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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 *

[ste articulo recoge parte de los resultados obtenidos cn el proyecto Desarrollo de un instrumento para medir calidad percibida en servicios
de alojamiento, cuyo objetivo es elaborar una cscala que pueda ser aplicada de forma equiparable a los diferentes cstablecimientos
que participan en la implantacion del plan de calidad hotelera, cocrdinado actualmente
por el Instituto para la Calidad Hotelera de Fspana (ICLIE).
Dicho proyecto ha sido financiado por la Secretaria de Estado de Comercio, Turisme y De la Pequena y Mediana Empresa.

Resumen: Fn este trabajo se presenta elaboracion de la escala HOTELOUAL para medir la calidad percibida en servicios hoteleros. La
escala se aplicod a una muestra representativa tanto de la oferta como la demanda de los hoteles de ciudad en ¢l dmbito de la Comunidad de Ma-
drid. Los analisis se centraron en determinar la validez de la estructura de cinco dimensiones propuesta por la escala y en la obtencién de los in-
dicadores psicométricos. Los resultados de los andlisis factoriales muestran que la calidad percibida en este tipo de servicios se basa en tres di-
mensiones iclacionadas, que se han denominado evaluacion del personal, evaluacion de las instalaciones y funcionamiento y organizacion del
servicio. il modelo de tres factores obtenido es semejante al encontrado en olras investigaciones sobre la estructura de la calidad percibida. En
cuanto a los indicadores psicométricos, la escala goza de altos niveles de fiabilidad y validez.

Abstrac: This article presents the results of the first phase of a project whose aim objective is to develop a perceived quality measurement
of spanish lodging scrvices, named HOTELOUAL. The first phase has consisted on the adaptation to hotel sector of the instrument SERVQUAL,
a scale of five dimensions designed to measure quality of service. The scale adaptation was applied a representative sample of customers and
hotels in the community of Madrid. The analyses were centered in the validity of the structure of five dimensions proposed by the SERVQUAL
scale und on the reliability and validity indices. The results of principal axes factor analysis show that the quality perceived in this type of ser-
vices is based on three distinct but related dimensions, called evaluation of service personnel, evaluation of the facilities and service organiza-
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.

Palabras clave / Key words: Calidad percibida / perceived quality; Fscala SERVOUAL, medida de la calidad de servicio / SERVQUATL
scale, service quality measurement; Servicios de alojamiento / lodging services.

. INTRODUCCION

En comparacion se ha dedicado poco es-

Proporcionar niveles de calidad excelen-
tes, se ha convertido en uno de los factores
que determinan el éxito de las empresas que
prestan servicios de alojamiento. Hasta la fe-
cha, la mayoria de los esfuerzos se han cen-
trado en cuestiones practicas y puntuales
acerca de cémo proporcionar el mejor servi-
cio hotelero, aunque también ha habido
avances ¢n la conceptualizacion y medida de
la calidad.

* Facultad de Psicologia. Universidad Auténoma de Madrid.

fuerzo, especialmente en nuestro pais, a me-
jorar la comprension de la naturaleza del
fendmeno, su estructura y la forma més ade-
cuada de medirlo. Hasta la fecha no se dis-
pone de una base de conocimiento sistemati-
co que pueda ayudar, no tanto a la mejora
individual de determinadas empresas, sino al
desarrollo global del sector. El objetivo del
presente trabajo ha sido elaborar una escala
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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 ambito
del Marketing, y que fue utilizado también
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
en el disefio de la escala SERVQUAL. En
primer lugar, se realizé una revision de la li-
teratura para especificar cual es dominio del
constructo que se pretende medir, haciendo
énfasis en el modelo SERVQUAL y su apli-
cacion al sector de alojamiento. A partir de
dicha revision, se disend una adaptacion de
la escala SERVQUAL y se aplic a una
muestra representativa de usuarios de hoteles
y hostales de la Comunidad de Madrid. A
continuacion, se realizaron analisis para de-
terminar la validez de la estructura propuesta
por la escala SERVQUAL, sus propiedades
piscométricas y por ultimo, se analizé la im-
portancia relativa de las dimensiones de cali-
dad encontradas.

I1. 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 gestion que se
derivan de ellas, resultan dificiles de aplicar
en los servicios debido a caracteristicas ni-
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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 heteroge-
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 ultimo, la inseparabilidad refle-
ja la simultaneidad entre produccion y con-
sumo que se produce en los servicios. Los
servicios s¢ producen a medida que estin
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 com(n que se traducirian en Ja
definicién 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 organizacion.
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11.1 El modelo SERVQUAL

A continuacion, 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 fendmeno (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 dimension 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
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* Capacidad de respuesta: es la habilidad
de los empleados para proporcionar un
servicio que responda de manera rdpida
y eficiente a los requerimentos de los
clientes.

* Seguridad: se refiere a la evaluacién 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 direccion 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 teérico de la Des/confirmacion de
expectativas (Oliver, 1980) para operativizar
la forma en que los clientes evaldan la cali-
dad del servicio que reciben. La calidad per-
cibida serfa el resultado de la comparacion
entre las percepciones del cliente sobre el ni-
vel de servicio prestado por una organizacion
concreta, y las expectativas sobre el nivel de
prestacion que se deberia esperar de esa ca-
tegoria servicio (véase figura 1). Segtn este
planteamiento, en igualdad de condiciones,
cuanto mas altas sean las expectativas de los
consumidores, menor serd 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
creacion 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 basicas 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 evaluacion de
percepciones menos expectativas) se han
mantenido invariables.
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IL5. SERVQUAL y 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 cardcter des-
criptivo, 0 bien, se centran en el andlisis 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 adaptacion. 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 adaptacion 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 tnica-
mente las percepciones de los encuestados,
prescindiendo de la medida de las expectati-
vas. El proceso de analisis dio lugar a una es-
cala con una estructura de tres dimensiones.
Dos de los factores encontrados se corres-
pondian basicamente 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
se ha basado en la escala SERVQUAL para
medir calidad en este sector (Ruiz, Vizquez
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 andlisis realizados se
compard 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 aplicd un analisis 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 basico y localizacion. La estructu-
ra de la escala de percepciones menos expec-
tativas era similar, encontrandose las cinco
mencionadas mds una sexta denominada fia-
bilidad.

11.6. Limitaciones del modelo

A pesar de su influencia y repercusion, la
medida de la calidad basada en la escala
SERVQUAL no estd exenta de problemas.
En el caso de los servicios de alojamiento
podriamos sefialar las siguientes cuestiones a
tencr 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 redaccion de algunos
o bien suprimiendo o anadiendo 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
disenada a partir de diferentes servicios, por
lo que recoge aspectos en comun 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 anadir 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 razon, al adaptar el instrumento se deben
llevar a cabo analisis 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 comparacion 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 teorico (Getty y Thompson, 1994; Cro-
nin y Taylor, 1992; Teas, 1993), metodologi-
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 tinicamente la evaluacion del
nivel de prestacion. Getty y Thompson
(1994) hacen alusion al cardcter dindmico 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-
cion” sobre este aspecto en la misma escala,
y puntia al hotel con un siete. Cuando, en
otro viaje, se le pregunta cudles son sus ex-
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pectativas sobre ese hotel puntuara un siete.
Cuando se le pida su “percepcién” de las
instalaciones volvera a otorgar un siete si na-
da ha cambiado. La primera vez que visito el
hotel, el cliente valord con un dos las insta-
laciones (percepciones menos expectativas)
segiin la escala SERVQUAL, y en la segun-
da visita la valoracion hubiera sido cero, sin
que s¢ haya producido ninglin 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 metodologico, 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 altimo,
dado que la evaluacion de las expectativas
multiplica la respuesta del cliente y el gas-
to para las empresas, tal vez sea mas ade-
cuada la utilizacion de medidas de la cali-
dad basadas dnicamente en las
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percepciones del consumidor sobre el nivel
de servicio prestado.

III. OBJETIVOS )
DE LA INVESTIGACION

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

1V. METODOLOGIA

1V.1. Cuestionario

Se diseno un cuestionario dividido en tres
areas diferenciadas: descripcion del perfil so-
cioeconomico, 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 afnadieron 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 mas faciles de contestar en el contexto
de servicios de alojamiento.

.';f

Error Muestral:

Ambito: Establecimientos hoteleros de la Comunidad Autéonoma de Madrid.
Universo: Clientes de servicios de alojamiento de la Comunidad de Madrid,
Muestra: 500 encuestas.

Punftos de muestreo: 60 establecimientos hoteleros.

Nivel de representatividad: Comunidad Autonoma de Madrid.

Procedimiento de muestreo:  Polietapico, estratificado por conglomerados, con seleccion de las uni-
dades primarias de muestreo (establecimientos hoteleros) y de las uni-
dades tltimas (usuarios) de forma aleatoria y proporcional. La estrati-
ficacion 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 mixima variabilidad (P=0).
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En cuanto al formato de respuesta, se de-
cidio utilizar una medida basada tinicamente
en las percepciones de los clientes sobre el
servicio evaluado, debido a las limitaciones
senaladas 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. Muestra

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 razon, 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 Madrid.

Como consecuencia de las estimaciones
realizadas, se proyecto 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 0 mas estrellas, y cinco entrevistas en
el resto. En la tabla 1 se muestra la ficha téc-
nica del estudio, donde se resumen todas las
caracteristicas del diseno 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 andlisis realizados.

En cuanto al perfil socioeconomico 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 ocasion durante el ultimo ano,
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
altimo 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 mas 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 la muestra, se realizo la fa-
se de recogida de informacion. 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 ¢l ob-
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. Tabla 2

Caracteristicas de.fa muestra en cuanto a sexo, edad, i 5
5 ocupacion procedenciay nivel de ingresos e
Sexo
Varones Mugjeres
59,8% 40%
Edad
25 o0 menos 26 a 30 31-35 36-40 41-50 51-60 Mas de 60
13% 13,8% 13,4% 15,8% 20.7% 14.9% 8.1%
Ocupacion
Categoria Porcentaje
Comerciales 10,4
Empresarios y directivos 9.5
Médicos 4.6
Profesionales de la ensefanza 9.5
Profesionales liberales 4.6
Personal técnico 11.9
Administrativos 9.7
Pilotos y azafatas 4,2
Auténomos 10,4
Asalariados 6,2
Estudiantes 8,2
Jubilados 2,7
Amas de casa 6,9
Nc¢ 1.1
Procedencia
Madrid Otra provincia Barcelona Europa América
16,5% 9,7% 44 2% 11.6% 18%

Hasta 200.000 pts
200.001 - 300.000 pts
300.001 - 400.000 pts
400.001 - 500.000 pts
Mis de 500.000 pts
N.C

Nivel de ingresos
Porcentaje
14,3
17,6
20,2
8.6
14,7
24.6

Porcentaje acumulado
14.3
31,9
521
60,7
75.4
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 realizo a lo largo de tres semanas, a
solicitaba la colaboracion de los clientes que razén de unas tres visitas por cada hotel.

se hallaban en el vestibulo del hotel y se rea-

:f'tzl

Tabla 3 5%
Matriz de configuracion de saturaciones factoriales tomando como reﬁmncia
el modelo de 5 factores de Ia escala SERYQUAL

Factores

1 2 3 4 5
T1. Las dependencias y equipamiento del edificio (ascensores, habitaciones,
pasillos, efc.) estdn bien conservadas, 750
T2. Las diferentes dependencias ¢ instalaciones resultan agradables. 861
T3. El personal tiene un aspecto limpio v aseado. ,630
T4. Las instalaciones estdn limpias. A84
T5. Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a gusto en ellas). 687
F1. Se presta el servicio segun las condiciones contratadas. 557
2. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente. -54
IF3. Se presta el servicio sin errores. 589
4. Los datos y la informacién sobre la estancia del cliente son correctos. 681
F5. Los equipamientos (ascensores, luces. electrodomesticos y medios
audiovisuales) funcional correctamente. 673
C1. Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes servicios
que solicita el cliente. -64
C2. Los diferentes servicios funcionan con rapidez, =33
(3. El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes. 953
C4. Siempre hay personal disponible para proporcional al cliente la informacion
cuando la necesita. 721
C5. Siempre hay alguna persona de la direccién a disposicion del cliente para
cualquier problema que pueda surgir. -.60
S1. El personal es de confianza, se puede confiar en ellos. 586
S2. Se actua con discreccion y se respeta la intimidad del cliente. -53
S3. El personal es competente y profesional. IS8T
S4. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad). 503
El. Se proporciona una atencién individualizada. WAL ]
E2. El personal se dirige al cliente por su nombre. Se presta un servicio
personalizado. 1,0
E3. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente. 793
E4. Bl cliente es lo mas importantes (lo primero son los intereses del cliente). B

ES. Los horarios de los diferentes servicios se adaptan a las necesidades del cliente.

E6. Los accesos al hotel (su localizacion, parking, ...) son faciles.

E7. Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente. 928

T1-6: elementos tangibles; ¥1-6: Fiabilidad; C1-5: Capacidad de respuesta; S1-3: Seguridad; E1-7: Empatia
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V. RESULTADOS

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

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

calidad encontradas. las estructuras encontradas entre tres y seis

|

= Tabla 4
~ Matriz de configuracion de saturacmnes fac;t’onales =
- paralaescala HOTELQUAL

i

Factores
Instala-  Organiza-
Personal ciones cién
C3 El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes. 921

E7. Los empleados se preocupan por resolver los problemas del cliente 899

E3. EI personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de cada cliente 7196

S4. El personal es competente y profesional. 6065
C4. Siempre hay personal disponible para proporcional al cliente
la informacién cuando la necesita. 6

I
S1. El personal es de confianza, se pude confiar en ellos 55

T3. El personal tiene un aspecto limpio y aseado 523

T2. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables 813
T1. Las dependencias y equipamientos del edificio (ascensores,

habitaciones, pasillos. ...) estin bien conservadas. 778
T6. Las instalaciones son conlortables y acogedoras (uno se sicnte

a gusto en ellas). 688
S5. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad). ,601

T5. Las instalaciones estén limpias. 018
C1. Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente. -.854

S2. Se actia con discreccion y se respelta la intimidad del cliente. 658
C5. Siempre hay alguna personaa de la direccion a disposicion del cliente
para cualquier problema que pueda surgir. -675

(2. Los diferentes servicios funcionan con rapidez. -,673

5. Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son correctos. -,603
F2. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener
el cliente. -595

ES. El cliente es lo més importante (lo primero son los intereses del cliente).

F1. Se presta el servicio segin las condiciones contratadas. -,508
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dimensiones. La estrategia seguida en esta
investigacion 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 ni-
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
analisis factorial (ejes principales con rota-
cion oblicua) que el seguido por los autores
de la escala (Parasuraman etal., 1988).

El primer paso consisti0 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 ana-
lisis se realizo fijando el nimero de factores
a cinco, el mismo ndmero 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-
mension de fiabilidad (factor cinco) existe
una correspondencia parcial entre las dimen-
siones de la escala SERVQUAL y 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 andlisis 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 Ias tres dimensiones
=de calidad encontradas entre los factores

delaescla HOTELQUAL _

Factor Personal Instalaciones Organizacion
Personal 1,000

Instalaciones 478 1,000

Organizacion -,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 mds saturaban).
Producto de este analisis, 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 valoracion de las instalaciones del hotel y
es muy semcjante a la dimension de tangi-
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 comin. 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 correlacion 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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i,

= - = Coeficientes de los factores'en la ecuacion de regresion  ~

Coeficientes
Coeficientes Coeficientes Estadisticos
no estandarizados  estandarizados de colinealidad

B Error tip. Beta t. Sig. Tolerancia F1V
(Constarite) 00 0029 000 1.000
Evaluacion de personal 429 050 418 8,055 000 A6l 2,768
Evaluacion de las
instalaciones 395 39 374 10,019 ,000 605 1,653
Funcionamiento y
organizacion del
servicio -7 J55 -113 -2.139 033 ,302 3318

V.2. Fiabilidad y validez de la escala.

En cuanto a la fiabilidad, las tres dimen-
siones poscen altos indices de consistencia
interna, tal y como indica el coeficiente de
Cronbach, con valores que oscilan entre 0,88
y 0,94. Tgualmente, 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 evaluacion general de la ca-
lidad incluida en el cuestionaro (0,77
p<0,001).

Ademis de obtener, un indicador simple
de validez de la escala, se realizé un andlisis
de regresion con el propésito de determinar
la importancia relativa de las tres dimensio-
nes de calidad en la prediceion de la opinion
sobre la calidad global del establecimiento
evaluado. El analisis se realizo 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 el contrario, ¢l peso del
factor funcionamiento y organizacion es
marginal (Beta= -0,11).

VI. 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 partir de la escala
SERVQUAL, tratando de adaptarla a las ca-
racteristicas del sector hotelero. Para llevar
a cabo la adaptacion 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

107



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

como se¢ ha reflejado en el apartado dedica-
do al diseno y composicion de la muestra.

A partir de este punto, los anlisis 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-
cion 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 ¢l modelo de tres factores es
semejante en numero y contenido al de la
adaptacion realizada por Getty y Thompson
(1994,a,b). Los dos factores de mis 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, Vizquez y Diaz, (1995) sobre aloja-
miento en turismo rural, los dos factores de
mas peso eran la profesionalidad del perso-
nal y la valoracion 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 dimension.
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 revision 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 ¢l 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
pequenos 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 organizacion y correcto funciona-
miento de los diferentes servicios que pres-
ta el establecimiento. Dado el alto grado de
segmentacion 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
quicre realizar una validacion definitiva del
instrumento. En primer lugar, la muestra uti-
lizada no permite establecer resultados fia-
bles por nimero 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 estd
tan clara en el caso de la valoracion dei per-
sonal y la dimension de funcionamiento y or-
ganizacion dada la alta correlacion entre am-
bos. Por estas razones, se deberia poner a
prucba el modelo de tres dimensiones encon-
trado con nuevas muestras de clientes para
analizar su validez.

Por altimo, 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 traté de
ser lo mas fiel posible a la composicion de la
escala original, y que los items que incluye
estan 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 inclusion de
items que no estan presentes cn la escala ac-
tual. Por ¢jemplo, la dimension de instala-
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ciones no incluye ningin item especifico so-
bre la habitacion, cuando parece razonable
que asi sea. Asi, la escala actual, deberia ser
discutida y analizada por consumidores y
profesionales del sector con el proposito de
mejorar el contenido, la redaccion y la posi-
ble inclusion o eliminacion 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.

BIBLIOGRAFIA

BABAKLUS, E. y BOLLER. G.W. (J991): An Empirical As-
sessment of the Servqual Scale, Journal of Business Re-
search, 1992, 24, 253-68.

CARMAN, LM. (1990): Consunier Perceptions of Service
Quality: an Assessment of the SERVQUAL Dimensions,
Journal of Retailing, 66, 36-35.

CHURCHILL, G.A. Ir. (1979): A Paradigm for developing
better Measures of Marketing Constructs, Journal of
Marketing Research, 16, 64-73.

CRONIN, LI, y TAYLOR, S.A. (1992): Mcasuring Service
Quality: A reexaminafion and extension, Journal of
Marketing, 56, 53-68.

CRONIN, 1.I. y TAYLOR, S.A. (1994): SELRVPERF versus
SERVOUAL: Reconciling Performance-based and Per-
ceptions minus Expectations Measurement of Service
Cuality, Journal of Marketing, 38 (lan.), 125-31.

CROSBY, P.B. (1979): Quality is Free. The Art of Making
Quality Certain, New York: McGraw-Hill.

FICK. G.R. y RITCHIE. LR.B.. (1991): Measuring Service

Quality in the Travel and Tourism Industry, Journal of
Travel Research, (fall), 2-9.

109



Carlos Falces Delgado * Benjamin Sierra Diez « Alberto Becerra Grande » Pablo Brifiol Turnes

GARVIN, D. A. (1984). What does “product quality” really
mean? Sloan Management Review, Fall, 25-43.

GETTY, J. M., THOMPSON, K. N. (1994): The Relations-
hip Berween Quality, Satisfaction, and Recomending
Behavior in Lodging Decisions, Journal of Hospitality
and Leisure Marketing, Vol. 2(3).

GRONROOS, C. (1990): Service Management and Marke-
ting: Managing the Moments of Truth in Service Com-
petition. Version espanola, 1994, Marketing y Gestion
de Servicios. Madrid: Editorial Dfaz de Santos.

HOLBROOK, M.B. y CORFMAN, K.P. (1985): Quality
and Value in the Consumption Experience: Phaedrus Ri-
des Again en Perceived Quality, (J. Jacoby and J. Olson
Eds.). Lexington, MA.: Lexington Books.

JURAN, J. M., GRYNA, F. M. (1988): Juran’s quality con-
trol handbook (4th ed.). New York: Holt, Rinehart y
Winston.

KNUTSON, B. STEVENS, P., WULLAERT, C., PAT-
TON, M.. y YOKOYAMA, F. (1990): The Service Sco-
reboard: A service quality measurement tool for the
hespitality industry, Hospitality Research Journal, 14,
2, 413-20,

LEWIS, B. R. (1993): Service Quality Measurement. Mar-
keting Intelligence and Planning, vol. 11, n* 4., pp. 4-12.

MARTIN, W. B. (1986): Defining what Quality Service is
for you. The Cornell Hotel and Administration Quaterly,
Febraury, pp. 32-38.

OLIVER, R.L. (1980): A cognitive Model of Antecedents
and Consequences of Satisfaction Decisions. Journal of
Marketing Research. 18(Nov.), 460-69.

PARASURAMAN, A., BERRY, LL. y ZEITHAML, VA
(1991): Refinement and Reassessment of the SERV-
QUAL Scale, Jounal of Retailing, 67,4 (winter), 420-30.

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.A. v BERRY, L.L.
(1983): A Conceptual Model of Service Quality and 1ts
Implications for Futwre Research, Journal of Marketing,
29, 4, 41-30.

PARASURAMAN: A., ZEITHAML, V.A. y BERRY, L.L.
(1988): SERVQUAL: A Multiple-Item Scule for Measu-
ring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal
of Retailing, 64. 12-37.

110

PARASURAMAN, A., ZEITHAML. V. A. y BERRY, L.L.
(1994): Alternative Scales for Measuring Service Qua-
lity: o Comparative Assessment Based on Psychometric
and Diagnostic Criterta, Journal of Retailing, 70. 3, pp.
201-230.

PATTON, M., STEVENS, P. y KNUTSON, B.J. (1994): [n-
rernationalizing LODGSERV as a Measurement Tool: A
Pilot Study, Journal of Hospitality and Leisure Marke-
ting 2, 2, 39-55.

PETER, J.P,, CHURCHILL. G.A. y BROWN, T.J. (1993):
Caution in the Use of Difference Scores in Consumer
Research, Journal of Consumer Research. 19(March),
655-62.

RUIZ, A.V., VAZQUEZ, R. y DIAZ, A M. (1995): La Cali-
dud Percibida del Servicio en Establecimientos Hotele-
ros de Turismo Rural, Papers de Turisme, 19, 17-33.

SALEH, F y RYAN, C. (1991): Analvzing Service Quality
in the Hospitality Industry Using the SERVQUAL Mo-
del, The Service Tndustries Journal, 11, 3 (July), 324-43.

SALEH, F. y RYAN, C. (1992): Cfients Perceptions of Ho-
tels. A mudti-attribute approach. Tourism Management,
(June), 163-68

TEAS, K.R. (1993): Expectations, Performance Evaluation
and Consumers' Perceptions of Quality, Journal of Mar-
keting, 57 (Jan.), 34-43.

TELLIS. G. J., GAETH, G. J. (1990). Best value. price see-
king. and aversion: the impact of information and lear-
ning on consumer choices. Journal of Marketing, 54
(April), 34-45.

VAZQUEZ, R., y DIAZ, AM. (1997), “Calidad de Servicio
en Turismo: Gestion Empresarial en Funcidn de las Ex-
pectativas de los Clientes”, Papers de Turisme. Genera-
litat Valenciana. Agencia Valenciana de Turisme.

ZEITHAML, V.A. (1988).,"Customer Perceptions of Price,

Quality and Value: A Means-End Model and Synthesis
of Evidence”, Jowrnal of Marketing, 52, 3, 2-22.

Estudios Turisticos, n." 139 (1999)



