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SISTEMA DE CALIDAD PARA CASAS RURALES

M? José Gomez Gomez *

Resumen: En este documento se expone ¢l sistemna de calidad para casas rurabes, que se define como un mecanismo de autorregulacion para los
empresarios del secion. Este proyeeto nace con ¢l principal objetive de afianear la competitividad en esta modalidsd de alojamiento que, en los ali-
mos afos, s¢ ha caracierizado por su cscasa consolidacidn como producto wirstico ¥ por sus dificultades de comercializacidn en el exterior. El ani-
culo analiza |a filosofia de exte sistema, que pasa por incorporar a la gestion de las casas rurales crterios sostenibles con el fin de cohesionar el sec-
wor v mejorar la presentacion de la oferta en el mercado, En ¢l se hace un estudio de la evolucion v puesta en marcha del proyecto, que parte de un
anzilisis de 1996 al que sigee la primerns fase de actuaciones, cormespondiente al diagndstico de la oferta vy demanda, v la elaboracion de una Norma
entre las 26 asociaciones de Casas Rurales participantes, que han creado la Asociacidn para la Calidad del Turismo Rural en la que s¢ integren los in-
tereses del colectivo, El desarmollo de la sipuiente fase armanca en 1998 y concluye a finales de 1999 con la implantacion del sisterna. El texto refleja
la imponancia del empresariado del wnsmo rural en ¢] desarollo ¢ implantacion de este sisterna impulsado desde la Direccidn General de Tur smao
y apoyvado por las Comunidades Autonomas,

Abstract: This article explains rural house quality assurance, a form of selCregulation for rural tounism industry, The purpose of this project is
10 assuere competitiveness in such lodging, which in recent years has had difficulty consolidating as a tourist product and conducting marketing
abroad. This anticle analyses the philosophy of this system. what instils in te rural house management the goals of unilying the secior and impro-
vimg the presentation of the market offering. This document studics the development and implementation of the project, stanting with an analysis of
19596 and continuing through the firss phase of actions. This includes a supply and demand analysis, as well as an elaboration of a standard among
the 26 rural house associations who created the Association for (}uality in Rural Tournsm, which integrates their collective interests. The develop-
ment of the next phase starts in 1998 and concludes at the end of 1999, with the system implemented. The article reflects the importance of the bu-
sincssman of rural tourism in developing and implementing this sysicm promoted by the Dincccidn General de Turismo and is supported by the Au-
tomomous Community

INTRODUCCION

Uno de los productos turisticos que mayor
crecimiento esta registrando a lo largo de los
ultimos afios en Espafia es el turismo rural,
una actividad que, ademis, tiene una gran po-
tencialidad dentro del sector.

Como dato representativo relativo a es-
tadisticas recientes se puede apuntar que el
nimero de establecimientos de alojamientos
en turismo rural en 1999 es de 3.595, y que
experimenta un crecimiento desde 1995 de un
50% anual.

Las razones de este incremento se encuen-
tran en la existencia de politicas y programas
europeos de incentivacion, el apoyo por parte
de las Comunidades Auténomas, asi como el
nimero de agentes implicados, hechos que
han favorecido su desarrollo.

Sin embargo, este rapido aumento ha pro-
vocado, por otro lado, una descoordinacion
entre la oferta y una escasa carencia de cri-
lerios comunes para su desarrollo. En el tu-
rismo rural esto se ha traducido como un
problema para la identificacion de las posi-
bles marcas de la oferta, su consolidacion
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como producto turistico y su comercializa-
cién exterior.

Asi, las distintas modalidades de actua-
cién por parte de las administraciones com-
petentes tienden a dirigir esfuerzos a través de
politicas que incidan en aspectos clave parael
desarrollo del sector, como es la calidad. En
este sentido la Secretaria de Estado de Co-
mercio, Turismo y Pyme a través de la Direc-
cion General de Turismo ha dado un paso ha-
cia el futuro al impulsar, dentro del Plan de
estrategias para la Administracion turistica
del Estado, la creacion de sistemas de asegu-
ramiento de la calidad sectoriales en apoyo a
los empresarios y a sus organizaciones para
implantar una marca de calidad que pueda ser
reconocida por los mercados nacional e inter-
nacional y que se ha articulado a partir de la
Oferta Pablica de Servicios.

II. ANTECEDENTES

Las razones del desarrollo del Sistema de
calidad para casas rurales se encuentran en un
primer diagnostico de la oferta y demanda del
turismo rural, realizado en 1996 desde la Se-
cretaria de Estado de Comercio, Turismo y
Pyme, a través de la Direccién General de Tu-
rismo. En este momento la situacion del -
rismo rural presenta una serie de deficiencias
que afectan de forma negativa a la actividad.
De este estudio se detectan problemas como
¢l elevado nimero de asociaciones existentes,
el fuerte caricter estacional y la heterogenei-
dad en las denominaciones, ya que en Espaiia
hay 38 que responden a tipologias diferentes.
Otros aspectos que también caracterizan al
turismo rural en ese periodo son la escasa
profesionalidad de los empresarios del sector,
los débiles canales de informacién y las gran-
des dificultades para su comercializacion ex-

terior al no existir un producto homogéneo en
el ambito nacional.

II1. EL SISTEMA DE CALIDAD
PARA CASAS RURALES

A la Oferta Piblica de Servicios de la Di-
reccion General de Turismo de 1996 acuden
26 asociaciones de Casas Rurales, que repre-
sentan la oferta existente en 11 Comunidades
Auténomas y se pone en marcha un contrato
inico de asistencia técnica.

II1.1. Definicion del Sistema de Calidad

El Sistema de Calidad para Casas Rurales
se define como el conjunto de actividades e
iniciativas promovidas, coordinadas y desa-
rrolladas por los responsables de las casas ru-
rales, que permite asegurar, mediante verifi-
cacion externa y objetiva, el cumplimiento de
estindares de servicio minimos recogidos en
unas normas de calidad, especificas para las
casas rurales, elaboradas por los propios em-
presarios y que recogen dos categorias: casas
enteras y casas compartidas.

Su principal objetivo es facilitar el desa-
rrollo competitivo de este tipo de alojamien-
to turistico, que permita incorporar criterios
de sostenibilidad, cohesionar el sector y me-
jorar la puesta en marcha de la oferta en el
mercado.

Este sistema cuenta con el apoyo de la Ad-
ministracién, la participacién de las Comuni-
dades Auténomas, y las asociaciones de los
empresarios, cuyo trabajo conjunto ha facili-
tado la puesta en marcha del proyecto.

Este proyecto es de importancia estratégi-

ca para el sector, pues con ello se consigue
aunar a las asociaciones participantes en la
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primera asistencia técnica, en la Asociacion
Espaiiola para la Calidad del Turismo Rural,
ademds de contar con la participacion de
otras interesadas que se han integrado en el
proyecto. Pero también sirve para integrar las
distintas tipologias existentes en el proyecto
basado en el establecimiento de un sistema de
autorregulacion empresarial partiendo de la
calidad del servicio ofertado.

IV. PLAN DE ACTUACIONES

I Fase. Diagnéstico y puesta en marcha

El proyecto del Sistema de Calidad para
Casas Rurales se pone en marcha en el afio
1997, fecha en la que se desarrolla su prime-
ra fase, y que corresponde al diagnéstico de la
oferta y de los niveles de satisfaccion de la
demanda. A partir de los datos del diagnésti-
co, las asociaciones desarrollan, a través de
comités constituidos por empresarios, una
Norma de calidad. En ella se definen los re-
quisitos de organizacion, metodologia y de
prestacion de servicios exigidos a los estable-
cimientos interesados en adherirse al Sistema
de calidad.

Su estructura contempla aspectos clave
para las casas rurales y, que se concretan en
las siguientes unidades:

= requisitos obligatorios

= infraestructura y equipamiento
» acogida y estancia

* limpieza y mantenimiento

= seguridad y medio ambiente

= comercializacion.

Se elabora, ademis, un cuestionario de au-
toevaluacién, mecanismo que permite a los
responsables de una casa rural determinar el
grado de cumplimiento de sus servicios en re-
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lacion con la Norma, asi como proyectar ac-
ciones y mejoras necesarias para adecuar el
servicio a los requisitos establecidos.

A lo largo de esta primera fase se prueban
las herramientas en seis zonas piloto y se rea-
lizan acciones de formacién y sensibilizacién
en calidad para el empresariado de casas ru-
rales.

II Fase. Consolidacidn del Sistema.

A partir de noviembre de 1998 se inicia
una segunda fase, relativa a la consolidacién
del sistema de calidad y se tienen previstas
acciones de consolidacién tecnoldgica, asis-
tencia técnica y comunicacion. En este senti-
do, se estan revisando y adecuando las herra-
mientas para una mayor comprension.
También a esta fase corresponde el disefio de
la metodologia para la realizacion de la audi-
toria, el ciclo de certificacién y la elaboracién
del Manual para la aplicacion e implantacién
de la gestion de la calidad total en las casas
rurales.

III Fase. Implantacion del Sistema.

El proceso de implantacién del Sistema
contempla una actuacién intensiva en las zo-
nas donde mas se haya avanzado en la pri-
mera fase del proyecto. En ella se prevé la
formacién de coordinadores de calidad de
las asociaciones implicadas, de los propieta-
rios y responsables de los establecimientos,
asi como de los propietarios de las casas ru-
rales, para los que se impartirin cursos mo-
nogrificos sobre técnicas de implantacién
de Planes de calidad en los alojamientos. El
programa de formacion se complementa con
la prestacién de la asistencia técnica directa
a las casas rurales por parte de la empresa
consultora y el coordinador de calidad de ca-
da asociacion.
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El Sistema se va a implantar de forma ge-
neralizada en nuevas asociaciones para las
que se ha definido un programa de formacion
especifico dirigido a coordinadores de cali-
dad, quienes prestarin asesoramiento técnico
a las casas rurales y también acciones direc-
tas al empresariado.

Por su parte, las Comunidades Auténo-
mas, cuyo papel en el desarrollo turistico del
medio rural es activo, participan en el proyec-
to apoyando en la implantacion del sistema.
En este sentido, a lo largo de los meses de fe-
brero y marzo se presentari el Sistema en 14
Comunidades Auténomas.

V. ASOCIACION PARA LA CALIDAD
DEL TURISMO RURAL (ACTR)

Esta entidad nace con el objetivo de coor-
dinar los esfuerzos de las entidades que agru-
pan a las casas rurales y participan en el Sis-
tema de calidad, dotando a este subsector de
un organo de interlocucion en el Plan de Ca-
lidad Turistica Espafola y de representativi-
dad frente al mercado. Esta organizacién tie-
ne entre sus fines representar a sus miembros
asociados, que lo pueden ser en categoria de
pleno derecho, colaboradores o de honor,
seglin su grado de implicacion. Pero ademés
contempla apoyar a las asociaciones de casas
rurales, impulsando la promocién del produc-
to turistico “casa rural” y cooperando con las
Administraciones publicas en el fomento de
la calidad.

VI. CONCLUSIONES

El Sistena de Calidad para Casas Rurales
€S un proyecto que apuesla por asegurar
estindares homogéneos de calidad en el sec-
tor, respondiendo a las exigencias de la de-
manda y facilitando su comercializacion ex-
terior. La implantacion de este Sistema
supone un paso més en el desarrollo de la ac-
tividad turistica, aportando una serie de bene-
ficios para los empresarios que opten por él
debido a una serie de razones como las que se
indican:

« Ladistincion de un sello de calidad reco-
nocible en el mercado, tanto nacional co-
mo internacional.

= La garantia de una oferta turistica que se
ajuste a las expectativas de la demanda, al
asegurar unos niveles de calidad minimos.

= La mejora y profesionalizacion de los
propietarios y gestores del turismo rural a
través de instrumentos y métodos de tra-
bajo que favorezcan la rentabilidad de su
negocio y la satisfaccion de los clientes.

* El apoyo a los gestores de asociaciones
empresariales de casas rurales mediante la
informacion facilitada y el apoyo directo
para la puesta en marcha y la implantacién
del sistema.
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HOTELQUAL:
; UNA ESCALA PARA MEDIR CALIDAD PERCIBIDA
EN SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

Carlos Falces Delgado *, Benjamin Sierra Diez *
Alberto Becerra Grande *, Pablo Brinol Turnes *

Este articulo recoge parte de los resultados obtenidos en ¢l proyecio Desarrelle de un instrumente para medir calidad percibida en servicies
de alojariente, cuyo objelivo es elaborar una escala gue pueda ser aplicada de forma equiparable a los diferentes establecimientos
que panicipan en la implamtacion del plan de calidad hotelera, coordinado actualmente
por ¢l Instinio para la Calidad Hotelera de Espana (ICHE).
Dicho proyecto ha sido financiado por la Secretaria de Esiado de Comercio, Turisme v De la Pequeha y Mediana Empresa.

Resumen: En este trabajo sc presenta claboracidn de la escala HOTELQUAL para medir la calidad percibida en servicios hotcleros. La
escala se aplictd a una muesira represenialiva tanto de la oferia como la demanda de los hoieles de ciudad en el dmbito de la Comunidad de Ma-
drid. Los andlisis se centraron en determinar la validez de la estructura de cinco dimensiones propucsta por la cscala y en la obtencidn de los in-
dicadores psicoméincos. Los resultados de los andlisis facioriales muesiran que la calidad percibida en esie tipo de servicios se basa en ires di-
mensiones relacionadas. que se han denominado evalwacicn del personal, evaluacidn de las instalacivnes ¥ funcivnamienie ¥ erganmizacicna del
servicie. El modelo de tres factores obienido es semejanie al enconirado en otras invesiigaciones sobre la estructura de la calidad percibida. En
cuanio a los indicadores psicoméiricos, la escala goza de altos niveles de fiabilidad y validez.

Ahbstrac: This article presents the resulis of the first phase of a project whose aim objective is o develop a perceived quality measurement
of spanish lodging services, named HOTELQUAL. The first phase has consisted on the adaptation 1o hotel sector of the instrument SERVQUAL,
a scale of five dimensions designed 10 measure quality of service. The scale adaplation was applied a representative sample of customers and
hotels in the commaunity of Madnd. The analyvses were centéred in the validity of the structure of five dimensions proposed by the SERVQUAL
scale and on the reliability and validity indices, The results of principal axes factor analysis show that the quality perceived in this type of ser-
vices 13 based on three distinet but related dimensions, called evalwation of service personnel, evaluation of the facilivies and service orpaniza-
tion, This three-factor model is similar to the findings of other investigations on the structure of the construct, Finally, the refined scale posses
high levels of reliability and validity,

Palahras clave f Key words: Calidad percibida £ perecived quality; Escala SERVQUAL. medida de 1a calidad de servicio / SERVQUAL
scale, service quality measurement; Scrvicios de alojamicnto / lodging services.

I. INTRODUCCION En comparacién se ha dedicado poco es-

Proporcionar niveles de calidad excelen- fuerzo, especialmente en nuestro pais, a me-
tes, se ha convertido en uno de los factores jorar la comprension de la naturaleza del
que determinan el éxito de las empresas que fenémeno, su estructura y la forma mas ade-
prestan servicios de alojamiento. Hasta la fe- cuada de medirlo. Hasta la fecha no se dis-
cha, la mayoria de los esfuerzos se han cen- pone de una base de conocimiento sistemiti-

trado en cuestiones pricticas y puntuales

acerca de cémo proporcionar el mejor servi- b PTG ayuda.r, ED-TH & n!cjora
cio hotelero, aunque también ha habido individual de determinadas empresas, sino l

avances en la conceptualizacion y medida de desarrollo global del sector. El objetivo del
la calidad. presente trabajo ha sido elaborar una escala

* Facultsd de Psicologia. Universidad Autdnoma de Madrid,
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para medir la calidad percibida por clientes
de servicios de alojamiento. Para ello se ha
tomado como punto de partida la escala
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988; 1991, 1994).

El proceso de adaptacion de la escala se
ha realizado siguiendo parcialmente las reco-
mendaciones de Curchill (1979) para el de-
sarrollo y adaptacién de escalas en el &mbito
del Marketing, y que fue utilizado también
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
en el disefio de la escala SERVQUAL. En
primer lugar, se realizd una revision de la li-
teratura para especificar cual es dominio del
constructo que se pretende medir, haciendo
énfasis en el modelo SERVQUAL vy su apli-
cacion al sector de alojamiento. A partir de
dicha revision, se disefid una adaptacién de
la escala SERVQUAL y se aplicé a una
muestra representativa de usuarios de hoteles
y hostales de la Comunidad de Madrid. A
continuacién, se realizaron andlisis para de-
terminar la validez de la estructura propuesta
por la escala SERVQUAL, sus propiedades
piscométricas y por altimo, se analizé la im-
portancia relativa de las dimensiones de cali-
dad encontradas.

IL. DEFINICION DE CALIDAD
PERCIBIDA EN SERVICIOS
DE ALOJAMIENTO

Las definiciones objetivas de la calidad
que tradicionalmente se han utilizado en la
industria de bienes tangibles (Crosby, 1979;
Garvin, 1984; Juran y Gryna, 1988; Tellis y
Gaeth, 1990) y los criterios de gestidén que se
derivan de ellas, resultan dificiles de aplicar
en los servicios debido a caracteristicas ni-

cas de este sector como la intangibilidad, he-
terogeneidad e inseparabilidad entre produc-
cion y consumo (véase Gronroos, 1990; Pa-
rasuraman Zeithaml y Berry, 1985).

La intagibilidad, se refiere a que los ser-
vicios son en gran medida experiencias que
no tienen un referente material que permita
establecer medidas objetivas. La hereroge-
neidad, hace referencia a la variabilidad que
existe de una experiencia de consumo a otra.
Asi, mientras diferentes bombillas de un
mismo modelo darin siempre el mismo nivel
de luz, el trato recibido en la recepcion de un
hotel puede variar de una dia para otro y en-
tre diferentes establecimientos de una misma
cadena. Por Gltimo, la inseparabilidad refle-
ja la simultaneidad entre produccion y con-
sumo que se produce en los servicios. Los
servicios se producen a medida que estan
siendo consumidos, por lo que no pueden ser
almacenados ni se pueden establecer contro-
les de calidad previos. Los servicios que im-
plican pasar la noche en un hotel, no se “fa-
brican™ hasta que el cliente no llega al
establecimiento.

Debido a su particular naturaleza, en el
caso de los servicios es especialmente ade-
cuada una definicién de la calidad subjetiva,
que este basada en el punto de vista del clien-
te (Garvin, 1984; Holbrook y Corfman
1985). Concretamente, aunque no se ha lle-
gado a un acuerdo, las diferentes aproxima-
ciones al constructo presentan una serie de
aspectos en comin que se traducirian en la
definicion propuesta por Zeithaml (1988),
que describe la calidad percibida como la
evaluacion global, similar a una actitud, que
el consumidor realiza sobre el nivel de exce-
lencia o superioridad del servicio ofrecido
por una determinada organizacién.

Estudios Turisticos, n.” 139 (1999)
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IL.1 El modelo SERVQUAL

A continuacién, nos vamos a detener en el
modelo propuesto por Parasuraman, Zeit-
haml y Berry (1985; 1988), que ha sido la re-
ferencia principal en el estudio de la calidad
percibida en los servicios, y cuya escala de
medida se ha utilizado como base para la ob-
tencion de la escala HOTELQUAL. En pri-
mer lugar, comentaremos las caracteristicas
principales del modelo, su aplicacion en la
evaluacion de la calidad en el sector de alo-
jamiento, y las limitaciones que afectan a la
medida mediante la escala SERVQUAL vy
que se¢ han tenido en cuenta al desarrollar es-
ta investigacion.

I1.2. Dimensiones de calidad percibida.

En los diferentes modelos que se han pro-
puesto para tratar la calidad de servicio se ha
hecho énfasis en la naturaleza multidimen-
sional de este fenémeno (Gronroos, 1994;
Lewis, 1993; Martin, 1986; Parasuraman et
al., 1985). Concretamente, el modelo SERV-
QUAL plantea la existencia de cinco dimen-
siones de calidad de servicio: tangibles, fia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Parasuraman et al, 1988). Dichas
dimensiones son comunes a diferentes servi-
cios; por ejemplo, el significado de la calidad
para un consumidor seria el mismo, indepen-
dientemente de que este evaluando un banco
o un hotel. En el contexto del sector hotele-
ro, el significado de cada dimensién respon-
deria a las siguientes definiciones:

 Elementos tangibles: harian referencia a
la apariencia y funcionalidad del estable-
cimiento

* Fiabilidad: refleja la medida en que el es-
tablecimiento y sus empleados prestan un
servicio de forma correcta y consistente

Estudios Turisticos, n. 139 (1999)

« Capacidad de respuesta: es la habilidad
de los empleados para proporcionar un
servicio que responda de manera ripida
y eficiente a los requerimentos de los
clientes.

» Seguridad: se refiere a la evaluacion de
los conocimientos y la cortesia de los em-
pleados, asi como su habilidad para inspi-
rar confianza.

» Empatia: indica la accesibilidad y la for-
ma en que la direccién y los empleados se
preocupan de las necesidades de los invi-
tados.

IL.3. Operativizacion de la calidad percibida.

Dentro de un enfoque subjetivista de la
calidad, en el modelo SERVQUAL se parte
del marco tedrico de la Des/confirmacién de
expectativas (Oliver, 1980) para operativizar
la forma en que los clientes evalian la cali-
dad del servicio que reciben. La calidad per-
cibida seria el resultado de la comparacién
entre las percepciones del cliente sobre el ni-
vel de servicio prestado por una organizacién
concreta, y las expectativas sobre el nivel de
prestacion que se deberia esperar de esa ca-
tegoria servicio (véase figura 1). Segin este
planteamiento, en igualdad de condiciones,
cuanto mas altas sean las expectativas de los
consumidores, menor seri el nivel de calidad
percibida.

I1.4. Medida de la calidad

La escala SERVQUAL. Estos supuestos
generales acerca de la calidad percibida por
los clientes de servicios, se concretaron en la
creacién de la denominada escala' SERV-
QUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1988). Para medir la calidad percibida, los
clientes deben reflejar sus expectativas sobre
el nivel de calidad que razonablemente de-
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berian recibir, y posteriormente, sus percep-
ciones del nivel de calidad que posee la em-
presa evaluada. Esta medida se basa en un
conjunto de atributos, que son los indicado-
res de las cinco dimensiones bésicas que de-
finen el significado de la calidad de servicio,
comentadas anteriormente. La escala tiene
tres versiones (Parasuraman et al, 1988,
1991, 1994) en las que se han ido incorpo-
rando modificaciones, si bien las caracteristi-
cas generales (dimensiones y evaluacién de
percepciones menos expeclativas) se han
mantenido invariables.

I1.5. SERVQUAL vy la calidad percibida en
servicios de alojamiento.

Se han realizado diferentes trabajos de
aplicacion del modelo SERVQUAL al estu-
dio de la calidad percibida en servicios de
alojamiento. Algunos son de caricter des-
criptivo, o bien, se centran en el anilisis de
las expectativas del cliente de servicios hote-
leros y su correspondencia con las cinco di-
mensiones propuestas en el modelo SERV-
QUAL (Fick y Ritchie, 1991; Knutson,
Stevens, Wullaert, Patton y Yokoyama, 1990;
Patton, Stevens y Knutson, 1994). De los tra-
bajos en los que se ha utilizado la escala con
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este tipo de servicios, Saleh y Ryan (1991)
llevaron a cabo la primera adaptacién. El
andlisis de los datos mostraba una estructura
de cuatro dimensiones muy semejante a la
propuesta por Parasuraman et al. (1988). La
principal diferencia consistia en el agrupa-
miento en un solo factor de las dimensiones
tangibles y fiabilidad.

Quiza el trabajo mas riguroso que se ha
realizado en la adaptacién de la escala al sec-
tor hotelero ha sido el realizado por Getty y
Thompson (1994). El resultado de esta adap-
tacion fue una escala denominada LODG-
QUAL. Este instrumento reflejaba nica-
mente las percepciones de los encuestados,
prescindiendo de la medida de las expectati-
vas. El proceso de andlisis dio lugar a una es-
cala con una estructura de tres dimensiones,
Dos de los factores encontrados se corres-
pondian bisicamente con las dimensiones de
tangibles y fiabilidad de la escala SERV-
QUAL. La tercera dimensién, denominada
contacto, estaba formada por los items pro-
cedentes de capacidad de respuesta, seguri-
dad y de empatia. La escala fue validada
posteriormente con una muestra diferente y
se confirmaron los resultados iniciales, obte-
niendo unos indicadores de fiabilidad y vali-
dez moderadamente altos. .

En el contexto espanol, existe un trabajo
previo al que se presenta en este articulo, que
s¢ ha basado en la escala SERVQUAL para
medir calidad en este sector (Ruiz, Vazquez
y Diaz, 1995). En concreto, estos autores in-
vestigaron la calidad percibida del servicio
en establecimientos de turismo rural del
principado de Asturias. En este caso la esca-
la recogia tanto las percepciones como las
expectativas. En los analisis realizados se
compar6 el comportamiento de ambos for-
matos de medida, y se encontré que en los
dos casos se producian altos indices de fiabi-
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lidad y validez, si bien la escala de percep-
ciones mostraba mejores indicadores. Por
otra parte, se aplicé un andlisis factorial con
el fin de conocer cual era la estructura del
constructo en el caso de los servicios de alo-
jamiento rural. En la escala de percepciones,
los 22 items se agrupaban en cinco dimen-
siones: profesionalidad del personal, ele-
mentos tangibles, oferta complementaria,
beneficio bdsico y localizacién. La estructu-
ra de la escala de percepciones menos expec-
tativas era similar, encontrindose las cinco
mencionadas mas una sexta denominada fia-
bilidad.

IL6. Limitaciones del modelo

A pesar de su influencia y repercusion, la
medida de la calidad basada en la escala
SERVQUAL no esti exenta de problemas.
En el caso de los servicios de alojamiento
podriamos sefalar las siguientes cuestiones a
tener en cuenta si se quiere utilizar la escala
para medir la calidad en este sector. En pri-
mer lugar, se hace necesaria la adaptacion de
los items cambiando la redaccidn de algunos
o bien suprimiendo o afiadiendo otros, para
poder reflejar mejor las caracteristicas es-
pecificas de cada servicio (Carman, 1990;
Getty y Thompson, 1994). Esto se debe prin-
cipalmente a que la escala SERVQUAL fue
disefiada a partir de diferentes servicios, por
lo que recoge aspectos en comin a distintos
sectores, pero pierde validez al aplicarse a un
servicio especifico.

En segundo lugar, y como consecuencia
de la primera limitacion, se debe comprobar
la validez de la estructura de cinco dimensio-
nes que subyace a la escala, ya que es posi-
ble que sea necesario afiadir nuevas dimen-
siones que sean relevantes solo en el caso del
sector evaluado, o que las evaluaciones de los
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clientes de un determinado servicio no se
ajusten a las dimensiones del modelo (Baba-
kus y Boller, 1992; Carman, 1990; Parasura-
man, Zeithaml y Berry, 1991, 1994). Por es-
ta razdn, al adaptar el instrumento se deben
llevar a cabo andlisis factoriales hasta encon-
trar una estructura estable que explique sufi-
cientemente la calidad percibida por los
clientes en el sector evaluado.

En tercer lugar, la escala SERVQUAL se
centra en la comparacién de percepciones y
expectativas. Sin embargo, en diferentes in-
vestigaciones se han puesto de manifiesto los
problemas que plantean las medidas basadas
en las expectativas, como la propuesta por la
escala SERVQUAL. Las medidas que impli-
can la evaluacion de percepciones y expecta-
tivas han sido criticadas desde el punto de
vista tedrico (Getty y Thompson, 1994; Cro-
nin y Taylor, 1992; Teas, 1993), metodolgi-
co (Carman, 1990; Peter et al, 1993) y apli-
cado (Carman, 1990; Getty y Thompson,
1994).

En términos tedricos, Cronin y Taylor
(1992) cuestionan que la calidad pueda ope-
rativizarse como la diferencia entre expecta-
tivas y percepciones, ya que consideran que
la calidad es dnicamente la evaluacién del
nivel de prestacién. Getty y Thompson
(1994) hacen alusion al caricter dinimico de
las expectativas y la dificultad que implica
recoger este aspecto a la hora de medir la ca-
lidad percibida. Por ejemplo, si un cliente
visita el hotel “A"” por primera vez, puede
que sus expectativas sobre la apariencia de
las instalaciones respondan a un valor de
cinco en una escala de siete puntos. Después
de llegar se le pide que refleje su “percep-
cién™ sobre este aspecto en la misma escala,
y puntda al hotel con un siete. Cuando, en
otro viaje, se le pregunta cudles son sus ex-

pectativas sobre ese hotel puntuard un siete.
Cuando se le pida su “percepcion”™ de las
instalaciones volveri a otorgar un siete si na-
da ha cambiado. La primera vez que visitd el
hotel, el clicnte valord con un dos las insta-
laciones (percepciones menos expectativas)
segln la escala SERVQUAL, y en la segun-
da visita la valoracién hubiera sido cero, sin
que se haya producido ningin empeora-
miento en las instalaciones del hotel. Asi, la
operativizacion de las expectativas contem-
plada en la escala SERVQUAL no seria ca-
paz de reflejar el significado de estos cam-
bios en las expectativas.

Desde el punto de vista metodoldgico, un
indicador basado en la diferencia entre dos
puntuaciones como el utilizado en la escala
SERVQUAL, introduce un mayor error de
medida, con lo que disminuyen los indicado-
res de fiabilidad y validez de las escalas ob-
tenidas por este procedimiento (Carman,
1990; Peter, Churchill y Brown, 1993).

En términos aplicados, también se han
planteado algunas limitaciones a la medida
de las expectativas. Para aumentar el valor
de la respuesta sobre el nivel de expectati-
vas es recomendable realizar esta medida
antes de que los clientes vayan a utilizar el
servicio evaluado, para evitar que se vea
contaminada por la experiencia de uso del
servicio. En el caso de los servicios de alo-
jamiento, parece poco viable hacer que los
clientes contesten sobre sus expectativas
antes de entrar en el hotel y que tengan que
responder la escala de percepciones al
abandonar el establecimiento. Por dltimo,
dado que la evaluacién de las expectativas
multiplica la respuesta del cliente y el gas-
to para las empresas, tal vez sea mas ade-
cuada la utilizacién de medidas de la cali-
dad basadas Unicamente en las
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percepciones del consumidor sobre el nivel
de servicio prestado.

I11. OBJETIVOS
DE LA INVESTIGACION

El objetivo de esta investigacion consiste
en la obtencién de una escala de calidad
percibida por clientes de servicios de aloja-
miento en el contexto espafiol, basdndonos
en la escala SERVQUAL y teniendo en
cuenta las limitaciones sefialadas a partir de
investigaciones anteriores. Concretamente,
nos centraremos en la especificacion de las
dimensiones de calidad en el sector de alo-
jamiento, y se trabajarid con un formato de
medida basado exclusivamente en las per-
cepciones de los clientes sobre el nivel de
prestacion.

IV. METODOLOGIA

IV.1. Cuestionario

Se disefié un cuestionario dividido en tres
dreas diferenciadas: descripcion del perfil so-
cioeconémico, valoracién general de los ser-
vicios ofrecidos por los establecimientos
evaluados, y medida de la calidad percibida
mediante la adaptacion de la escala SERV-
QUAL. Por lo que se refieren a las modifica-
ciciones que se realizaron en la escala, se eli-
minaron tres items del cuestionario original y
se anadieron siete items que no se encontra-
ban en el mismo, tomando como referencia
investigaciones anteriores realizadas en el
contexto anglosajon (Getty y Thompson;
1994). El resto de preguntas se modificaron
lo menos posible, y siempre tratando de ha-
cerlas mis faciles de contestar en el contexto
de servicios de alojamiento.

Error Muestral:

DISENO MUESTRAL
Ambito: Establecimientos hoteleros de la Comunidad Autdnoma de Madrid.
UUniverso: Clientes de servicios de alojamiento de la Comunidad de Madrid.
Muestra: 500 encuestas.
Puntos de muestreo: 60 establecimientos hoteleros.
Nivel de representatividad: Comunidad Auténoma de Madrid.

Procedimiento de muestreo:  Polietipico, estratificado por conglomerados, con seleccion de las uni-
dades primarias de muestreo (establecimientos hoteleros) y de las uni-
dades dltimas (usuarios) de forma aleatoria y proporcional. La estrati-
ficacidn se realizé mediante el cruce de la variable “nimero de
habitaciones del establecimiento™ con la variable “tipo de estableci-
miento™ (hoteles, hostales).

Para el conjunto de la muestra y en el supuesto de muestreo aleatorio
simple se establece en un +4.3%, para un nivel de confianza del 95%
(1.96 sigmas) y en el supuesto de méxima variabilidad (P=Q).
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En cuanto al formato de respuesta, se de-
cidié utilizar una medida basada dnicamente
en las percepciones de los clientes sobre el
servicio evaluado, debido a las limitaciones
sefialadas respecto al formato de percepcio-
nes menos expectativas (Getty y Thompson,
1994; Cronin y Taylor, 1992; Teas, 1993;
Carman, 1990; Peter et al, 1993). Las res-
puestas se reflejaban en una escala numérica
de 11 puntos (desde 0 hasta 10) que se habia
utilizado previamente en la adaptacion de es-
ta escala a la evaluacion de establecimientos
de turismo rural (Ruiz, Vizquez y Diaz,
1995).

IV.2. Muestira

La mayor parte de los estudios revisados
han trabajado con muestras de estudiantes o
bien clientes de un solo hotel, pero no con
clientes reales de diferentes tipos de hoteles
que representen fielmente el sector estudia-
do. Por esta razén, en el presente trabajo se
selecciond una muestra de establecimientos
que fuera representativa de la oferta de servi-
cios de alojamiento (hoteles y hostales) de la
Comunidad de Madnid.

Como consecuencia de las estimaciones
realizadas, se proyectd llevar a cabo un total
de 500 entrevistas, realizadas en sesenta es-
tablecimientos diferentes, a razén de 10 en-
trevistas por establecimiento en los centros
de tres o mas estrellas, y cinco entrevistas en
el resto. En la tabla | se muestra la ficha téc-
nica del estudio, donde se resumen todas las
caracteristicas del disefio muestral proyecta-
do. Del total de 500 encuestas, se realizaron
finalmente 455; debido principalmente a la
imposibilidad de contar con establecimientos
de cinco estrellas. Sin embargo, se puede
afirmar que los cambios producidos no han
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afectado de manera significativa a la validez
de los anilisis realizados.

En cuanto al perfil socioeconémico de la
muestra, como puede observarse en la tabla
2, se distribuye de forma semejante entre las
diferentes categorias de las variables anali-
zadas. Por otra parte, no se han detectado
efectos significativos en los resultados en
funcion de ninguna de las caracteristicas
contempladas.

El examen de la experiencia de los en-
cuestados como clientes de hoteles, muestra
que el 94,5% se habia alojado en un hotel en
mas de una ocasién durante el dltimo afo,
excluyendo la estancia en el establecimien-
to en el que se encontraban en el momento
de la entrevista. El resto, aunque tenia expe-
riencia como clientes de hoteles, no habia
hecho uso de este tipo de servicio durante el
ultimo afio. En cuanto al tiempo que lleva-
ban alojados en el hotel, todos los entrevis-
tados estaban al menos en su segundo dia de
estancia. Por lo que se refiere, al tiempo de
estancia en el hotel, el 74% estimd un tiem-
po no superior a cuatro dias, siendo el pe-
riodo més frecuente, dos dias de estancia
(44%). En este caso, tampoco se detectaron
efectos de estas variables en los anilisis re-
alizados, por lo que los datos pudieron ser
tratados de forma conjunta.

IV.3 Trabajo de campo

Una vez elaborado el cuestionario y obte-
nido el disefio de 1a muestra, se realizo la fa-
se de recogida de informacién. El procedi-
miento para la recogida de datos se llevo a
cabo entrevistando a clientes de cada uno de
los establecimientos incluidos en el estudio.
Los entrevistadores se presentaban con ante-
rioridad al personal de cada centro con el ob-
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Tabla 2
Caracteristicas de la muestra en cuanto a sexo, edad,
ocupacién procedencia y nivel de ingresos

Sexo
Varones Mujeres
50.8% 40%
Edad
25 o menos 26 a 30 31-35 36-40 41-50 51-60 Mds de 60
13% 13,8% 13.4% 15.8% 20,75 14.9% B, 1%
Ocupaciin
Categoria Porcentaje
Comerciales 10,4
Empresarios y directivos 2.5
Médicos 4.6
Profesionales de la enschanza 9.5
Profesionales liberales 4.6
Personal técnico 119
Administrativos 9.7
Pilotos y azafatas 4.2
Autdnomos 10,4
Asalariados 6,2
Estudiantes 8.2
Jubilados 2.7
Amas de casa 6,9
Mc 1,1
Procedencia
Madrid Oftra provincia Barcelona Eunropa América
16,5% 9.7% 44.2% 11,6% 18%
Nivel de ingresos
Porcentaje Porcentaje acumulado
Hasta 200.000 pts 14,3 14,3
200.001 - 300.000 pts 17.6 319
300.001 - 400.000 pts 20,2 52,1
400.001 - 500.000 pts 8.6 60,7
Mis de 500.000 pts 14,7 T5.4
N.C 24.6 100,0
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jeto de obtener la autorizacion oportuna para lizaba la entrevista. La recogida de informa-
poder realizar su trabajo. A continuacion, se cion se realizd a lo largo de tres semanas, a
solicitaba la colaboracion de los clientes que razon de unas tres visitas por cada hotel.

se hallaban en el vestibulo del hotel y se rea-

Tabla 3
Matriz de configuraciéon de saturaciones factoriales tomando como referencia
el modelo de 5 factores de la escala SERVQUAL '

T1. Las dependencias y equipamicento del edificio (ascensorcs, habitaciones,

pasillos, etc.) estin bicn conservadas. L150

T2. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables, 6]

T3. El personal tiene un aspecto limpio y aseado. L630

T4, Las instalaciones estin limpias. ABd
T35. Las instalaciones son conforables y acogedoras (uno se siente a gusto en ol las). JGBT

Fl. Sz presta el servicio segdn las condiciones contratadas., 557
F2. Se resuclve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el eliente. -54

F3i. Sc presta el servicio sin crrones. JS5B9

F4. Los datos v la informacidn sobre la estancia del clicnte son correcios. SHE1
F5. Los equipamicntos (ascensores, luces, clectrodomesticos y medios

audhovisuales) funcional commectamente. G673
Cl. Sc consigue facilmente cualguicr informacion sobre los diferentes servicios

gue solicita ¢l cliente, -6

C2. Los diferentes servicios funcionan con rapidez. =53

C3. El personal estd dispuesto a ayudar a los clicnics. 953

C4. Siempre hay personal disponible para proporcional al clicate la informacidn

cuando la necesita. J21

C5. Siempre hay alguna persona de la direceidn a disposicidn del eliente para

cualguier problema que pueda surgir, =60

S 1. El personal es de confianza, se puede confiar en ellos. SR

£2. Se actua con discreccion y se respeta la intimidad del eliente. -,53

53. El personal es competenic y profesional. JI57

54. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de scguridad), 503

El. Se proporciona una atencién individualizada, J54

EZ2. El personal se dirige al cliente por su nombre. Sc presta un servicio

personalizado. 1,0

E3. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente. 793

E4. El cliente ¢s lo mds importantes (lo primero son los intereses del cliente). 55

ES5. Los horarios de los diferentes servicios se adaptan a las necesidades del cliente.
E6. Los accesos al hotel (su localizacidn, parking, ...) son Ficiles.
E7. Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente. 928

T1-6: clementos tangibles; F1-6: Fiabilidad; C1-5: Capacidad de respuesta; 51-5: Scguridad; E1-7: Empatia
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V. RESULTADOS

El andlisis de los datos se ha centrado en
la contrastacion de la validez de la estructura
propuesta por la escala SERVQUAL, el ani-
lisis de la fiabilidad y validez de la escala re-
sultante y por dltimo, en el anilisis de la im-
portancia relativa de las dimensiones de
calidad encontradas.

VI.1. Dimensiones de calidad.

Como se ha sefialado una de las limitacio-
nes de la escala SERVQUAL, es la falta de
validez del modelo de cinco dimensiones de
calidad en el que se basa la escala. En el ca-
so del sector de alojamiento, al igual que en
otros sectores el apoyo es parcial, oscilando
las estructuras encontradas entre tres y seis

Matriz de configuracién de saturaciones factoriales

para la escala HOTELQUAL
Factores
Instala-  Organiza-
Personal ciones cidin
C3 El personal estid dispuesto a ayudar a los clientes. 921
E7. Los cmpleados se preocupan por resolver los problemas del clicnie 899
E3. El personal conoce v s¢ esfucrza por conocer las necesidades de cada cliente JT96
54. El personal es competente v profesional. 665
C4. Siempre hay personal disponible para proporcional al cliente
la informacidn cuando la necesita, 619
51. El personal es de confianza, se pude confiar en cllos 555
T3. El personal tiene un aspecto limpio y ascado S23
T2. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables B13
T1. Las dependencias y equipamicntos del edificio (ascensores,
habitaciones, pasillos, ...} estin bien conservadas, L
Té. Las instalaciones son conforiables y acogedoras {uno sc sicnte
a gusto en ellas). JSOEE
§5. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad). 661
T5. Las instalaciones estdin limpias. S8

C1. 3¢ consigue facilmente cualquier informacicn sobre los difercnies

servicios que solicita ¢l clicnie. - B54
52. Se actda con discreccitn y se respeta la intimidad del cliente. - /658
C5. Siempre hay alguna personaa de la direceitn a disposicidn del cliente

para cualquier problema que pueda surgir. -675
C2. Los diferentes servicios funcionan con rapidez. -673
F5. Los datos y la informacidn sobre la estancia del clicnie son comecios. -,603
F2. 8¢ resuelve de forma eficaz cualquicr problema que pucda tener

el cliente. - 395
ES, El cliente es lo mds imponante (lo primero son los intereses del eliente).

Fl. 5c presta el servicio scgin las condiciones contratadas. - 08
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dimensiones. La estrategia seguida en esta
investigacién ha sido favorecer en lo posible
las condiciones en las cuales se pueda repli-
car la estructura de cinco dimensiones, razon
por la cual se llevaron a cabo el menor nii-
mero de modificaciones posibles en la redac-
cién y nimero de items de la escala. Para
contrastar si los datos se ajustan a la estruc-
tura propuesta se realizé el mismo tipo de
andlisis factorial (ejes principales con rota-
cion oblicua) que el seguido por los autores
de la escala (Parasuraman etal., 1988).

El primer paso consistié en analizar si la
matriz de datos era apropiada para el analisis
factorial. Tanto el test de esfericidad de Bar-
lett (7127,48 signif. 0,000), como el indice
Kaiser-Meyer-Olkin (0,94), indican la vali-
dez para el andlisis de la matriz de correla-
ciones entre las puntuaciones. El primer ani-
lisis se realizd fijando el nimero de factores
a cinco, el mismo niimero que las dimensio-
nes del modelo SERVQUAL. Como se pue-
de observar en la tabla 3, la matriz de confi-
guracion de saturaciones factoriales, muestra
como los items se agrupan de forma diferen-
te a lo establecido a priori por el modelo.

El primer factor es una mezcla de items de
las cinco dimensiones originales del SERV-
QUAL. Tan solo en el caso de los items de la
dimension tangibles (factor dos) y de la di-
mensidn de fiabilidad (factor cinco) existe
una correspondencia parcial entre las dimen-
siones de la escala SERVQUAL vy los facto-
res encontrados.

Dado que el modelo de cinco factores pa-
recia ajustarse poco a las dimensiones pro-
puestas por el modelo SERVQUAL, se deci-
di6 repetir el analisis esta vez sin fijar el
nimero de factores y depurando los items
que mostraran peores indicadores (no satura-
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Tabla 5:
Correlaciones entre las tres dimensiones
de calidad encontradas entre los factores

de la escla HOTELQUAL
Factor Personal  Instalaciones Organizacidn
Personal 1,000
Instalaciones 478 1,000
Organizacidn =743 =567 1,000

ban claramente en ningun factor, o su signi-
ficado no se correspondia con el conjunto de
items del factor en el que mas saturaban).
Producto de este andlisis, se obtuvo una es-
cala con 20 items resumidos en tres factores
que denominamos HOTELQUAL. La solu-
cion factorial obtenida se muestra en la tabla
4. Como se puede observar, los items con sa-
turaciones altas en el primer factor se refie-
ren a la valoracion del personal que presta el
servicio. El segundo factor parece referirse a
la valoracidn de las instalaciones del hotel y
es muy semejante a la dimension de rangi-
bles, mientras el tercero se refiere a la per-
cepcion sobre el funcionamiento y organiza-
cion de los servicios que presta el hotel.

Estos tres factores explican el 67% de la
varianza comuin. Este porcentaje se puede
considerar aceptable e indica que son un
buen resumen del conjunto de items. Por otra
parte, tal y como se observa en la tabla 5,
existe una correlacién apreciable entre los
tres factores, siendo mayor en el caso del pri-
mer y tercer factor (-0,74). Estos factores se
corresponden con las dimensiones de valora-
cion del personal y funcionamiento y organi-
zacion. Hasta cierto punto es logico que sea
asi, puesto que el funcionamiento adecuado
de un servicio como el que presta un hotel
depende en gran medida de la intervencién
del personal de servicio.
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Tabla 6:
Coeficientes de los factores en la ecuacion de regresion

Coeficientes
Coeficientes Coclicientes Estadisticos
no estandarizados  estandarizados de colinealidad

B Error lip. Beta L Sip. Tolerancia F1v
(Constaniz) 000 029 000 1,000
Evaluacién de personal 429 S50 A8 B.655 000 6] 2,763
Evaluacitn de las
instalaciones 395 039 374 10019 000 605 1,653
Funcionamicnlo ¥
organizacion del
SCTVICID =117 055 -113 -2,139 J033 302 3,315

V.2. Fiabilidad y validez de la escala.

En cuanto a la fiabilidad, las tres dimen-
siones poseen altos indices de consistencia
interna, tal y como indica el coeficiente de
Cronbach, con valores que oscilan entre 0,88
y 0,94. Igualmente, la escala goza de una va-
lidez de criterio alta, como indica la correla-
cion entre la puntuacion total en la escala y
una pregunta de evaluacién general de la ca-
lidad incluida en el cuestionaro (0,77
p<0,001).

Ademids de obtener, un indicador simple
de validez de la escala, se realizd un anilisis
de regresién con el propdsito de determinar
la importancia relativa de las tres dimensio-
nes de calidad en la prediccion de la opinién
sobre la calidad global del establecimiento
evaluado. El anilisis se realizé tomando co-
mo variables predictoras las puntuaciones en
los tres factores de calidad y como variable
criterio, las puntuaciones en una escala de 11
puntos sobre el nivel de calidad global del es-
tablecimiento.
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En conjunto, las tres dimensiones de cali-
dad explican el 61% de la varianza en las
puntuaciones de la escala de calidad global.
Como se puede observar en la tabla 6, las tres
dimensiones predicen de forma significativa
la varianza del criterio, siendo muy similar el
peso de las dimensiones de evaluacion del
personal (Beta= 0,41) y de las instalaciones
(Beta= 0,37). Por ¢l contrario, el peso del
factor funcionamiento y organizacién es
marginal (Beta= -0,11).

VL. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo de la investigacion que se ha
realizado, era obtener un instrumento para
medir calidad percibida por clientes de ser-
vicios de alojamiento. El desarrollo de la
medida se realizd a partitr de la escala
SERVQUAL, tratando de adaptarla a las ca-
racteristicas del sector hotelero. Para llevar
a cabo la adaptacién era necesario partir de
una muestra de establecimientos y entrevis-
tados que fuese representativa del sector al
que debia ser aplicada la escala. En gran
medida este objetivo se ha conseguido, tal y
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como se ha reflejado en el apartado dedica-
do al disefio y composicion de la muestra.

A partir de este punto, los andlisis realiza-
dos muestran que las cinco dimensiones que
pretende medir la escala SERVQUAL, no re-
flejan adecuadamente las opiniones de los
encuestados sobre la calidad de un hotel. La
estructura obtenida es mas simple y concre-
ta, compuesta por tres dimensiones que re-
flejan las percepciones del entrevistado sobre
el personal, las instalaciones y la organiza-
cidn del servicio. Los resultados son simila-
res a los de otros trabajos que han realizado
la adaptacion de la escala Servqual al sector
de alojamiento en el contexto anglosajon.
Concretamente el modelo de tres factores es
semejante en nimero y contenido al de la
adaptacion realizada por Getty y Thompson
(1994,a,b). Los dos factores de més peso, en
ambos casos se refieren a la valoracion del
personal y son una mezcla de items asigna-
dos a diferentes dimensiones en el modelo
original. En coincidencia con el modelo
SERVQUAL, en ambas escalas se encuentra
un factor que por su significado se puede
considerar equivalente a la dimension de tan-
gibles. Tambien en el caso del trabajo de
Ruiz, Vazquez y Diaz, (1995) sobre aloja-
miento en turismo rural, los dos factores de
mas peso eran la profesionalidad del perso-
nal y la valoracién de los elementos tangi-
bles. En cuanto a la dimension de fiabilidad,
en el trabajo Getty y Thompson se obtiene un
tercer factor equivalente a dicha dimensién.
En el caso de nuestra investigacion, aunque
los items del factor no pertenezcan en su ma-
yoria a la dimension de fiabilidad, si se pue-
de entender que existe cierto grado de simili-
tud en el contenido.

Este modelo de tres factores ha encontra-
do apoyo en el propio trabajo de Parasura-
man et al. (1994). En la dltima revisién de la
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escala, los autores encontraron que los datos
se ajustaban de igual forma, tanto a un mo-
delo de tres dimensiones como el de cinco
inicial. El modelo de tres dimensiones estaba
compuesto por los factores de fiabilidad y
tangibles y un tercero que recoge los items
de las tres dimensiones restantes.

Por lo que se refiere a la validez prediciti-
va, los tres factores encontrados explican de
una forma aceptable las opiniones de los en-
trevistados sobre la calidad general del esta-
blecimiento en que se alojaban, y las escalas
que miden cada dimension gozan de una fia-
bilidad alta. Por lo tanto, se puede afirmar
que el cuestionario obtenido supone una ba-
se adecuada para medir la calidad percibida
en este tipo de servicios.

Desde el punto de vista aplicado, el mé-
todo seguido permite utilizar la escala en el
desarrollo de programas de calidad de tipo
sectorial, promovidos por asociaciones em-
presariales o grandes grupos hoteleros,
puesto que identifica los aspectos comiines
(las dimensiones de calidad) que subyacen
al jucio de los clientes de establecimientos
muy diferentes. Por ejemplo, un grupo de
pequefios establecimientos podria utilizar la
escala de la misma forma que un hotel de
cuatro estrellas, puesto que en ambos casos,
aunque respondiendo a necesidades diferen-
tes, los clientes estarian valorando al perso-
nal del hotel, las instalaciones y la imagen
de buena organizacién y correcto funciona-
miento de los diferentes servicios que pres-
ta el establecimiento. Dado el alto grado de
segmentacién del sector, cada estableci-
miento podria elegir afiadir aquellos items
que le parezcan adecuados para recoger
aquellos aspectos claves dentro del segmen-
to en el que se ubica su negocio.
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No obstante, existen una serie de limita-
ciones que se deberian tener en cuenta si se
quiere realizar una validacion definitiva del
instrumento. En primer lugar, la muestra uti-
lizada no permite establecer resultados fia-
bles por niimero de estrellas y por tipo de
destino. Asi, es posible que los factores no
sean los mismos en hoteles de dos estrellas,
que en los de cuatro o cinco estrellas, o que
existan diferencias en los factores de calidad
si nos referimos a destinos vacacionales o a
hoteles de ciudad. En segundo lugar, las di-
mensiones que se han obtenido estin alta-
mente relacionadas, por lo que se deberia ser
cauteloso a la hora de considerar que dichos
criterios son los elementos que subyacen a
las evaluaciones de los clientes de servicios
de alojamiento. En el caso de este estudio,
parece clara la diferencia entre las dimensio-
nes de personal e instalaciones, pero no esta
tan clara en el caso de la valoracién del per-
sonal y la dimensién de funcionamiento y or-
ganizacion dada la alta correlacién entre am-
bos. Por estas razones, se deberia poner a
prueba el modelo de tres dimensiones encon-
trado con nuevas muestras de clientes para
analizar su validez.

Por dltimo, creemos que una vez identifi-
cadas las dimensiones de calidad percibida
en el sector hotelero, se deberia reconsiderar
el contenido y nimero de los items que com-
ponen la medida de cada una de ellas. No ol-
videmos que al adaptar la escala se tratd de
ser lo mas fiel posible a la composicién de la
escala original, y que los items que incluye
estin redactados para medir dimensiones cu-
yo significado difiere de las encontradas. El
contenido de los items indica que alguna de
las preguntas puede resultar redundante, e in-
cluso, puede ser necesaria la inclusién de
items que no estin presentes en la escala ac-
tual. Por ejemplo, la dimension de insrala-
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ciones no incluye ningiin item especifico so-
bre la habitacién, cuando parece razonable
que asi sea. Asi, la escala actual, deberia ser
discutida y analizada por consumidores y
profesionales del sector con el propésito de
mejorar el contenido, la redaccién y la posi-
ble inclusidn o eliminacién de algunas de las
preguntas actuales.

En definitiva, la escala obtenida se puede
considerar un buen punto de partida para ela-
borar una medida que sea aplicable a esta-
blecimientos de toda Espana, que puede re-
sultar de utilidad tanto académica como
profesionalmente, y cuya validacion debera
completarse en futuras investigaciones.
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