menor medida (0.6%) muy poco
importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.852.

Para la razdn integrarse a la vida y a las actividades locales (Ver anexo 12, tabla
3.24) teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 4.06, lo que
significa que en mayor medida (41.9%) lo valoran de importante, seguido por (34.4%)
muy importante, (20.6%) indiferente, (1.9%) poco importante y en una menor medida
(1.3%) muy poco importante. Todo esto queda ratificado por una desviacion tipica 0.859.
Para la razon negocios (Ver anexo 12, tabla 3.25) teniendo en cuenta los puntos de las
escalas evaluados, la media es 3.54, lo que significa que en mayor medida (38.8%) lo
valoran de indiferente, seguido por (33.8%) importante, (16.9%) muy importante, (8.1%)
poco importante y en una menor medida (2.5%) muy poco importante. Todo esto queda

ratificado por una desviacion tipica 0.951.
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Para la razén evento (cientificos, artisticos, culturales u otros) (Ver anexo 12, tabla
3.26) teniendo en cuenta los puntos de las escalas evaluados, la media es 3.93, lo que
significa que en mayor medida (41.9%) lo valoran de importante, seguido por (27.5%)
de muy importante e indiferente respectivamente, (2.5%) poco importante, y en una
menor medida (0.6%) muy poco importante. Todo esto queda ratificado por una
desviacion tipica 0.840.

Analisis en cuanto al pais de procedencia:

Para la variable pais de procedencia se tuvieron en cuanta los puntos de las escalas
evaluados por lo que se pudo determinar que en mayor medida (20.0%) de las
personas que visitaron el hotel fueron de Cuba, (13.8%) Italia, (11.9%) Alemania,
(11.3%) Estados Unidos, (10.0%) Chile, (9.4%) México y Canada respectivamente,
(8.8%) Rusia y en menor medida (5.6%) Argentina.

Analisis en cuanto al rango de edad.

Para la variable rango de edad se tuvieron en cuanta los puntos de las escalas
evaluados por lo que se pudo determinar que en mayor medida (32.5%) las personas
gue mayormente visitaron el hotel estan entre 35-45 afos, seguido de (26.3%) de 46-
60 afos, (19.4%) de 26-34 afios, (12.5%) mas de 60 afios y en menor medida (9.4%) de
18-25 afos.

Andlisis de a variable sexo:

Para la variable sexo, teniendo en cuenta los puntos valorados en la escala, se
determind que en gran medida (54.4%) pertenecen al género femenino y en menor
medida (45.6%) pertenecen al género masculino.

Andlisis de la variable situacion laboral:

Para la variable situacion laboral teniendo en cuenta los puntos valorados en la
escala, se determiné que en gran medida (79.4%) de las personas que visitaron el
establecimiento eran personas que trabajaban, (12.5%) eran jubilados, (5.0%)
estudiantes y en menor medida (3.1%) eran parado.

Analisis de la variable como ha venido al hotel:

Para la variable como ha venido al hotel teniendo en cuenta los puntos valorados en

la escala se determin6 que en gran medida (45.6%) vinieron en pareja, el (35.0%) en
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amigos, (9.4%) en familia, (6.9%) vino solo y en menor medida (3.1%) en grupos
turisticos.

Andlisis de la variable por qué medio conoci6 el hotel:

Para la variable por qué medios conoci6 el hotel teniendo en cuenta los puntos
valorados en la escala se determin6 que en gran medida (20.0%) conocieron el hotel
por Trivago, (17.5%) por medio de recomendaciones/Comentarios de amigos,
(16.3%) por Booking.com, (12.5%) Holiday Check, (10.6%) por Tripadvisor, (9.4%)
Expedia, (6.3%) por medio de Agencias Online, (5.0%) por Atrdpalos y en menor medida
(2.5%) Grupo Online “"Welcome Beds™".
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CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion, la cual ha estado dirigida en disefiar un instrumento para la
evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros en su interrelacion con el
destino, 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 servicios hoteleros y el destino en
relacion con la satisfaccion del cliente ain son limitados.

El procedimiento disefiado a través de la fase | y hasta la etapa 1 de la fase Il
permite disefiar un instrumento para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios hoteleros a partir del empleo de métodos y técnicas coherentes.

La calidad percibida del hotel fue evaluada en sentido general de regular, incidiendo
en ello las valoraciones negativas de: contaminacion visual en el hotel, disponibilidad
de plazas de aparcamiento, contaminacion sonora del hotel, contaminacién visual en
el destino, transporte inter urbano, sefializacion del destino. Todo esto incide a su

vez, en que los clientes se encuentren ni satisfechos ni insatisfechos
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RECOMENDACIONES
A partir de las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

1. Aplicar el procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del hotel Velasco
sistematicamente para contribuir a la mejora de la misma.

2. Aplicar el procedimiento disefiado para la evaluacion de la calidad percibida en
hoteles de ciudad en otros casos de estudio.

3. 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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Anexo 1: Principales escalas para medir la calidad percibida.
Tabla 1.2: Escalas para medir la calidad percibida.

"Modelos

Aspectos fundamentales de cada uno de los modelos

Gronroos (1988)

Conocido como el modelo de la imagen. Segun este modelo, la
calidad es estudiada en dos dimensiones una técnica y otra
funcional. La calidad técnica considera el aspecto fisico, la
infraestructura, los materiales, el ambiente, la organizacién etc.
Esta dimension se refiere a qué es lo que el consumidor recibe.
Por otro lado, la calidad funcional, considera la forma en que se
brinda el servicio o como el consumidor recibe el servicio, la
manera en que es tratado durante el tiempo 0 proceso en que se
brinda el servicio. En este sentido, el modelo considera a qué y
como se brinda el servicio. Pero el autor sostiene que la calidad
total percibida no se obtiene de la calidad técnica y funcional,
sino de la diferencia entre la calidad que espera recibir y la
calidad que percibe después de recibir el servicio, es decir la
diferencia entre la expectativa que tiene antes de obtener el
servicio y la percepcion que tiene del servicio después de

recibirlo

SERVQUAL

El modelo de medicion mas conocido y utilizado en diversas las
investigaciones sobre evaluacion de la calidad de servicio
derivado de la conjuncién de la frase service quality, el mismo es
elaborado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) los cuales
seflalan que: De acuerdo con la distincion entre actitud y
satisfaccion, existe también una distincion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion: la calidad del servicio percibida es un
juicio general, o una actitud, relacionada con la superioridad del
servicio, mientras que la satisfaccion esta relacionada con una

transaccion especifica. Entonces al considerar que los




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

instrumentos utilizados hasta ese momento no realizaban una
distincion adecuada de entre calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente se establecieron el objetivo de obtener una escala
concreta y concisa cuyos items serian de significativo valor para
una variedad de empresas de servicios, de su procedimiento
resulté en una escala refinada con 22 items distribuidos entre
cinco dimensiones, las cuales surgieron de un proceso iterativo
de un numero original de diez dimensiones de las que se
descartaron tres y se combinaron cuatro convirtiéndose estas en
dos lo que derivd en las definitivas cinco dimensiones, estas
resultan ser la fiabilidad, la tangibilidad o también conocida como
elementos tangibles, la empatia, la seguridad y la capacidad de
respuesta, por lo tanto, si bien SERVQUAL tiene solo cinco
dimensiones distintas, capturan facetas de las diez dimensiones
originalmente conceptualizadas (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988). La tangibilidad hace referencia la parte fisica del
servicio, como por ejemplo el equipamiento o el personal
necesario para brindar el servicio, mientras que la seguridad
implica la habilidad del prestador del servicio de desempefiar
adecuadamente el servicio, la capacidad de respuesta se
concentra en la actitud y aptitud del que presta el servicio para
ser util y rapido al realizarlo, se relaciona también con las
prestancias, la fiabilidad concierne con el conocimiento y la
cortesia de los proveedores del servicio que tienen cuando
aplican sus funciones ademas de generar confianza y un sentido
de responsabilidad con los clientes, la empatia resefia la
identificacibn mental y afectiva del proveedor del servicio con el
cliente, el cual espera una atencion individual y afectuosa
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). En las 22 proposiciones

0 items, se contemplan dos declaraciones, la primera para
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valorar las expectativas sobre la generalidad de las empresas del
ramo del servicio sujeto a investigacion y la segunda las
percepciones obtenidas con respecto a la empresa en especifico
gue esta siendo valorada en funciéon a su calidad de servicio.
Esta metodologia ha sido aplicada en numero elevado de
investigaciones empiricas para la evaluacion de la calidad en una
extensa diversidad de servicios (Game, 2021). Los items son
medidos en una escala de Likert del 1-7 siendo el nUmero uno
una valoracibn de no estar de acuerdo y el siete el estar
totalmente de acuerdo, y pudiéndose tomar cualquier escala
intermedia, y las cinco dimensiones son agrupadas de la
siguiente forma dentro de las 22 proposiciones, Tangibilidad de
la 1 ala 4, la fiabilidad de la 5 a la 9, la capacidad de respuesta
de la 10 a la 13, la seguridad de la 14 a la 17 y laempatia de la
18 ala 22.

SERVPERF

Gonzalez (2014), manifiesta que el Modelo Servperf “es un
mecanismo de medicion elaborado por Cronin y Taylor en el
afo0l1992, dos investigadores que sefialaron la capacidad de
medicion con una mejor exactitud aplicando una gama
fundamentada especificamente en la practica, con el fin de que
produzca los efectos que han sido determinados del modelo
Servqual”. En dicho modelo se realiza una analisis solamente de
las percepciones, ellos indican que de los 22 items que
conforman la escala se encuentran bien soportados y definen
adecuadamente el dominio de calidad de servicio y se utilizan
entonces los mismos elementos de rendimiento para examinar la
alternativa propuesta al SERVQUAL, ya que la primera
conclusibn de sus estudio es que en el mercado Ila
conceptualizacion y medicién actual de la calidad del servicio se

basa en un paradigma defectuoso, su estudio con apoyo
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empirico y bibliografico que indicaba que la calidad del servicio
debe medirse como una serie de declaraciones, en este caso las
percepciones ya que en existencia se tiene poca evidencia de
gue los clientes realicen una valoracion de la calidad percibida de
un producto o servicio en términos de los contrastes entre las
expectativas y las percepciones, ya que son las percepciones las
gue en mayor grado aportan en la medicion de la calidad que se
tiene del servicio y que la escala basada en el rendimiento
desarrollada SERVPERF presenta una mayor eficiencia que
SERVQUAL ya que disminuye en un 50% el nimero de articulos
gue sean sujetos a medicion, se pasa de 44 elementos a 22
elementos.(Barre Garcés, 2022). Al respecto Teas (2013),
comenta acerca del método Servperf donde infiere que “el
modelo esta basado en la vision y la gestion del servicio y la
atencion, donde necesariamente no se refleja el aumento de los
gestores de calidad, ya que la escala Servperf ofrece una
mejoria para la medicion del desempefno”. En efecto, la escala
SERVPERF se acentla especificamente en las percepciones,
suprimiendo las especulaciones, ademas de proporcionar
diversidad y variabilidad de acuerdo a la atencion adecuada a los

clientes.
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LODGSERV

El modelo LODGSERV es un indice de 26 elementos disefiado
por Knutson et. al. (1990) para medir las expectativas de calidad
en el servicio en la experiencia hotelera, el modelo hace uso y
confirmacion de las cinco dimensiones genéricas de la calidad
del servicio disefiadas por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988) como son la Tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia para el modelo SERVQUAL,
se puede entonces comparar las percepciones de los
consumidores de la calidad del servicio, con las expectativas de
los clientes, una empresa hotelera se podra determinar si se
sobrepasa, cumple o0 se encuentra por debajo de las
expectativas. En si se trata de una adecuacion del modelo
SERVQUAL ala

industria hotelera.

LODGQUAL

Para este modelo el instrumento SERVQUAL volvid a
proporcionar la principal estructura y énfasis para el desarrollo de
los procedimientos de escalado del método LODGQUAL,
desarrollado por Getty & Thompson (1994), la intencion de este
estudio fue describir un proceso para generar una medida de la
calidad de servicio a través de las percepciones que se puede
adaptar a la sector del alojamiento. Su nombre deriva de las
palabras en inglés Lodging y Qual, es decir calidad del
alojamiento, y solo hace uso de tres atributos de calidad del
servicio: el primero son los elementos tangibles, el segundo la
fiabilidad y el tercero el contacto, este ultimo hace inclusion de
elementos como capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Getty & Thompson, 1994; Barre Garcés,2022).
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HOLSERV

Desarrollado por Mei et al., (1999) a partir de una adaptacion del
modelo SERVQUAL al sector hotelero. Los autores comprobaron
la fiabilidad y validez de la aplicacion del SERVQUAL a la
industria hotelera, determinaron el numero de atributos que
definen la calidad de servicio en un hotel, y por dltimo, 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,
educacion, 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 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;Alvarez, 2019).

HOTELQUAL

Mide la calidad del servicio hotelero y fue propuesto por Falces et
al (1999), quienes modificaron el modelo SERVQUAL reduciendo
el numero de dimensiones a tres: el personal, la infraestructura y
la organizacion del servicio, asi mismo redistribuyeron los items
a solo 20. Este modelo tiene el mismo enfoque que el modelo
original es decir mide la calidad en base a las diferencias entre
las expectativas y la percepcion del servicio(Alvarado
Enriquez,2017). En opinién de Falces, Sierra, Becerra, Brifiol y
Alier (2001), HOTELQUAL es un modelo con fiabilidad y validez
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demostrada por sus autores y que ha sido muy util para medir la
calidad percibida por los clientes que visitan los hoteles y que
reciben los servicios que brindan dichas instituciones(Quifiones
Martinez,2019). El modelo estd compuesto por tres
dimensiones:

Personal: se evalla la calidad del servicio en funcién del
desempefio del personal que labora en el hotel y que esta en
relacion directa con el cliente y que éste pueda percibir el
servicio y de esa forma poder realizar una evaluacion objetiva del
mismo.

Instalaciones: En esta dimension prevalece la evaluacion de las
instalaciones y el confort que percibe el cliente en las diferentes
areas del hotel con las que tiene relacion durante su estancia.
Organizacion: Evalta la organizacion de la institucion hotelera y
los servicios que se brindan. Permite conocer como el cliente
percibe la gestion en forma general del hotel y la eficiencia del
mismo

Estas dimensiones constituyen la base de la escala
HOTELQUAL que cuenta con 20 items, algunos de estos items
coinciden con los del SERVQUAL, pero otros se han adaptado al
servicio concreto del alojamiento. En el HOTELQUAL la calidad
es definida en términos similares

al SERVQUAL, es decir, discrepancia entre expectativas y

rendimiento( Quifiones Martinez,2019).

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Descripcion de las dimensiones para la evaluacion de la calidad
percibida.

Tabla 1.3: Descripcion de las dimensiones.

Dimensiones | Descripcién

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. De ahi que, en el presente estudio, la misma
se conforme por los siguientes atributos: atractivo arquitectonico
del hotel, atractivo patrimonial del hotel, contaminacion 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.

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:
diversidad de la oferta cultural en el hotel, diversidad de la oferta
comercial en el hotel, variedad de la oferta de restauracion en el
hotel, el personal es competente y profesional y la relacion
calidad/precio de los servicios del hotel, pues los clientes, al
acudir a un hotel, precisan de dichos atributos para cumplir con

Sus expectativas.

Empatia Se refiere a los cuidados y atencion individualizada a los clientes,

por lo tanto, le corresponde el atributo: atencién personalizada.
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Capacidad de | Constituye la voluntad para ayudar a los clientes y proveer el
respuesta 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 considere conveniente; por dicha razon,
se le hacen corresponder los atributos: rapidez del servicio, pues
este atributo corresponde a la voluntad de los empleados de

ayudar a los clientes y de proveer el servicio advertido.

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 dafos, 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 conocimientos que poseen los trabajadores y la
preocupacion por mantener a los clientes, alejados de cualquier

tipo de dafio o riesgo.

Entorno Se refiere a todos los elementos que rodean al hotel e inciden en
la calidad percibida por los clientes. A dicha dimensién, le
corresponden los siguientes atributos: atractivo arquitectonico del
destino, atractivo patrimonial del destino, las playas estan limpias,
seguridad en las playas, disponibilidad de oferta cultural de
recreacion del destino, diversidad de oferta turistica para el
disfrute del destino, diversidad de la oferta comercial del destino,
diversidad de oferta de restauracion del destino, proteccion del
medioambiente, contaminacion visual del destino, educacion
medioambiental de los ciudadanos, transporte interurbano,
sefalizacion, servicios de taxi, disponibilidad de plazas de

aparcamiento, renta de autos/motos, actitud del destino (vibrante,
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solidaria, amable, hospitalaria), aspecto fisico del destino
(iluminado, limpio, cuidado) y relacion calidad/precio de los
servicios del destino, pues son estos elementos los que inciden

en la calidad percibida por los clientes.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Escoto (2021).
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Anexo 3: Organigrama de la entidad

Figura 2.2: Organigrama del Hotel Be Live Experience Varadero.

DIRECCION
GENERAL

DIRECTOR GRUPO
ADJUNTO - CALIDAD Y
DESARROLLO

DIRECCION DIRECCION
CONTABLE = RECURSOS
FINANCIERA HUMANOS

DIRECCION
COMERCIAL =

RECEPCION AMA DE LLAVES RESTAURANTES COCINA RECREACION SERVICIOS ABASTECIMIENTO
BARES CENTRAL TECNICOS

Brigada 1 Brigada Brigada Brigada 1 Brigada Brigada
Pisos RESTAURANTE Animacién Pisos
Zonal BUFFET
"Las Dalias"

Brigada 2 Brigada Brigada Brigada 2 Brigada

Pisos Snack Bar Playa - a Areas Publicas
Zona?2 Restaurante Gastronomia
El Sitio

Brigada Brigada Brigada Sanitariél Brigada
Pisos a Snack Bar a Especialistas
Zona Casas Caribefio

Brigada Brigada Brigada

Areas PuUblicas Lobby Bar Jardineria
- . =

Colonial

Brigada
Discoteca
Chequeré

Brigada Cafeteria
Tropical
Restaurante
La Fontana

Brigada
Restaurante
La Mariposa

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Metodologias empleadas para la evaluacién de la calidad percibida
del servicio.

Tabla 2.1: Resumen de las metodologias empleadas para la evaluacion de la

calidad percibida del servicio.

(@) T/IA 112 |3 |4 |5 1|6 |7 |8 |9 |10|11(12|13 |14 |Fa|Fr |Fa|Fr
i-0 |i-0
Identificar Revision X I X [ X [ X | X [ X [ X | X [X [X |X |X |[X|X [14100|14 (100
dimensiones | bibliogréfica
y atributos
Dinamica del X X X X 14 |29
grupo
Cuestionario X X | X 3 |21
Criterio de X 1 |7
implicados
Triangulo de X 1 |7
Fuller
modificado
Analisis de X X 12 |14
conglomerado
Observacion X X 12 |14
directa
Juicio de X X 2 |14
experto
Entrevista X X X 13 |21
Frecuencia 212 |11 (3 |1 1|2 (3 1|2 1|1 |1 |5 (3 |1 |5
Absoluta
Frecuencia 22(22(11|33|11|22|33(22({11|11|56(33|11|56
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Relativa (%)
Validar la Revision X X | X | X | X X 6 |43 |12|86
escala bibliogréfica
(fiabilidad y
validez
Coeficiente X [ X [ X [ X | X [X X X [ X [ X | X |111]79
Alpha de
Cronbach
Juicio de X X X | X X |5 |38
expertos
Analisis factorial | X | X [X [X [X [ X |X |X 8 |57
Analisis de X | X X X 4 |29
regresion
t-student X | X 2 |14
Entrevista X 1 |7
Frecuencia 4 (4 |4 |2 |4 |5 |3 |4 2 12 |1 |2
Absoluta
Frecuencia 57|57|57(29|57|71|43 |57 291291429
Relativa (%)
Determinar |Andlisis factorial X X X 3 |2 9 |64
las
relaciones
entre
variables
relacionadas
con la
calidad
Andlisis de X | X X | X | X X X |8 |57
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regresion
Coeficiente X | X X X X |5 |36
Pearson
Coeficiente X X X |3 |21
Spearman
T-student X |1 |7
Coeficiene Eta X X X |3 |21
Chi cuadrado X X 2 |14
Frecuencia 1|3 (0|0 |2 (4|2 |2 |2 |0 4 |0 |0 |5
Absoluta
Frecuencia 1414310 |0 [29|57(29|29|29|0 |57|0 (0 |71
Relativa (%)
Segmentar |Analisis cluster | X 1 |14
el mercado
Analisis X 1 |14
discriminante
K-means X X 2 129
Chi cuadrado X 1 |14
Analisis factorial X 1 |14
Anova X 1 (14
T-student X 1 |14
Frecuencia 4 /0 (/O /O |2 0 OO |0 OO0 |2 |0
Absoluta
Frecuencia 5710 |0 |0 |29/0 |O |O |O |O (O |O |29|0
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Relativa (%)
Diferencias |Wilcoxon X X X 21 21
significativas
entre
variables
relacionadas
con la
calidad
T-student X 7
Mamn-Whitny X X X 21
Kruskal wallis X X X 21
Anova X 7
Frecuencia 310 |2 3 3
Absoluta
Frecuencia 60(0 |40 60 60
Relativa (%)
Propuesta Mapa de 7 29
de percepciones y
estrategias | posicionamiento
de mejora
Cuestionario X 7
El 7
procedimiento
UALPER Y
Matriz de toma
de decisiones
W-X
Andlisis de 7
FODA
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Frecuencia 10 (0 |0 |0 (1 |0 |0 (1 |1 O |O (O |O
Absoluta
Frecuencia 25/0 |0 |0 |O |25|0 |0 |25|25|0 |O |O (O

Relativa (%)

Fuente: Elaboracion propia
Leyenda:

1: Diaz (1995)

2: Olorunniwo, Hsu y Udo (2006)

3: Correia y Miranda (2006)

4: Albacete, Fuentes y Lloréns (2006)

5: Laguna y Palacios (2008)
investigaciones-

6: Diaz (2010)

7: Hue (2015)

8: Mesfin (2015)

9: Gonzales, Frias y GOmez (2016)

10: Muiioz (2017)

11: Angamarca, Diaz y Martinez (2020)
12: Lopez et al., (2020)

13: Alauddin et al., (2020)

14: Angamarca (2021)

O: objetivos

T/A: técnica/ autor

Fa: frecuencia absoluta
Fr: frecuencia relativa

Fa i-o: frecuencia absoluta

estudios.
Fri-o: frecuencia relativa investigaciones-

estudios.
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Anexo 5: Pasos para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios

Tabla 2.2: Pasos para evaluar la calidad percibida de los servicios.

Autor Pasos para la evaluacion de la calidad

Diaz (1995) 1. Identificacion de los atributos claves
de la calidad de servicio percibido por
los usuarios de servicio de turismo
rural.

2. Elaboracion de la ficha técnica de la
investigacion.

3. Aplicacion de los cuestionarios.

4. Validacion de la escala.

5. Elaboracion de los perfiles de
calidad segun zonas geograficas u
tipos de establecimientos.

6. Segmentacion de mercado.

7. Caracterizacion de los clusteres

identificados

Olorunniwo, Hsu y Udo (2006) 1. Determinar las dimensiones vy
atributos.

2. Desarrollo de la escala.

3. Definicion de la muestra.

4. Validacion de la escala.

5. Analisis de calidad.

6. Analisis de la relacion entre calidad
del servicio, satisfaccion, conductas

post-compra.

Correia y Miranda (2006) 7. Revision de la literatura.
8. Formulacion de hipdtesis vy

propuestas del modelo estructural.
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9. Disefio del cuestionario.

10. Validacion del modelo propuesto.
11. Anadlisis de las diferencias
significativas de las variables segun

muestra.

Albacete, Fuentes y Lloréns (2006) 1. Desarrollo de la escala.
2. Purificacion de la escala.
3. Validacion de la escala.

Laguna y Palacios (2008) 1. Identificacion de los atributos
determinantes de la calidad de
servicio. (Incluye el disefio y a
validacion del cuestionario).

2. Segmentacion de clientes en funcién
de las dimensiones identificadas.

3. Identificacion de los atributos
determinantes de a satisfaccion.

4. Relacion entre los criterios de
evaluacion de la calidad y os criterios
determinantes de la satisfaccion para

las tipologias de clientes identificadas.

Diaz (2010) Fase 1. Determinacion de la escala de
medida, fiable y valida, para
determinar  calidad del servicio
percibido.

Etapa 1. Identificacion de dimensiones
y atributos de calidad del servicio

percibido.
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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
servicios percibida a utilizar.

Paso2. Disefio del cuestionario para la
medicion de la calidad de servicio
percibida.

Paso3. Aplicacion del cuestionario a un
objeto de estudio en concreto.

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

Paso 5. Analisis de fiabilidad y Valdez
de convenido a la escala de medida
propuesta.

Fase 2. Medicion y analisis de la
calidad del servicio percibida por el
cliente a la empresa de servicio.

Etapa 3. Creacion de un cuestionario
de medicion de calidad de servicio
percibida.

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

Etapa 5. Andlisis de los resultados de
la medicion de calidad del servicio
percibida del cliente.

Fase 3. Medicion de deficiencias y sus

fuentes de origen presentes en
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empresas de servicio y propuesta de
area de mejora de calidad.

Etapa 6. Creacion de un cuestionario
de mediciébn de deficiencias y sus
fuentes de origen presentes en
empresas de servicios.

Etapa 7. Aplicacion del cuestionario de
medicion de deferencias y sus fuentes
de origen al personal de la empresa.
Etapa 8. Andlisis de los resultados de
las deficiencias y sus fuentes de origen
y propuesta de area de mejoras de

calidad en el servicio.

Hue (2015) 1. Determinar la operacionalizacion de
la variable mediante el SERVQUAL.

2. Establecer las relaciones entre
variables a través de un modelo
conceptual.

3. Adaptacion del cuestionario.

4. Validacion del cuestionario.

5. Analisis de relaciones entre

variables.

Mesfin (2015) 1.Definicién de la poblacion y muestra
2. Recoleccion de datos, instrumentos
y escala.

3. Andlisis de los resultados.

Gonzales, Frias y Gomez (2016) Fase |. Construccion de las bases
tedricas que sustenta en proceso de

medicion de la calidad percibida del
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servicio.

Fase II. Aplicacion del instrumento de
medicion.

1.Diseflo de muestreo (determinar el
tamano de la muestra)

2. Disefio del cuestionario.

Fase lll: Procesamiento, medicion y
analisis de los datos.

1. Obtencién del valor percibido de la
calidad del servicio.

2. Representacion grafica ara el
analisis de las variables de peso

percepcion.

Mufioz (2017) 1.Revision bibliografica

2. Analisis situacional.

3. Analisis operativo.

4. Declaracion de universo (poblacion
y muestra).

5. Disefio y aplicacion de la encuesta.
6. Andlisis e interpretacion de los
resultados.

Estrategias del de mejora

Angamarca, Diaz y Martinez (2020) 1. Identificacibn de dimensiones de
calidad de servicio percibida.

2. Determinacion de los atributos
principales a considerar para la
percepcion de la calidad del servicio.

3. Determinacion de la forma de

operacionalizacion de la calidad del
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servicio.

4. Disefio del cuestionario para la
evaluacion de la calidad percibida por
el cliente del sector hotelero.

5. Distribucion de la muestra.

6. Validacion del cuestionario.

7. Célculo del tamafio de la muestra.
8.Medicion de la calidad perciba,

Lépez et al., (2020) Fase |. Disefio de un instrumento de
evaluacion 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.
1.Definir las dimensiones y atributos
teodricos

2.Definir el listado de atributos
practicos

3.Seleccionar los atributos prioritarios
evaluacion de la calidad percibida de
hoteles de ciudad

Etapa Il. Disefio de un instrumento
fiable y valido para evaluacién de la
calidad percibida de hoteles de ciudad
1.Determinar la forma de
operacionalizacion de la variable
2.Elaborar las preguntas del
cuestionario

Validar el instrumento de la evaluacion

de la calidad percibida de hoteles de
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ciudad.

Alauddin et al., (2020) 1.Determinar de la forma de
operacionalizacion de la variable
2.Disefio del cuestionario

3.Ficha técnica de la investigacion

4 .Validacion del cuestionario
5.Evaluacion de la calidad percibida
6.Andlisis de las diferencias en cuanto
a las expectativas y percepciones

segun variables sociodemograficas

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6. Cuestionario

Estimado cliente, la Universidad de Matanzas se encuentra 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 proposito. GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION.

1. Usted ha visitado anteriormente el destino Varadero: __Si No

rrs

En caso de haber marcado ““Si”’, indique el numero de veces y dénde se alojé

durante su estancia;:

Numero de veces: Tipo de alojamiento:
__Unavez __Casa particular

__Dos veces __Hotel Kawama

__De 3 a5veces __Hotel Be Live Experience Varadero
___Mas veces __Otro hotel

2. Senfale, el nivel de importancia que le concedi6 a cada una de las siguientes razones
para realizar este viaje. (1= muy poco importante, 5= muy importante)

12|34 |5

Descansar /Relajarse

Conocer nuevos lugares

Conocer sus atractivos naturales

Conocer su patrimonio histérico- 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. Por
favor, indique su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de ellas teniendo en
cuenta que: (1) Muy en Desacuerdo, (2) En Desacuerdo, (3) Ni de Acuerdo ni en

Desacuerdo, (4) De Acuerdo y (5) Muy de Acuerdo. También le pedimos que en la
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tltima columna indique la importancia que tiene para usted la existencia en este

hotel de cada una de estas afirmaciones, valorandolas de (1) Muy Poco Importante a

(5) Muy Importante; observe que puede colocar valores intermedios.

Grado de Nivel de
Caracteristicas Acuerdo | importancia
1/12/3/4/5/1/2 345

Sobre el hotel

La infraestructura del hotel se encuentra en buen estado

Apariencia de los empleados

Las habitaciones estan 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

Seguridad y confort del hotel

Atractivo arquitecténico del hotel

Atractivo patrimonial del hotel

Diversidad de oferta cultural en el hotel (animacion)

Diversidad de la oferta comercial en el hotel (tiendas, etc.)

Servicios de bares

Servicios de 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

Diversidad de los servicios nauticos del hotel

Impresiones generales de las condiciones del hotel

Sobre del Destino Turistico
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Atractivos naturales del destino

Las playas estan limpias

La seguridad en las playas es adecuada

Diversidad de oferta cultural de recreaciéon en el destino
(museos, exposiciones, salas de fiestas, etc.)

Diversidad de ofertas turisticas para el disfrute del destino

(excursiones, etc.)

Diversidad de la oferta comercial del destino (tiendas, centros

comerciales, etc.)

Diversidad de ofertas de restauracion en el destino (bares y

restaurantes)

Proteccion del Medioambiente

Contaminacion visual en el destino

Educacion medioambiental de los ciudadanos

Transporte inter-urbano

Sefalizacion

Servicios de taxis

Renta de autos/motos

Actitud en el destino (vibrante, amabilidad, solidaridad,

hospitalidad)

Aspectos fisicos del destino (iluminada, limpia, cuidada)

Relacion calidad/precio de los servicios en el destino

Impresion generales de las condiciones del destino

Marque con una X como valoraria la Calidad en General del hotel considerando la
escala que se le muestra de (1) muy negativa hasta (5) muy positiva:

Muy Negativa Muy Positiva

1 2 3 <4 S

. ¢ Cree usted que se cumplieron sus expectativas con la visita a este hotel? Marque

con una X, considere (1)= de ninguna forma hasta (5)= Totalmente.
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De ninguna forma Totalmente

1 =2 3 <4 S

. ¢ 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 hasta (5) Con
toda seguridad si:

Con toda seguridad no Con toda seguridad si

I 1 I = [ 3 I a | = I

[ | | | | |
. Marque con una X en cada caso:

-Pais de procedencia:
__Canada __ Cuba__ Rusia__ltalia ___ Alemania __ Reino Unido __ Otro
-Rango de edad:

-Sexo:
De 18 a 25 afios : :
- __Masculino _ Femenino
___De 26 a 34 afios.
___De 35 a 45 afios - Situacion laboral
__De 46 a 60 afios. __Ocupado __Parado __Jubilado __ Estudiante__ Otro

___Mas de 60
- ¢,COémo havenido? Seleccione una o mas:
__Solo __Pareja ___Amigos __En familia __Grupo turistico (*) __ Otros
(*) Con o sin pareja; con 0 sin amigos.
8. Indique por qué medio conocio el hotel:
__Recomendaciones o comentarios de amigos y familiares. ~__ Trip Advisor
__Holiday-check _ Trivago _ Booking.com __Expedia __ Atrapalo __Agencias on-

line __ Grupo on-line welcome beds __Otro



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Anexo 7: Andlisis de fiabilidad y validez del cuestionario.

Tabla 3.3: Fiabilidad (razones para realizar este viaje).
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandariza N de
Cronbach dos elementos
.720 726 8

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.4: Fiabilidad (valoraciones de la calidad percibida por atributo).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandariza N de
Cronbach dos elementos
,890 ,894 38

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.5: Fiabilidad (importancia de la calidad percibida por atributo).

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandariza N de
Cronbach dos elementos
, 795 , 794 36

Fuente: SPSS version 22.00




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Tabla 3.6: Fiabilidad (calidad general, satisfaccidn del cliente e intencién de

repetir la visita).
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronhach
hasadaen
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronhach 0s elementos
A1 JE1A 3

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.7: Validez de los items de valoracion de la calidad del hotel.

ANOVA®
Resumen el modelo :
Suma de Media
Fl'l'ﬂl' Nodelo tiadrados | Cuadratica f Si.
Rcuadrado | estandarde — -
Wwdeo | R |Reuadiado | ajustado | tmestimacian | [ T RevrEsin ZUEH I 3641 21005 | 000
| B0° 74 705 34 Resilo i | W 18
o o Total B3778 159
a. Predictores: (Constante), Valoracion Senicios nauticos del hotel,

Valoracian Contaminacian sonora del hatel, Valoracidn
Contaminacion visual en el hotel, Valoracidn Habitaciones
confortables,con servicios variados para una oferta de calidad,
Valoracidn Sequridady Confort Valoracion Estado de la
infraestuctura del hotel, Valoracian Atractivo patrimonial del hatel,
Valoracion Atencidn personalizada, Valoracion Diversidad de la

oferta comercial en el hotel {izndas,2tc), Valoracian de Ia relacidn
Calidad Precio de los senicios del hotel, Valoracidn Educacian
Medioambiental de los empleados del hotel, Valoracian Rapidez
del senicio, Valoracian Apariencia de los empleadas, Valoracidn
Atractivo Arquitectdnico del hatel, Valoracion personal competents y
profesional, Valoracion Disponibilidad d plazas de aparcamiznto
del hotel Valoracian Senicios de Restauracion del hotel
Valoracidn Senicios de hares del hatel, Valoracion Diversidad de
oferta cultural en el hotel (animacidn produceidn local ete)

Fuente: SPSS version 22.00

3. Varialle dependierte: Valoracian Impresin General de 13 candiciones del hotel

b Predictorss: (Constantz), Valoracin Servicios nauticos del hotel, Valoratidn
Contaminacion sanara de! hotel, Valoracian Contaminatian visual en el hatel
Yalaracion Habitaciones confortables con senicios variados para una oferia de calidad,
Yalaracidn Sequricady Confort, Valoracion Estado d 2 infraestuctura del hotel
Valoratidn Atractvo patrimonial d/ hotel, Valoracion Atencidn personalizada, Valoracidn
Diversidat! de I oferta comential en el hotel (endas,21c), Valoracin de 12 relacian
Calidad Precio d2 los senvicios del hotel Valoracian Educacion Medioambiertal d los
empleados del hotel, Valoracion Rapidez del senicio, Valoracidn Apariencia de los
empleaos, Valoracidn Afvactivo Arquitectdnico del hotel, Valoratian persanal
competents y profisional, Valaracidn Disponiilidad de plazas de aparcamisnto del
hatel, Valoracidn Senicios de Restauracian del hotel Valaracion Senicios de baras del
hate!, Valaracidn Diversidad de oferta cultural &n el hatel (animacian production local.
0]




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Tabla 3.8: Validez de los items de valoracion de los atributos del destino.

Resumen del modelo

Ermor
Reuadrado | estandarde
Madela R R tuadrado ajustadn |a estimacion

1 B39° 403 68 AN

3. Predictores: (Constante), Valoracion Relacidn Calidadiprecio de
los senicios del desting, Valoracion Contaminacidn Visual en &l
destino, Valoracion Transporte Inter-Urbano, Valoracidn Educaciin
medioambiental de los ciudadanos, Valoracin Actitud del desting
(vibrante solidaria amable hospitalaria), Valoracidn Aspecto Fisico
del desting (luminada limpia,cuidada), Valoracidn seguridad de
|as playas, Valoracidn Renta de Autos/Motas, Valoracidn de
Atractivos naturales del desting, Valoracion diversidad de oferta
turistica para el disfrute del desting, Valoracidn Proteccian del
medio ambients, Valoracion Semvicio de Taxis, Valoracidn
Sefializacidn, Valoracion Diversidad de oferta cultural de recreacion
del desting, Valoracion limpieza de las playas, Yaloracion
Diversidad de |a oferta comercial del destino (fiendalcentros
comerciales,ete), Valoracion Diversidad oferta de restauracion del
destino (Bares y restaurantes)

ANOVA®
Suma de Medlia
Hadelo tuatados al tuadrica F Sig.
I Regresion 55,570 7 360 | 1987 | 000"
Residuo JEE VKR I T 188
Total 7894 | 158

2. Variahle dependients: Valoracion Impresidn general de las condiciones del desfing

b. Pradictores: (Canstants), Valaracian Relacidn Calidadiprecio ds los senicios dl
desting, Valoracian Contaminacion Visual en el desting, Valoracian Transporte Inter-
Urkiana, Valorazidn Educacian madiambizntal de los cudadanos, Valoracion Acttud
el desting (vibrantz salidaria amakle hospitalaria), Valoracidn Aspecto Fisico del
desfing (luminada fimpia,cuidada), Valoracion seguridad delas playas, Valoracidn
Renta de Autos/Matos, Valaracidn de Atractivos naturales del desting, Valaraciin
diversidad de oferta furistica para el disfrutz del desting, Valaracion Proteccidn de
medio ambiante, Valoracidn Sendcio de Taxis, Valoracion Sefializacion Valoracidn
Diversidad dz oferta cutural de recreacion del destin, Valoracidn limpieza de las
playas, Valoracion Diversidad de 12 oferta comercial dl destin (iendalcentros
comerciales gtc), Valoracion Diversidad oferta de restauracion del desting (Baresy
Testaurantes)



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Fuente: SPSS version 22.00

Anexo 8: Andlisis de la estadistica descriptiva y las tablas de frecuencia.
Tabla 3.9: Medidas de tendencia central.

Razdn
Wisitado Mumero de Conocer
anteriormeants vECES 2n Tipo de Razdén nuUevos
wWaradero wWaradero alojamisnto Relajacién lugares
[ walido 160 160 160 160 160
Ferdidos o o [u] o o
Media 1,06 2,84 2,89 4,55 4,53
Mediana 1,00 2,00 2,00 5,00 5,00
Moda 1 =2 4 5 [
Desviacian estandar 243 1,179 1,284 750 69T
Suma 170 455 462 F29 Ta
Razdn
Intercambio
Razdn cultural Razdn Razdn Evento
Conocer su (cultura vy INntegrarse a (cientifico, “Waloracidgn wWaloracidn
patrimonio forma de vida la vida vy las artistico, Estado de la Apariencia de
historico de sus actividades Razdn cultural,u infraestuctura lo=s
cultural habitantes) locales MMegocios otro) del hotel empleados
160 160 160 160 160 160 160
s} o o o s} o o
4,31 4,13 4,06 3,54 3,93 4,19 4,46
4,50 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
[ 42 4 3 a 4 [
a1e 852 859 951 840 629 690
590 560 6550 567 G529 671 713
Valoracidn
Habhitaciones Waloracion de
confortables, la relacidn
con senvicios “Valoracidgn Calidad Waloracién Waloracidn
variados para personal Frecio de los Atencidn waloracion Valoracion Atractivo
una oferta de competente y sernvicios del personalizad Rapidez del Seguridad y Arquitecténico
calidad profesional hotel a senvicio Confort del hotel
160 160 160 160 160 160 160
u} [u] [u} [u] [u} [u} [u}
4,09 4,37 416 418 4,08 4,31 4,29
4.00 4,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00
4 5 4 4 4 4 5
=il 724 650 TTE 843 L6893 , 730
655 599 G665 669 652 690 G626
Waloraciagn
Diversidad de “aloracian Valoracidn
oferta cultural Diversidad de Educacidn
“aloracian en el hotel la oferta Waloracién Valoracidn Waloracién Medioambien
Atractivo (animaciadn, comercial en Semicios de Semvicios de Contaminacid tal de los
patrimonial produccion el hotel bares del Restauracidn nvisual en el empleados
del hotel local,etc) tiendas, etc) hotal cdel hotel hotal cdel hotel
160 160 160 160 160 160 160
0 [u} [u} o u} 0 u}
419 415 4,09 4,21 418 3,03 4,25
4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00
4 4 4 4 4 3 4
746 826 838 832 B0s5 @00 JE44
670 664 655 673 568 485 6580




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.

“aloracion

Valoracion
Disponibilida
d de plazas

“aloracion

Waloracion
Impresian
General de

waloracion de

Contaminacid de Semnvicios las Atractivos Waloracién Valoracidn
n sonora del aparcamiento nauticos del condiciones naturales del limpieza de seqguridad de
hotel del hotel hotel del hotel destino las playas las playas
160 160 160 160 160 160 160
] a a a u] a u]
3,23 4,06 416 3,66 4,29 4,36 447
3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
3 4 4 4 5 5 5
231 859 813 T26 TT4 L, 7B0 G224
516 G50 G665 586 G587 G597 715
Valoracian
Diversidad de
la oferta Valoracidn
Valoracidn comercial del Diversidad
Valaracién diversidad de destino oferta de Waloracidn
Diversidad de oferta turistica (tiencalcentro restauracién Valoracidn Valoracidn Educacién
oferta cultural para el = del destino Proteccidn Contaminacid medioambien
de recreacién disfrute del comerciales, (Baresy del medio n*isual en el tal de los
del destino destino ete) restaurantes) ambiente destino ciudadanos
160 160 160 160 160 160 160
[n] o] o] 8] o] o o]
4,00 4,21 3,91 4,01 3,86 3,11 3,67
4,00 4.00 4,00 4,00 4.00 3,00 4.00
4 4 4 4 4 3 4
TTT 701 L9611 938 ,a08 a38 R=rr
640 673 626 642 618 498 587




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.

Waloracidn Waloracidn
Actitud del Aspecto Valoracian
destino Fisico del Relacidn
wibrante, destino Calidadipreci
waloracion Valoracion waloracion salidaria, (iluminada, ode los
Transporte waloracion Servicio de Renta de amable, limpia, servicios del
Inter-Urbano Sefializacidn Taxis AutosiMotos hospitalaria) cuidada) destino
160 160 160 160 160 160 160
a a a u] a a u]
3,31 3,78 3,69 3,79 4,32 4,08 3,74
3,00 4 .00 4.00 4,00 4.00 4.00 4 .00
3 4 4 4 4 4 4
912 938 918 872 618 740 813
530 604 290 G606 691 652 598

Valoracion
Impresidn
general de

Importancia

Importancia

Importancia
Habitaciones
confortables,
con servicios

Importancia

Importancia
de la relacidn
Zalidad

Importancia

las Estado de la Apariencia de variados para personal Precio de los Atencion
condiciones infraestuctura los una oferta de competente y sarnvicios del personalizad
del destino del hotel empleados calidad profesional hotel a
160 160 160 160 160 160 160
4] ] 1] 4] o 1] 4]
3,81 4,51 4,58 4,35 4,66 4,36 4,21
4,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00
1 5 5 1 5 4 1
705 561 619 711 500 628 692
5049 721 733 596 746 697 673
Importancia
Diversidad de Importancia
oferta cultural Diversidad de
Importancia Importancia en 2| hotel la oferta
Importancia Importancia Atractivo Atractivo fanimacian, comercial en Importancia
Rapidez del Seguricdad vy Arguitectédnico patrimonial produccian el hotel Sermicios
senicio Confort del hotel del hotel local,etc) tiendas,etc) EBares
160 160 160 160 160 160 140
0 u} [u} 0 [u} [u} 20
4,44 4 65 4,54 4,47 416 4,09 4,36
5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00
5 5 5 5 4 4 4
716 504 633 752 J630 TEE G636
711 744 T27 715 G655 G654 610

Importancia

Importancia

Educacian Disponibilida
Importancia Importancia Medioamhbien Importancia d de plazas Importancia Importancia
Semicios de Contaminacid tal de los Contaminacio de Semnvicios de Atractivos
Restauracian nvisual en el empleados n sonora del aparcamiento nauticos del naturales del
del hotel hotel del hotel hotel del hotel hotel destino

160 160 160 160 160 140 160

a] u] ] a a] 20 ]

4.43 4 26 4,31 413 415 416 4 58

4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

4 4 4 4 4 4 5

55T JE58 G644 25 841 828 598

Tog 582 [53=1=] GE0 G564 583 733




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.

Importancia
Diversidacd de

Importancia
Diversidad de

Tabla 3.10: Anéalisis de los atributos del cuestionario.

oferta cultural la oferta Impoartancia
de recreacidn Importancia comercial del Diversidad de
del destino Diversidad de destino oferta de
Importancia (Mmuseos, ofaerta turistica (tiendal/centro restauracian Importancia
Importancia de la exposiciones, para el s del destino FProteccidn
de la limpieza seguridad de salas de disfrute del comerciales, (bares y del medio
de las playas las playas fiesta, etc) destino etc) restaurantes ambiente
160 140 160 160 160 160 160
o] 20 o o ] ] [u]
478 473 4 39 4,34 4,24 4,48 4,53
5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
a a a 4 4 g a
415 446 G534 592 639 03 537
765 G652 Foz 594 G678 716 724
Importancia
Actitud del
destino
Importancia Importancia wibrante,
Contaminacid Educacian Importancia Importancia Importancia solidaria,
nYisual del medioambien Transporte Importancia Servicio de Renta de amable,
destino tal del destino Inter-Urbano Sefializacidn Taxis AutosiMotos hospitalaria)
160 160 160 160 160 160 160
[u} o o] u} [u} o 0
4,30 4,24 4,29 4,44 4 37 4,31 4,65
4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00
4 4 5 & 4 4 5
581 731 T4 715 L631 684 528
588 5678 587 710 599 590 T44
Importancia
Aspecto Importancia Waloracidon
Fisico del Relacion Impresian
destino Calidadipreci General de Waloraciégn
(iluminado, odelos las Cumplimient waloracion de
limpio, servicios del condiciones ode las repetir su Pais de Rango de
cuidado) destino del hotel expectativas visita al hotel procedencia edad
160 160 160 160 160 160 160
] o] o] ] o] o [u]
4,71 4.40 3,66 3,74 3,68 4,61 3,13
5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00
5 5 4 4 4 2 3
496 G166 26 529 JB20 2,533 1,150
753 TOo4 586 599 588 738 501
Medio por 1
Situacian Como ha gque conocid
Sexo laboral venido a2l hotel
160 160 160 160
[ul] a a a
1,54 1,43 256 4,01
2,00 1,00 2,00 4,00
2 1 2 4
.S500 895 .BT4 2,183
247 229 410 542
-7
Fuente: SPSS version 22.00




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Valoracion Estado de la infraestuctura del hotel Importancia Estado de (2 infraestuctura del hotel
Porcentais | Porcentaje Pu\'gentaje Porcentsje
Frecuencia | Parcentafe vilida acumulado Fracuencia | Porcentaje valido acumulado
‘i ‘ Valido  Nipocoimpartantz ni
Valido Nomal 1 18 19 g important j 3 3 3
Positic CI I 4 B8 imparant WA 11 153
Muy Positiva Al n3 13 1000 Wuy importante B 538 £18 1000
Total 160 1000 1000 Total 180 1000 1000
Valoracidn Apariencia de los empleados
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Negafivo 1 f f f
Normal 15 a4 a4 100
Pasitivo B AR 338 438
Muy Positivo a0 56,3 56,3 1000
Total 160 100,0 1000
Importancia Apariencia de los empleados Valoracion Hahitaciones confortables,con senvicios variatlos para una oferta de
calidad
Porcentaje | Porcentaje : :
Frecuzncia | Porcantaie | vélido acumulado Porcertaje | Porcentaje
— - Fracuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Pocoimportante 2 13 13 13 [ }— -
Ni poco Importarte i : N y o Valido - Negativo 10 63 63 i3
importants : ' ' Normal 14 B3 Ba 15,0
Importants 51 319 kil 33 Posttio i 54 4 634
Muyimportante 102 £38 £38 1000 Nuy Positivo 4 g 06 1000
Total 160 1000 1000 Total 160 100,0 1000




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.

Importancia Habitaciones confortables,con servicios variados para una oferta de calidad

Valoracion personal competente y profesional

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Porcentaje Parcentaje
Vildo Poco mporate ; 3 3 3 Frecuncia | Porcentajs valido acumulada
Ni poco importante i Vilido  Megafivo 3 18 148 19
importants ¢ b 2h B Mormal 14 BB B8 106
Importante T8 468 468 550 Positiva fid 400 400 f06
Muy importante 2 450 450 1000 Muy Posttiva 74 454 454 1000
Total 160 1000 1000 Tatal 160 1000 1000
Importancia personal competenta y profesional
Forcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilido mlctgrlnrgpunamem ) 1 1 13
Important ]l E1K) E1K 35
Muy impartante 108 673 75 1000
Tofal 180 1000 1000

Fuente: SPSS version 22.00




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Viloracion de Ia refacion Calidad Pracio de los Servicios del hotel Importancia de Ia refacidn Calidad Precio de los servicios del hotel
Patentge | Poneae || Poenig ) Ponena:
] ‘ o " Fracuencia | Porcentaje valido acumulado
Frecuencia | Porcentze | valido atumulado
Valido  Paco importants ) 13 13 13
Vilido ~ Narmal 3 14 144 ¥ inotoi i
o il I T
Pasitio ! i 56 100
wppstio | | we | wo| o] ™™ 0 s I I
Muy importanta e 425 425 1000
Valoracion Atencion personalizada Importancia Atencion personalizada
Porcentaje | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado Fracugncia | Porcentaje | valido acumulado
Valido  Negativo ] 56 56 56 | | Valido NI poco importants ni .
Noma g £ A6 13 mpotinte B e k.
Posttivg B 538 538 84,0 Importante lii 181 441 ER
Wuy Positiva 56 30 30 1000 Huyimportantz 5 13 33 1000
Total 180 1000 1000 Total 160 1000 1000
Valoracion Rapidez del servicio Importancia Rapidez del servicio
Ponentae | Porcentaje || Pouentgg ) Porertae
. ‘ _ . Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Frecuencia | Porcentaje | valido | acumulade | —
— ‘ Valido  Muy poco importante 1 13 13 13
Vilido Negatuo J 38 56 o Paco impartantz ) 13 13 25
Nomal U 150 150 06 Ni paco impartante i
i, I I | imgmtantep ] 18 8 i
Posiio 7 456 4hh fii 3
o Importants il 11 431 475
UyFosivo AN 3 1000 My ot THEY: 05| 1o
T 160 ] 1000 10 Tota | 100 1000
o Farentge | Porcenaf Poenlge | Pacente
Frecuinia | Ponentas | Velldo | acumulad Fraenca | Porerte | vl | seumulde
Normal 18 13 13 iR mportanta : ‘ ' ‘
Posttio J i U 3 Imparan NI bk 0
My Postio m 4 438 1000 oy mportats 0] 63 B3 1000
Totdl 160 | 1000 1000 Tttdl {100 1y

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Valoracion Atractivo Arquitectonico del hatel Importancia Atractivo Arquitectanico del hotel
Porcentaje | Porcentaje . | Porcentae | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acurmulada Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Vallo Negaiin 1 § § 6 Valido  Muypoco importante 1 @ B i
Ni poc important ni

Narmal Pk 144 144 150 imgunantep 6 i 18 14
Posiivo il il 406 356 Imporante 57 ki 36 400
Muy Posttivo i 444 444 1000 Muy mpartzntz % 60,0 00 1000

Total 160 1000 1000 Total 180 1000 1000

Valoracion Aractivo patrimonial del hotel
‘ . Importancia Atracfivo ratrimanial del hotel
Porcentaie | Porcentaje — —
‘ . _— L Porcentaje | Porcentaje
Fiecuenia | Poreentae el aumulada Frecuencia | Porcentaje | valido atumulado
Valido Nagativo | 15 15 15 Valido  Muy poco impartante 1 f i i
Poco important 1

Normal %0 1 1 15 9cn |mpm ante | 13 13 19
- Ni poco importante ni i 01 3 100
Positin 78 188 488 68 mportante ‘ . .
Muy Posto i X %3 1000 mporane Wl ue ng 0
Tl Muy impartants 'h] 604 504 1000

Ua Il g 100 Tatal 160 1000 1000

Impartancia Oiversidad de oferta culfral en fhotel (animacidn, produccion localet)

Valoracion Diversidad de oferta cultural en el hotel (animacion,produccion local, — —
e | | Pmcfelntaje Farcentsje
: ‘ Frecenca | Porcentaje | vl | acumulado
Porcentaje Porcentaje
Frecugncia | Porcentaje valido acumulado || Valido  Nipocompartante i ; " " i
Valido  Negativa g i 56 i importante : ! ! ‘
Normal o e 108 163 Impornt ol B 113
Posttiv 75 469 469 631 ‘ , .
My Pt ol % 0 10 My important ] 8 it il
Total 160 | 1000 1000 Total 10| 1000 100

Fuente: SPSS version 22.00




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Valoracion Diversidad de la oferta comercial en el hotel (iendas,etc) Importanca Dversida  a oferta comercial n el hotefendas et}
— —— Forcentsiz | Porcentaje
. . PD'CJE.maJE Parcentaje Frecusncia | Porcentsis | véido | acumulado
Fracuencia | Porcentaje valido acumulado — ,
Valido  Muy poco importants 3 19 19 19
Valido  Negativo 12 75 78 75 Paca impartante 1 3 13 3
Nomal 13 81 A 156 mﬂﬂﬁgn‘tﬂgﬁﬂﬂam“' " 19 19 150
Pasitivo 83 819 519 675
- . . . Importants 90 563 i3 ni
Muy Postivo ) A 3 1000 My inparete 6| u w1
Total 160 100,0 1000 Tatal 160 | 1000 1000
Valoracion Senvicios de bares del el Impertancia Servicos Bares
— — Porcertaje | Porcentaje
. . U\E{Eﬂ e OrCEntae Frecuencia | Parcentaje vilido acumulado
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado | — -
Valido  Nipoco importanta ni " 5 0 0%
Valido Negafio g il il i mportantz ’ ‘ ‘ ‘
Nomal 1 4 4 15] Important 6 M3 471 g7
. Muy importants 2 188 M3 1000
Pogin R I | | |
) Tota | o5 00
oy posti LN H 1000 b~ sisema nlons
Total il 1000 1000 Tofal 160 | 1000
Valoracidn Servicios de Restauracion del hotel Importancia Servicios de Restauracion del hotel
Porcentaje | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
Frcuencia | Porcentajs valido acumulado Fracuencia | Pocentale | valido atumulado
Vil Neglio 3] & A0 60 || Valda  Nipaco mpotate il 3 d
. importants ! ‘ ‘
Normal 16 100 100 150
Pasitio 7 475 il §25 Importante B il 506 538
Muy Positio 50 0 5 1000 Muy importants I} 463 463 1000
Valoracion Contaminacién visual en el hotel importancia Contaminaciin visualen el hote
|| Poeenige | Porcentie Porcemae | Pareentae
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Frecuencia | Poresntge | valido atumulade
Vilido  Muy Nzgativo f i & 81 valido  Pocaimporante 2 13 13 13
Negativo 4 2 Jiy 18 Nipaco importante n i " " "
Nomal 76 45 45 763 mporante ‘ ‘ ‘
Posilivo U 150 15,0 93 mportante B i3h i38 i3
Muy Pasitiva 1 a8 88 1000 Wy imporants i 39 39 1000
Tatal 160 | 1000 1000 Totl 160 | 1000 1000




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Vialoracion Educacion Medioambiental de los empleados del hotel Importancia Educacidn Medioambiental de los empleatlos del hote
Porcentale | Porcentaje Foreniafe | - Porcrtag
Frecuencia | Porcentalz | vélid | acumulado Frecenia | Furerta | vl | aumulado
Vil Ny Negatho | ; [ | Valido Iljj‘ucmm‘punanttet | 2 13 13 13
| poca mpartante ni
Normal 1 15 [ B impartrte 10 b i3 I
Positivo 52 675 i1s il Imporante 8 531 531 ik
Muy Positivo 55 K1Y} KIR} 1000 Wuy importants i3 304 14 1000
Total 160 1000 100,0 Total 160 1000 1000
Vialoracion Contaminacian sonora del hotel Impartancia Contaminacidn sonora del hotel
Porcentaje Porcentaje Porcentaje | Porcantaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Fracuencis | Porcentaje | vilido acumulado
Valido  MuyNegativo 1 B f 8[| Valido  Pocoimportants 1 f f B
Negativo A 194 194 20,0 Nipoco importante ni
‘ Ll 188 184 194
Nommal i 3 13 613 mportant ‘ ' ‘
Positiva 5 W4 14 856 Impartants 7l it 48 i75
Muy Pasitivo 7 44 44 1000 Muy impananta ) a8 ns 1000
Tatal 160 1000 1000 Tota 160 1000 1000
Porcentaje | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Frecuencia | Porcentaje | valido atumulado
Valido  Negativo 11 {f G 6 Valido  Muy poco impariants i EA 31 kA
Normal " 111 111 il Ni paco impartants ni
' l . . it e 18 100 100 131
Fastivo 78 469 469 66,9
. Importante i 525 245 5,6
yrositio o A %l 10 Muy irmportants 55 W4 us 1000
Total 160 100,0 100,0 Tatal 18 1000 1000

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Importancia Servicios nauticos del hotel
_ | Porcentae | Porcentse Valoracign Servicios nauticos del hotel
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Muypoco importante 2 13 14 14 Porcentaje | Porcentaje
Pocg imporante 2 13 14 2 Frecuencia | Porcantaje valido acumulado
Ni poca impartante ni . . . ”
— i 125 143 171 | | Valida  Neztivo 7 14 i i
importarte Y 50 i Hormal ! 131 131 1k
Muy impartante 53 i1 IR 1000 Positiva i 450 450 f25
o MoEE Muyposio 0| 75 1000
Perdidos  Sistema 2 125
Tota 18| 1000 Total 160 1000 1000
Valoracion Impresion General de las condiciones del hotel
Porcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Negativo 2 13 13 13
Nagativo 12 75 75 88
Normal i 18,8 18,8 275
Posttivo 110 68,8 68,8 95,3
Muy Positivo 6 38 38 100,0
Total 160 100,0 100,0
Fuente: SPSS versién 22.00
Valoracion de Aractivos naturales del destino mportancia de Mractivos naturales del destino
Porcentaje | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vilido acumulado Frecusncia | Parcentalz | valido acumulad
Valido  Negativo 1 i b 6 || Valido Nipaco impartans ni
' mporante ! i i i
Normal 2 175 175 181 P
Positivo ! 148 138 M mporant ! 06 06 363
Huy Positivo lli 181 481 1000 Moy impartae m| 8 i1 1100
Total 160 100,0 100,0 Totd 160 1000 1000
Valoracion limpieza de las playas ) o
: : Importancia de a limpieza de las playas
Parcentaja Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Porcentaje | Porcentaje
Valido  Negatiio 3 19 19 19 Fracuencia | Porcentaje | valido acumulado
Norma oo 134 50|Vt Imporant Boug g g
Posttive £ 325 35 475 .
' ' ' Nuyimpartants i
Muy Pasitivo 8 £25 525 1000 I I T L} Mg




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Importancia te la seguridad de las playas
Valoracion seguridad de las playas Parcentaje Porcentaje
Porcentaye Porcantale Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Fracuencia | Porcentaje valido acumulado | | Valido  Importante 3 238 1 N
Vilido  Nomal 1 ¥ 6,9 i Muy importante 102 3.8 723 1000
Pasftivo 3 394 394 463 Total 140 83 1000
Muy positivg B8 538 £38 1000 | [ Perdidos  Sistema 1 125
Total 160 1000 100,0 Total 160 1000

Impartancia Diversidad de oferta cuftural de recreacion del desfing (museos,exposiciones,

Valoracidn Diversidad de oferta cultural de recreacion del destino salas de iesta, etc)

, | Porcentae | Porcentae Parcenfaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Fracuencia | Porcentaje vilido auumulado
Vilido  Negativo 4 15 25 25 || valido i poco importantz I y y y
Narmal Kl iy 2, 250 importantz ' ' .
Positiva 76 475 478 725 Impartanta ¥ 450 150 531
Nuy Positiva 44 745 275 100,0 Muy importanta 75 469 169 100,0

Total 160 1000 1000 Total 160 1000 100,0

Importancia Diversidad de oferta turistica para el disfrute del destino

Parcentsje | Porcentaje

Valoracion diversidad de oferta turistica para el disfrute del destino Frecusncia | Porcentgje | valdo aeumulad
Porcentzle | Porcentale | | Valido  Pocoimporants 1 i i i
Frecugncia | Porcentaje valido acumulado Ni poco impartarte i
Valido  Normal % 16,3 16,3 16,3 impartants ? t 4‘4 i
Positiv T4 16 469 31 Importante il 556 556 606
Muy positiva 59 36,9 36,0 1000 Moy impartants £ 04 o4 1000
Total 160 100,0 1000 Tatal 160 1000 1000

Importancia Diversidad de fa oferta comercial del destino(tiendaicentros comerciales,etc)

Valoracion Diversidad de la oferta comercial del destino (tienda/centros

comerciales,efc) Porcentaie | Porcentaje
: : Fracuencia | Porcentaje valido acumulado
Porcentaje | Porcentaje - .
Frecuencia | Porcentaie | vélido acumulado | [ Valido  Poco importants ! 13 13 13
g - Nipoco importante ni
Valido  Negativo 18 13 13 13 imgnnamep 1 75 15 Be
Mormal i 169 16,8 281
Pesiia G| 43 #3 694 mpornt L o B3
Muy Positivo It 06 06 1000 My importante g ne e 1000
Total 160 1000 1000 Total 160 1000 1000

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Valoracién Diversidad oferta de restauracion del destino (Bares y restaurantes) Importancia Diversidad de oferta de restauracion del destino(hares y restaurantes
Parcentaje Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Fracuencia | Parcentaje vilido acumulado
Vilido  Negativo 15 04 g4 94 | | Valida NI pocoimpoante ni
i importants ! i i i
Normal il 150 150 14
Positiia 6§ 10§ 406 B0 Importants 6 13 13 169
Muy Postivo 56 %0 30 1000 Huy important i Gk G 1000
Total 150 1000 1000 Tatal 160 1000 1000
Valoracion Proteccion del medio ambiente impartancia Proteccidn del medio ambiente
|| Porcentalp | Porcanlaje Panentale | Porcentas
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado _— _ o
Frecuencia | Pocentaje | valido acumitado
Valido  Muy Negativo 1 f f 6| — ,
I .g . ' ' " | Valido Nipoco importante i 3 f y y
Megativo 12 75 14 8.1 mortae : : |
Momal 36 22 22 30,6
- Impartante 1l 138 i34 45
Positiva 70 4348 4348 44 R
Nuy Positiva i 256 26 1000 Ly Importante ] i id 1000
Total 150 1000 1000 Tta 160 1000 1000
Valoracidn Contaminacion Visual en el destino Importancia Contaminacion Visual del desting
| | Porcentae | Porcentaje Paenale | Porcenfye
frecuenea | Porenmae | valdy | aemulado Frecuencia | Ponemae | vl | acumulado
Valido  Muy Negativo 7 44 44 44 AR TF——
. \ . . aldo
Negativo 1 plil; 06 20 s 1 il il il
Normal £3 3094 34 644 —_—
Posito w|  ag 06 %0 Mpora ) i3 i
Muy Pasitin 8 50 50 1000 My importante i 19 19 1000
Total 160 1000 1000 ] 160 | 1000 10l
Importancia Educacion medioambiental del desting
Valoracion Educacion medioambiental de los ciudadanos . .
Porcentsie | Porcentaje
Porcentaje Parcentaje Frecuencia | Porcentaje valdo acumulado
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Villh_Poco myatate i T T T
Vilido  Negativo 15 94 94 94 Wi poco importantz i
. N poca imgortante § 0 0 15
Marmal 51 N4 19 #3 important
Positivo i 13 N3 825 Importante 7 i3 ig8 1,3
Muy Positiva pt] 175 175 100,0 Muy importante /) 8 88 1000
Total 160 1000 100,0 Total 160 1000 1000

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Valoracion Transporte Inter-Urhano importanca Transporte terUhano

, | Porcentale | Porceniaje Porcertje | Porcemaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado Frtuncia | Pocentse | vildo | acumulao
Valido Mleegatwo f § § S ([Vaids Poca mporante | 25 25 25
Negativa Kl 188 188 194 Ni paco impattane i

Nomal Bl 34 8 impotane wom 3 i
Positiv 0 13 Al 40,0 Importants £ 4 34 518
Muy Positivo 16 10,0 100 100,0 Wuyimportants 74 163 463 1000

Toal 160 1000 1000 Total 160 1000 1000

Importancia Sefializacion

Valoracion Sefializacion

Forcentaje | Porcentaje
Porcentaje Porcentaje Frecuencia | Porcentaje | valido acumulad
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado Vil Faco mporan ) ¥ ¥ ¥
Valido  Negativo 17 108 106 106 oo '
. N\pucmmpunamem " 0 0 105
Mormal 4 256 256 36,3 Impartante

Positivo 63 394 394 756 Impontnte i 18 Lk E
Muy Positiv k! 244 144 100,0 Huy imporants ] i, 54 1000

Total 160 1000 1000 Total 160 1000 1000

Valaracion Servicio dle Taxis o )
Importancia Servicio de Taxis

) ) Purc’elmaje Forcentge Forcentsie | Porcentaje
Frecugntia | Porcntaje valdo atumulado Frecuencia | Porcentaje vilido acumulado

Valido MuyNggatwu f b b S \[Vaida poco imparante 2 13 13 13
Negatio 15 8 3 100 Hi paca importantz ni 7 N N "
MNormal 44 06 30,6 408 importante ' ' '
Positiv 63 394 394 800 Importanta B A0 506 56,3
Muy Fostiv 2 00 00 1000 Muyimpartanta i 438 138 1000
Total 160 1000 1000 Total 160 1000 1000

Importancia Renta de AutosMotos

Valoracion Renta de AutosMotos POEaE | Poentde

Porcentaje | Porcentaje Frecugncia | Porcentaje | valido acumulado
Frecuencia | Parcentajs valido aeumulado | [yaio Moy poco imgartatz 1 ! 6 ;
Valido  Negativo g 5f 56 56 i paca importantz ni
| . TR ¥ 0
MNarmal 54 i i 104 importants

Positiv A4 36,9 36,9 76,3 Importante L] 188 188 it
Muy Positiva 3 bk bk 1000 Muyimportants 67 i3 i 1000

Total 160 1000 1000 Total 160 1000 1000

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Valoracion Actitud del destino (vibrante,solidaria,amable hospitalaria) Importancia Acttud del desfine (ibrante slidaria,amable hospitalaia)

. | Pomentaje | Porcentaje Porcentsjz | Porceniaje
Fraouentia | Parcentaje | valida atumulago Frecuencia | Porcentale | vildo | acumulada
Valido  Negativo ! 13 13 13 | valido  Nipoco impotante i o iy y
Narmal 7 44 44 56 impartante o o o
Positivo 89 55 6 il 613 Importante 18 00 00 325
Muy Positiva 2 385 RER 1000 Muy importante 108 f75 675 1000

Total 180 | 1000 1000 Total 160 | 100 1000

Valoracion Aspecto Fisico del destino (iluminada limpia,cuidada) .
Impartancia Aspecto Fisico del destin (iuminado,limpio,cuidado)

Parcentaje Parcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Porcentaje Porcentaje
Vit Megain 1 ; ; ; Frecuencia | Porcentaje vilido acumulado
Nl % 21‘9 21‘9 22‘ Vélido  Pocoimportants 1 i f f
Positivo 75 460 469 £34 Importante i A5 25 281
Muy Positve 1 306 06 1000 Muy impertantz 15 F: Uk 1000
Total 160 1000 1000 Total 160 100,0 1000
Valoracion Relacion Calidadiprecio de los servicios del testino Importanicia Relacion Calidadiprecio te los servicios del destino
Porcentaje Porcentaje w— —
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado . . _— PU'QentaJe Parentie
Fracugncia | Porcentaje valido acumulado
Vilida  Negativo § 38 38 8 h e
Normal B 31 381 #19 A fS| e L bl b b3
Pasiin )| wmp Y B0 3 LA 163 i1
Muy Posio | 194 194 00 Totelmene s [ 4 1000
Tatal 160 1000 1000 Total 160 1000 1000

Valoracion Impresion general de las condiciones del destino

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Negativo g 56 56 58
Normal A 194 194 240
Positivo 102 638 638 Ba g
Muy Positivo 18 13 13 100,0
Total 160 100,0 1000

Fuente: SPSS version 22.00




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.

Anexo 9: Andlisis de la calidad percibida del servicio para el Hotel Be Live

Experience Varadero.

Tabla 3.11: Anélisis de la calidad percibida de los servicios hoteleros.

centros comerciales, etc.)

Dimensiones y atributos Medias Medias
(Valoraciones) | (Importancia)
Tangibilidad 4.04 4.40
Estado de la infraestuctura del hotel 4.19 451
Apariencia de los empleados 4.46 4.57
Habitaciones confortables con servicios variados para 4.09 4.41
una oferta de calidad
Atractivo arquitectonico del hotel 4.29 4.49
Atractivo patrimonial del hotel 4.19 4.39
Contaminacion visual en el hotel 3.03 4.29
Disponibilidad de plazas de aparcamiento del hotel 4.06 4.16
Fiabilidad 4.18 4.32
Personal competente y profesional 4.37 4.64
Relacion calidad precio de los servicios del hotel 4.16 4.39
Disponibilidad de oferta cultural en el hotel (animacion, 4.15 4.16
produccion local, etc)
Diversidad de la oferta comercial en el hotel (tiendas, etc.) 4.09 4.09
Valoracion servicios de restauracion del hotel 4.18 4.47
Servicios de bares 4.21 4.36
Diversidad de los servicios nauticos del hotel 4.16 4.16
Empatia 4.18 4.17
Atencion personalizada 4.18 4.17
Capacidad de respuesta 4.08 4.44
Rapidez del servicio 4.08 4.44
Seguridad 3.86 4.39
Seguridad y confort 4.31 4.64
Educacion medioambiental de los empleados del hotel 4.25 4.35
Contaminacién sonora del hotel 3.23 4.18
Impresion general de las condiciones del hotel 3.66
Entorno 3.91 4.46
Atractivos naturales del destino 4.29 4.54
Las playas estan limpias 4.36 4.76
La seguridad en la playas es la adecuada 4.47 4.73
Disponibilidad de oferta cultural de recreacion en el 4.00 4.41
destino (museos, exposiciones, salas de fiestas, etc.)
Diversidad de ofertas turisticas para el disfrute del destino 4.21 4.36
(excursiones, etc)
Diversidad de la oferta comercial del destino (tienda, 3.91 4.26




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,

Matanzas.
Diversidad oferta de restauracion en el destino (bares y 4.01 4.47
restaurantes)
Proteccion del Medio Ambiente 3.86 4.54
Contaminacién visual en el destino 3.11 4.35
Educacion medioambiental del destino 3.67 4.25
Transporte inter — urbano 3.31 4.30
Sefializacion 3.78 4.43
Servicio de taxis 3.69 441
Renta de autos / motos 3.79 4.33
Actitud del destino (vibrante, solidaria, amable, 4.32 4.64
hospitalaria)
Aspecto fisico del destino (iluminada, limpia, cuidada) 4.08 4.68
Relacién calidad / precio de los servicios del destino 3.74 441
Impresion general de las condiciones del destino 3.81

Fuente: Elaboracion propia




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Anexo 10: Analizar la calidad global, satisfaccion global e intencién de repetir
la visita

Tabla 3.12: Andlisis de calidad global, satisfacciéon global e intencién de repetir

la visita
Estadisticas de elemento
Desviacion
Media estandar |
Valoracion Impresion
General de las 3,66 726 160
condiciones del hotel
Valoracion Cumplimiento -
de las expectativas 3,52 744 160
“aloracion de repetir su
visita al hotel 3.43 873 160

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.13: Anélisis del atributo calidad general del hotel.

Valoracion Impresion General de las condiciones del hotel

Paorcentaje FPaorcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Megativo 2 13 13 13
Megativo 12 75 7.5 g8
Mormal 30 18,8 18,8 275
Positivo 110 68,8 68,8 56,3
Muy Positivo G 38 a8 100,0

Total 160 100,0 1000

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.14: Analisis del atributo cumplimiento de las expectativas.

Valoracion Cumplimiento de las expectativas

Porcentaje Parcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumuladao
Walido  Muy Megativo 4 25 245 25
Megativo g LN & A6 2,1
Mormal a0 M3 31,3 384
Positivo 94 588 588 98,1
Muy Positivo 3 14 1.8 100,0

Total 160 100,0 1000

Fuente: SPSS version 22.00




ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Tabla 3.15: Analisis del atributo intencion de repetir su visita.

Valoracion de repetir suvisita al hotel

Parcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Contoda seguridad no g 56 A6 56
Probablemente no 3 50 50 10,6
Mo sé 54 338 338 444
Probaklemente si a3 1.4 519 96,3
Con toda seguridad si B 38 33 100,0

Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Anexo 11: Caracterizacion de los clientes.
Tabla 3.16: Analisis del atributo visitado anteriormente Varadero.

Visitado anteriormente Varadero

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido i 150 938 938 938
Mo 10 £,3 6,3 1000
Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.17: Anélisis del atributo numero de veces que se ha visitado la ciudad.

Niimero de veces en Varadero

Porcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido  Unavez 25 18,8 15,6 156
Dosveces 39 244 244 40,0
De 3 bveces 43 2649 2649 66,9
Mas veces 42 26,3 26,3 931
Minguna 1 6,9 6,9 100,0
Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.18: Analisis del atributo tipo de alojamiento.

Tipo de alojamiento

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Casa particular 42 26,3 26,3 26,3
Hotel Kawama 8 50 50 31,3
Hotel Villa Cuba 43 26,9 269 a8
Otro Hotel &0 375 375 95 6
Minguno 7 44 44 1000

Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Anexo 12: Analisis de las razones de viaje.

Tabla 3.19: Analisis de la razon relajacion.

Razadn Relajacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido  pocoimportante 2 13 13 13

indiferente 19 119 11,9 131

importante 27 16,4 1649 0,0

muy importante 112 70,0 70,0 100,0

Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00
Tabla 3.20: Anélisis de larazdn conocer nuevos lugares

Razdn Conocer nuevos lugares

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Poreentaje valido acumulada

Valido  muy poco importante 1 i A i
poco importants 2 13 13 19
indiferente ] 5,0 A0 6,9
importante 33 206 206 275
muy importante 116 724 724 100,0
Tatal 160 100,0 1000

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.21: Analisis de larazén conocer sus atractivos naturales.

Razon Conocer sus atractivos naturales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Paorcentaje valido acumulado
Valido  muy poco impartante 1 f i (i
poco importante 3 1,8 15 25
indiferente 26 16,3 16,3 18,8
importante 33 206 208 394
muy importante ar 60,6 606 100,0

Total 160 100,0 1000

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Tabla 3.22: Andlisis de la razdn conocer su patrimonio histérico- cultural.

Razon Conocer su patrimonio historico cuttural

Parcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido  muy poco importante 1 i i B
poco importante 3 14 1.8 25
indiferanta h 13,1 131 15,6
importanta a5 44 4 50,0
muy importante 80 A0,0 A00 100,0
Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00
Tabla 3.23: Analisis de la razén intercambio cultural.

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

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  muypoco importante 1 i i i
poco importante 4 25 2, 31
indiferente 31 144 194 22,
importants 62 388 88 61,3
muy importants 62 388 388 100,0

Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00

Tabla 3.24: Analisis de larazdn integrarse a laviday a las actividades locales.

Razon Integrarse a lavida y las actividades locales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido  muy poco importante 2 1,3 13 1,3
poco importante 3 14 19 31
indifaranta 33 206 20,6 238
importante 67 419 4149 G5, 6
muy importante B M4 344 100,0
Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00



ANEXOS

Evaluacion de la calidad percibida de los servicios hoteleros. Caso: Hotel Be Live Experience Varadero,
Matanzas.

Tabla 3.25: Analisis de la raz6n negocios.

Razon Negocios
Parcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido  muy poco importante 4 25 25 25
poco importante 13 g1 a1 10,6
indiferente fi2 388 KhR 494
importante a4 338 338 831
muy importante 27 164 169 100,0
Total 160 1000 1000

Fuente: SPSS version 22.00
Tabla 3.26: Analisis de larazdn eventos.
Razon Evento(cientifico,artistico,cultural,u otro)
Porcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido  muy poco importante 1 i Ni] B
poco importants 4 25 2, 31
indiferente 44 27,58 275 306
importante 67 415 1159 725
muy importante 44 27,58 275 1000
Total 160 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 22.00




