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RESUMEN

La calidad de servicio comunmente se mide con instrumentos que utilizan la escala de
Likert correspondiente a una variable cualitativa (ordinal 0 nominal) que a su vez se le
asociada a una cuantitativa (discreta o continua) como un aproximado para poder realizar
operaciones y comparaciones, lo cual ha generado controversia sobre el manejo estadistico
e interpretacion de los datos. Sin embargo, es posible realizar un analisis basando solo en
la escala nominal dejando a un lado la tipica escala numérica y algunas controversias. En
este trabajo se plantea la mediciébn y comparacién de la calidad del servicio en un hotel
utilizando dos escalas de valoracién diferentes: de intervalo numérico y nominal. La
percepcién de la calidad del servicio del hotel fue medida durante tres temporadas
vacacionales y fue contrastada mediante pruebas de hipétesis no paramétricas para
observar cambios significativos cuando se valora con escala de intervalo numérico y
nominal. Los resultados muestran que la calidad del servicio entre temporadas vacacionales
contrasta de acuerdo con el tipo de escala. La escala nominal revel6 informacién que la de
intervalo numérico no pudo mostrar, presentando algunas ventajas para la evaluacion de la

calidad del servicio.
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ABSTRACT

Service quality is commonly measured with instruments that use the Likert scale
corresponding to a qualitative variable (ordinal or nominal) that in turn is associated with a
quantitative one (discrete or continuous) as an approximate to be able to carry out operations
and comparisons, which has generated controversy over the statistical management and
data interpretation. However, it is possible to perform an analysis based only on the nominal
scale leaving aside the typical numerical scale. In this work, the measurement and
comparison of the quality of the service in a hotel are proposed using two different
assessment scales: numerical-interval and nominal. The perception of the quality of the hotel
service was measured during three holiday seasons and was contrasted using non-
parametric hypothesis tests to observe significant changes when it is valued with a numerical
and nominal interval scale. The results show that the quality of the service between holiday
seasons contrasts according to the type of stopover. The nominal scale revealed information
that the numerical interval could not show, presenting some advantages for the evaluation of

the quality of the service.

KEYWORDS: Service; Quality; Hotel; Nominal variable; Likert scale.
INTRODUCCION

En la literatura se han documentado diversas metodologias (Garcia y Diaz, 2008;
Duque y Diosa, 2014) para valorar como se percibe la calidad de un servicio, donde se
intenta medir qué tan bien coincide el nivel de servicio percibido con las expectativas de los
consumidores (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2013). Por otra parte, Kasiri, L. et al (2017),
mencionan que, evaluar la calidad de servicio se origina principalmente de la opinién del
cliente quien, a su vez, informa a la empresa si ésta realmente se encuentra ofreciendo un
servicio competitivo y con una calidad aceptable. La calidad constituye una de las variables
de decisibn mas relevantes de los compradores para elegir entre bienes y servicios en
mercados competitivos, por lo que representa a la vez un factor estratégico para ubicar a las
empresas en una posicion competitiva favorable (Hsiao, H. y Hsiao, T. 2020). En el caso del
segmento hotelero, dos de los instrumentos mas utilizado son el SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1988; Mei, Dean y White, 1999, Akbaba, 2006) y el SERVPERF (Cronin y
Taylor, 1992; Choi y Chu, 2001; Al Khattab, 2011; Nashwa, 2015; Babi¢, Arslanagi¢, Banda
y Sivac, 2019). Estos instrumentos usan componentes (o0 dimensiones) que, a su vez,
conforman un constructo a estudiar (Tabla 1). Las dimensiones son medidas en funcién de

una escala de Likert, donde el encuestado valora de acuerdo con su percepcion. La
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adquisicion de los datos a través de las escalas de Likert y el respectivo analisis es debatible
(Carifio y Perla, 2008) dado que frecuentemente se considera como escala de intervalo
numérico, cuando otros autores argumentan la cualidad ordinal de la misma, y, por lo tanto,

el manejo estadistico debe ser diferente (Bishop y Herron, 2015).

Tabla 1. Dimensiones del constructo calidad del servicio

Descripcién
Elementos tangibles Instalaciones fisicas, equipamiento y apariencia del personal
Fiabilidad Capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y precisa
Capacidad de respuesta Disposiciéon para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio
rapido
Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para

inspirar confianza y seguridad
Empatia Cuidado, atencién individualizada que la empresa brinda a sus

clientes

Fuente: Traduccion del trabajo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).
La escala de Likert

La escala de Likert consiste en un conjunto de items con afirmaciones, preguntas o
juicios sobre un objeto de actitud (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), cada item esta
acompafiado de una escala cualitativa con un valor numérico subyacente (escala de
intervalo numérico para una variable continua o discreta) bajo el supuesto que corresponde
a un aproximado entre expresiones cualitativas y cuantitativas (Harpe, 2015). Por ejemplo,
en la secuencia progresiva: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, parcialmente de
acuerdo/desacuerdo, y totalmente de acuerdo; son nominaciones gue se les puede asignar
valores de 1 a 5 (como escala de intervalo numérico). Esta escala es considerada por
muchos autores como cualitativa ordinal (Javaras, 2004; G6b, McCollin, y Remalhoto, 2007).
Sin embargo, es aqui donde se presenta la controversia por parte de la comunidad cientifica
(Carifio y Perla, 2008; Norman, 2010), si corresponde a una escala ordinal puramente y deba
tratarse con técnicas no paramétricas o si éste es un aproximado numeérico valido que pueda
tratarse con estadistica paramétrica (Bishop y Herron, 2015).

El disefio de escalas de Likert muchas veces presenta un problema adicional al
manifestar una categoria central-neutral, por ejemplo, “ni en desacuerdo, ni de acuerdo”. Por
lo cual, la escala tendria dos valores en sentido “negativo” ordinal, una neutral y dos en
sentido “positivo” ordinal. El uso de la categoria “neutral” es sumamente debatible

(Hernandez, Begofia y Vicente, 2001), ya que, las personas podrian seleccionarla por
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razones de indiferencia, ambivalencia, o por no tener otra eleccién, por lo que un analisis
desde la perspectiva numérica presentaria sesgos hacia el centro. El valor central-neutral
podria ocasionar problemas en la interpretacion cuando se aproxima a una escala numérica.
En este contexto, muchos autores recomiendan eliminar esta categoria (Hernandez et al.,
2001; Zeithaml et al., 2013; Streiner, Norman y Cairney, 2015) dejando solo los dos extremos
de la escala como lo han implementado por ejemplo, Duque y Canas (2014) y Zambrano et
al. (2015).

Una alternativa para el estudio y el analisis de los datos basados en escalas de Likert
gue incluyan necesariamente la categoria neutral (incluso sin ella, siempre que se planteen
nominaciones como respuesta) podria ser mediante técnicas propias para una escala
nominal, como el analisis de tablas de contingencias (Anderson, Sweeney, Williams, Camm
y Cochran, 2018; Hernandez et al., 2014) prestando atencién Unicamente a las frecuencias
resultantes hacia un atributo por parte de los encuestados. En una escala nominal no es
necesario “forzar” la valoracion de una persona a una escala numérica, ni tampoco implica
un orden en el sentido o direccién de las categorias, y, finalmente se evita el supuesto de
que cada categoria se encuentra a una equidistancia continua. Destacablemente, tampoco
requiere supuestos de normalidad como cuando se usa una escala numérica.

En este contexto, si un instrumento como el SERVQUAL o SERVPERF se maneja con una
escala nominal ¢,Cual seria el resultado al analizar los datos bajo esta perspectiva? ¢ Serian
resultados consistentes con aquellos que utiliza una escala numérica subyacente? ¢, Cual es
mas informativa para los administradores de hoteles? La presente investigacion aborda

estos cuestionamientos.

Planteamiento de la investigacion

El Hotel Hacienda Bugambilias (HHB) es un establecimiento que presta servicio de
hospedaje para 224 personas en 56 habitaciones en la ciudad de La Paz, Baja California
Sur, México. Se selecciond este establecimiento debido a que, por experiencia por parte de
los administradores, se mantiene mas o menos homogéneo tanto el servicio como las
caracteristicas de los huéspedes. Antes del estudio, el hotel carecia de un modelo de
evaluacion de la calidad de su servicio. En este contexto, se plantea que “si las condiciones
y las caracteristicas del servicio de un hotel no cambian en el corto plazo (se mantienen mas
0 menos similares), entonces la percepcion de la calidad del servicio en todas sus
dimensiones deberia mantenerse constante para la poblacion de huéspedes, con una

variabilidad o distribucion determinable” Para confrontar esta hipotesis, la investigacion
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compara la percepcion de la calidad del servicio en el HHB en tres momentos en el corto
plazo, durante las temporadas vacacionales de invierno, semana santa y verano (2016-
2017).

De acuerdo con lo anterior, el propésito de esta investigacion es 1) determinar la
calidad en el servicio en el HHB mediante el instrumento SERVPERF y 2) comparar la
calidad durante tres temporadas vacacionales implementando dos perspectivas no
paramétricas diferentes. En una perspectiva, se considera una escala de Likert con variable
de tipo cuantitativo continuo (escala de intervalo numérico, como tradicionalmente se

implementa) y la otra utilizando la escala con variable cualitativa hominal.

DESARROLLO
Contexto metodoldgico de la investigacion

De acuerdo con el arreglo conceptual de Herndndez, Fernandez, y Baptista (2014), la
presente investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo (documental y de campo)
con disefio no experimental y longitudinal de tendencia, debido a que, el propdsito es
analizar los posibles cambios (un efecto) en un periodo definido en tres momentos de la
percepcién de la calidad del servicio para un solo establecimiento hotelero.

Se considera como hipétesis nula que “la percepcién de la calidad en el servicio por
parte de los huéspedes se mantiene igual entre temporadas tanto por item y como por
dimensidn”, analizando los datos mediante prueba de hipoétesis con técnicas de estadisticas

no parameétrica, propias para la escala nominal.
Instrumento de medicién

Para medir la calidad del servicio del HHB, se empleé el instrumento SERVPERF
(Cronin y Taylor, 1992) con amplio uso en investigaciones de calidad y consistentemente
adaptado a diferentes sectores econdémicos (Duque y Canas, 2014; De Barros, Queiroz, da
Silva, da Silva y Calacanti, 2015; Ibarra y Casas, 2014; Torres y Luna, 2017; Monroy y
Urcadiz, 2019). El instrumento mide el concepto de calidad por medio de las actitudes
percibidas de los usuarios en cinco dimensiones (tabla 1). A cada dimension se le atribuye
de tres a cuatro preguntas (items). En la version original, el instrumento contiene 22 items
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) con una escala de Likert seccionada del 1 al 7 con
dos unicas leyendas “totalmente de acuerdo” hasta “totalmente en desacuerdo” en cada
extremo (sin leyendas intermedias).

En esta investigacion, se utilizaron 17 items (tabla 2) consistentes con el SERVPERF
y se excluyeron cinco debido a que dichas preguntas fueron modificadas para un estudio

paralelo (Trevifio, 2018). A diferencia del instrumento SERVPERF original, esta investigacion
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adopt6 una escala explicitamente ordinal y una escala de intervalo numérico (Fig. 1),
distribuida en cinco valores como lo recomienda Mata (2018) y Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014). La escala presenta dos valores de desacuerdo, uno neutro y dos valores de
acuerdo (como ocurre generalmente en la literatura), asi como el valor del 1 al 5 tomados
como aproximados de los anteriores, de esta manera, se obtuvo la percepcién con dos
escalas que permitieron el andlisis de datos desde las dos perspectivas diferentes. Este
estudio considera a la escala como nominal debido a que incorporé la categoria central
previamente discutida. Cabe sefialar que la escala de Likert con valor neutro (intermedio) es
recurrentemente utilizada en los estudios de ciencias sociales y de la humanidad (Mata,
2018). En el instrumento, también se agregaron preguntas sobre algunos rasgos
demograficos: sexo, edad, estado civil, nacionalidad, entidad federativa de procedencia y
namero de noches de hospedaje.

El instrumento SERVPERF ha demostrado confiabilidad y validez en varios estudios;
incluso, cuando se realizan adaptaciones o modificaciones para diferentes sectores
socioecondmicos (Garcia y Diaz, 2008; Duque y Diosa, 2014). En este caso, el instrumento
no se ha modificado (solo se ha traducido al espafiol) por lo cual no fue necesario un andlisis
de validacién o confirmacién. No obstante, debido a que se redujo a 17 items, se estimo la
confiabilidad del instrumento por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach (Feldt, Woodruff
y Salih, 1987), el cual arrojé un intervalo de confianza del 95% de 0.90 a 0.93 para la
consistencia interna de los items, por lo cual, el instrumento se considera elevadamente

confiable (Hernandez et al., 2014).
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Tabla 2. Instrumento SERVPERF con la numeracion original (Parasumaran, Zeithaml y Berry, 1988).

D=dimension, T=elementos tangibles, F=fiabilidad, R=capacidad de respuesta, S=seguridad y E= empatia

item D Pregunta

El HHB tiene equipamiento actualizado

Las instalaciones fisicas del HHB son atractivas a la vista

El HHB cuenta con empleados bien vestidos con aspecto ordenado y pulcro
Cuando el HHB se compromete a hacer algo en un cierto tiempo, lo cumple
Cuando tengo problemas, en el HHB se muestran amables y tranquilizadores
El HHB es confiable (serio y formal)

El HHB presta los servicios en el momento en que se comprometié hacerlo

El HHB mantiene un registro preciso (sin error)

© 00 N o o w N
o e I o e e o e B B R |

10 Los empleados del HHB no informan con exactitud a los clientes el momento en que realizardn sus
servicios

11 R Yo no recibo un servicio con prontitud de los empleados del HHB

12 R Los empleados del HHB no siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

14 S Puedo confiar en los empleados del HHB

15 S Puedo sentirme seguro con las transacciones de los empleados del HHB

16 S Los empleados del HHB son corteses

19 E Los empleados del HHB no prestan atencion personalizada

20 E Los empleados del HHB no saben cuéles son mis necesidades

22 E EIHHB no cuenta con horarios de atencién convenientes para todos sus clientes

Fuente: Cuestionario utilizado por los autores

Colectay descripcion de los datos

La poblacién de estudio se define como los huéspedes del HHB mayores de edad en
el periodo 2016-2017. En promedio, el hotel recibe 8,355 clientes por afio (Trevifio, 2018) de
los cuales, se muestrearon de manera aleatoria simple un total de 258 personas en tres
temporadas: 70 para la temporada vacacional de invierno (diciembre 2016 hasta enero del
2017), 81 para la temporada de semana santa (abril del 2017) y 107 para verano (julio y
agosto del 2017). La muestra representa el 3% de la poblacion finita promedio anual. Los
rasgos de la estructura demografica para cada temporada se compararon estadisticamente
mediante el software Minitab 17. En el mismo se realizaron pruebas de hip6tesis para
diferencia de proporciones y diferencia de medias para la edad, sexo, estados civil y noches
de hospedaje. El procedimiento anterior se realizé para establecer si hay diferencias en

estos rasgos entre las tres temporadas vacacionales.
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Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
desacuerdo Desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
| 1 L 1 1 ]
I T T T T 1
1 2 3 4 5

Figura 1. Escala empleada en el instrumento de medicion. Arriba la escala ordinal y debajo su aproximado
numeérico. Debido a que se incorpora la categoria neutral “ni de acuerdo ni en desacuerdo” la escala se manejo

como nominal. 1.

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Pruebas no paramétricas entre temporadas

Para la perspectiva con variable cuantitativa (donde se considera la escala continua
entre 1 y 5) se obtuvieron los estadisticos muestrales de la media, desviacion estandar,
curtosis y sesgo con el software Minitab 17 para describir la calidad en el servicio por cada
item y dimensién segun la temporada vacacional. En el mismo, se implementé la prueba de
Kruskal-Wallis (Anderson, Sweeney, Williams, Camm y Cochran, 2018) la cual contrasta el
valor de las medianas entre las tres temporadas vacacionales (como factor) para cada item,
bajo la hip6tesis nula de que el valor promedio (mediana) es igual entre temporadas con un
nivel de significancia de 0.01. Esta prueba se seleccion6 por que los datos no satisfacen los
supuestos de normalidad para un analisis de varianza (ANOVA) de un factor con estadistica
paramétrica. Para comparar las dimensiones por temporada (factor), se unieron todos los
datos de los items segun la dimensién y se realizé la prueba anteriormente mencionada. Por
ejemplo, el item 1+ item 2 + item 3 = dimension de elementos tangibles.

Para la perspectiva con variable cualitativa (hominal) se realizaron graficas de barras
y pruebas de hipétesis de homogeneidad para tablas de contingencia (Anderson, Sweeney,
Williams, Camm y Cochran, 2018) por medio de la distribucion de Pearson con el estadistico
de prueba:

2x_\"N {G'_E']E
X l=1 LE! L

Donde O corresponde a las frecuencias observadas para k nimero de categorias (en
este caso k=5 categorias, desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo,
Fig.1) y Ei a las frecuencias esperadas homogéneamente, considerando como la variable
controlada a la temporada de vacaciones. El nivel de significancia utilizado fue de 0.01, esto
es un 99% de nivel de confianza. Este procedimiento pone a prueba si la distribucion de las

frecuencias categoricas para cada uno de los items es la misma entre las tres temporadas
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vacacionales (hipétesis nula). Finalmente, para comparar las dimensiones entre las tres
temporadas se utilizé la misma prueba, pero considerando la suma total de las frecuencias
obtenidas para cada item segun la dimensién, de esta manera la suma de frecuencias
representa el valor observado. El planteamiento anterior pone a prueba si la distribucion de

las sumas de los valores por dimension es la misma entre las temporadas.

Resultados y discusiones

Las caracteristicas demogréficas de los huéspedes que visitaron el HHB durante las
temporadas vacacionales de invierno, semana santa y verano, fueron similares de acuerdo
con los estadisticos obtenidos (tabla 3). La media de edad, asi como la proporcion de sexo
y la nacionalidad no presentaron diferencias significativas en un nivel de significancia de
0.01. A pesar de que los huéspedes fueron encuestados en temporadas diferentes los datos
sugieren gue mantienen caracteristicas homogéneas. Otros rasgos de la estructura
demografica no considerados en la encuesta, por ejemplo, las creencias, la religion, las
emociones, entre otras, podrian tener un efecto sobre la percepcion del servicio. No
obstante, el procedimiento aleatorio y tamafio de muestra es suficiente para una

representacion aceptable de la poblacion estadistica de estudio.

Calidad en el servicio medida con escala de intervalo (variable cuantitativa)

La calidad del servicio percibida del HHB por item, presentan una baja variabilidad en
el promedio (media aritmética) al igual que la dispersion (desviacion estandar) cuando se
compara longitudinalmente entre las temporadas vacacionales (apéndice 1). Las medidas
de forma indican una amplia variabilidad y una moderada a fuerte asimetria y curtosis entre
temporadas. El valor promedio mas alto fue de 4.3 para en el item 9, sobre el esfuerzo en
mantener un registro sin errores en la dimensién de fiabilidad. En contraparte, el valor
promedio méas bajo fue de 3.38 para el item 16, el cual corresponde a la percepcion de la
cortesia por parte de los empleados en la dimensidon de seguridad. Las valoraciones
realizadas por los huéspedes a nivel item ofrecen informacién valiosa para la identificaciéon
de las debilidades y de las fortalezas en el servicio del hotel de acuerdo con la escala, pero,
sobre todo, potencialmente podria ayudar en las mejoras organizacionales y toma de

decisiones en funcién de un indicador numérico promedio.
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Tabla 3. Caracteristicas generales de los huéspedes. X es la media, s la desviacién estandar y p la proporcion.

* Valor p >0.01 de la prueba de diferencia de medias y proporciones

Invierno Semana Santa Verano

Edad (%,s) 34.6 (5.8)* 36.2 (+4.9)* 35.1 (+5.3)
Sexo femenino (p) 0.51 0.52* 0.51*
Nacionalidad mexicana (p) 0.90* 0.94* 0.92
Estado civil casado (p) 0.63 0.61* 0.65*
Noches de hospedaje (,s) 2.4 (¥x1.2)* 2.8 (x1.4)* 2.5 (x0.9)
Ndmero de encuestados (n) 70 81 107
Periodo de muestreo (dias) 40 12 34

Fuente: De los datos obtenido en las entrevistas propias

Tabla 4. Pruebas de Kruskal-Wallis por items. D=dimension, H=estadistico de prueba, GL=grados de libertad

item D H GL Valor p
1 T 1.04 2 0.596
2 T 2.76 2 0.252
3 T 4.31 2 0.116
5 F 1.28 2 0.526
6 F 0.96 2 0.619
7 F 1.39 2 0.499
8 F 3.34 2 0.189
9 F 0.42 2 0.81
10 R 1.03 2 0.598
11 R 4.27 2 0.118
12 R 2.84 2 0.242
14 S 3.8 2 0.150
15 S 10.09 2 0.039
16 S 1.38 2 0.502
19 E 3.53 2 0.171
20 E 1.24 2 0.539
22 E 1.63 2 0.443

Fuente: Elaboracion propia de los autores

A pesar de que el valor promedio presenta una variabilidad para las medias de los
items individuales entre temporadas, la prueba de hipétesis de Kruskal-Wallis (tabla 4),
indica que no existe diferencia significativa entre los valores de las medianas en las tres

temporadas, bajo un nivel de confianza del 99%. Este resultado demuestra que la evidencia
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estadistica no es suficiente para sostener que los valores promedios son diferentes entre

temporadas vacacionales, si se considera un analisis independiente por item.

Por otra parte, la calidad percibida por dimension (tabla 5) presentd valores similares
entre temporadas. La valoracién promedio mas baja y alta entre temporadas se obtuvo en
la temporada de invierno con 3.74 para los elementos tangibles del hotel y 4.13 por la
capacidad de respuesta. De acuerdo con la prueba de hipotesis de Kruskal-Wallis por
dimension (tabla 6), no se encontr6 diferencia significativa entre los valores de las medianas

en las tres temporadas con un nivel de confianza del 99%.

Tabla 5. Estadisticos de la calidad del servicio por dimension. X es la media, s la desviacion estandar

Dimensién Invierno Semana Santa Verano
X S b S X S
Elementos tangibles 3.74 0.71 3.98 0.63 3.79 0.83
Fiabilidad 4.09 1.00 3.80 1.22 3.98 1.05
Capacidad de respuesta 4.13 0.87 3.89 0.95 3.98 1.12
Seguridad 3.77 0.92 4.00 0.66 3.74 0.95
Empatia 3.84 0.86 3.81 0.57 3.86 0.75

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Los resultados indican que la percepcion de la calidad del servicio fue valorada por
igual en las tres temporadas vacacionales. Las pruebas de hipétesis tanto de los items como
de las dimensiones, sostiene el postulado “al no cambiar las condiciones y las caracteristicas
del servicio de un hotel, tampoco lo haria la percepcién de la calidad en el servicio promedio”.

Es evidentemente que la percepcién es un constructo que evoluciona segun las
caracteristicas sociales y culturales de la poblacién, por lo tanto, es susceptible a cambiar
en un tiempo prolongado, tal vez a mediano o largo plazo. No obstante, el tiempo designado
en este estudio fue suficientemente corto para evitar una influencia por un cambio de

naturaleza sociocultural.

Tabla 6. Pruebas de Kruskal-Wallis por dimension. H=estadistico de prueba, GL=grados de libertad

Dimension H GL Valorp
Elementos tangibles 8.06 2 0.018
Fiabilidad 6.04 2 0.049
Capacidad de respuesta  10.49 4 0.033
Seguridad 6.35 2 0.042
Empatia 4.27 4 0.371

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Calidad del servicio medida con escala nominal (variable cualitativa)

Desde esta perspectiva, la valoracion de la calidad del servicio del HHB por item se
muestra mediante las distribuciones de frecuencia en el apéndice 2. En términos generales,
las distribuciones permanecen similares al compararlas entre las tres temporadas
vacacionales. Por ejemplo, para el item 2 sobre la percepcién de “las instalaciones son
atractivas a la vista”, los huéspedes se inclinaron con mayor frecuencia por estar “de
acuerdo” en un 57, 57 y 55% en inverno, semana santa y verano respectivamente. La
segunda nominacién mas frecuente fue “ni en desacuerdo, ni de acuerdo” con un 27, 26 y
24% en el mismo orden temporal. En lo sucesivo, las frecuencias se mantienen similares en
la mayoria de los items, lo cual indicaria que la temporalidad vacacional no es un factor para
atribuir un cambio en la percepcion segun la distribucion de las categorias.

Sin embargo, la prueba de homogeneidad por cada item (tabla 7) indica que no hay
diferencia significativa entre temporadas en 13 de los 17 items. Las excepciones fueron el
item 8 de la dimension fiabilidad, 11 y 12 de la capacidad de respuesta y 19 de la empatia,
los cuales, si presentan una diferencia en la distribucién de frecuencias en al menos una
temporada vacacional. Por ejemplo, en el caso del item 11 “yo no recibo un servicio con
prontitud de los empleados del HHB” en semana santa el 42% sostienen estar “ni en
desacuerdo, ni de acuerdo”, mientras que para la temporada de invierno el 21% considera
esta nominacion. En adicion, en semana santa el 26% estaba “totalmente de acuerdo”
mientras que en verano el 38% considerd dicha nominacién. Cabe resaltar que en verano el
12% manifestd “no estar de acuerdo” con el item, mientras que en semana santa e invierno
solo una persona se inclind por no estar de acuerdo. Estos cambios porcentuales de la
calidad percibida hacia los atributos nominales tanto del item 11, asi como para el resto de
los casos donde se rechazd la hipétesis nula, propician una diferencia de manera

significativa entorno a la distribucién por temporadas.
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Tabla 7. Pruebas de homogeneidad para tablas de contingencia por items. Rechazo de la hipotesis nula*.
D=Dimension, y?=estadistico de prueba, GL=grados de libertad

item D x> GL Valor p
1 T 10.819 6 0.094
2 T 9.901 6 0.129
3 T 10.538 6 0.104
5 F 9.167 6 0.164
6 F 13.464 8 0.097
7 F 6.170 6 0.404
8 F 20.407 8 0.009*
9 F 12.266 6 0.056
10 R 8.722 8 0.366
11 R 28.584 6 0.00*
12 R 28.986 6 0.00*
14 S 13.083 6 0.042
15 S 13.865 8 0.085
16 S 5.483 6 0.484
19 E 21.531 8 0.006*
20 E 11.283 6 0.080
22 E 10.822 8 0.211

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En el analisis por dimensién, durante las tres temporadas, la empatia
consistentemente registr6 mayor frecuencia, donde el 68%, 69 y 69% de los huéspedes
optaron por estar “de acuerdo”. Dado que la nominacion “de acuerdo” y “totalmente de
acuerdo” corresponde a un mismo sentido positivo y son excluyentes a los otros atributos,
al unir los porcentajes se obtiene un indicador robusto de la calidad percibida, el cual
presenta una correlacion lineal moderada (r=0.724, Fig. 2) con el indicador de la media
cuando se considera la escala numérica continua. Esta relacion es una manera de visualizar

como ambos indicadores convergen.
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Figura 2. Correlacion de lineal de Pearson de la union de las categorias nominales “de acuerdo” con

“totalmente de acuerdo” (ATA, en porcentaje) con la media aritmética de la escala continua. 2.

Fuente: Elaboracion propia de los autores

No obstante, respecto a las distribuciones de frecuencia por dimension, las pruebas
de homogeneidad (tabla 8) indican que tres de cinco dimensiones presentan evidencia
estadistica suficiente para sostener que las distribuciones son diferentes. La dimension de
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia presenta un valor p <0.01. La dimension de
elementos tangibles y seguridad no mostraron diferencias, por lo cual, en estas ultimas, los
huéspedes valoraron de manera similar los atributos en las tres temporadas vacacionales.

Desde esta perspectiva, las pruebas entre temporadas a nivel item y dimensién, no
pueden sostener de manera contundente la hipdtesis de investigacion planteada, al

considerar la distribucion de frecuencias de los atributos nominales.
Comparacion de perspectivas (variable cuantitativa vs cualitativa)

Los resultados de ambas perspectivas contrastan de acuerdo con las respectivas
pruebas, cuando se compara la calidad en las diferentes temporadas vacacionales. Si bien,
en ambas perspectivas se obtuvieron indicadores de la calidad del servicio potencialmente
uatil para la toma de decisiones y la mejora organizacional del HHB, la perspectiva cualitativa

nominal devela informacién que la cuantitativa no evidencio estadisticamente.
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Tabla 8. Pruebas de hipétesis de homogeneidad por dimensién. Rechazo de la hipétesis nula*. D=Dimension,

=estadistico de prueba, GL=grados de libertad

Dimension ¥: GL Valor p
Elementos tangibles 13.489 6 0.036
Fiabilidad 35.146 6 0.00*
Capacidad de respuesta 39.867 6 0.00*
Seguridad 11.592 6 0.072
Empatia 19.071 6 0.00*

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Desde la perspectiva cuantitativa entorno al promedio (mediana) se muestra
que la calidad del servicio por item y por dimensién no son diferente de manera significativa
entre las tres temporadas. Se interpreta que la calidad promedio por parte del servicio del
HHB se mantuvo constante durante las tres temporadas, considerando que la muestra
capturé representativamente a la poblaciébn de estudio bajo el ejercicio aleatorio
implementado. En el mismo rubro, las caracteristicas de los huéspedes se mantuvieron
similares, lo cual sugiere en términos generales, que grupos vacacionales con edades
proximas y proporciones similares de sexo y nacionalidad, tienen una percepcion promedio
igual a partir del uso de la escala cuantitativa.

En contraparte, desde la perspectiva de la variable cualitativa, la distribucion de
frecuencias de los valores nominales en 4 de 17 items y tres de cinco dimensiones, fueron
diferentes entre las temporadas. Se destaca que los items 8, 11, 12 y 19 con valor p<0.01
corresponden a las dimensiones que también fueron significativamente diferentes entre
temporadas, por lo cual, esta perspectiva también es consistente entre items y dimensiones.
Esto indica que una valoracién diferente para un item bajo la escala nominal es
suficientemente sensible para influir en el rechazo de la hipotesis nula de la dimension
correspondiente, al menos en este caso de estudio.

La perspectiva cualitativa detectd informacién que la cuantitativa no pudo develar. Por
ejemplo, en el caso del item 11 sobre “yo no recibo un servicio con prontitud de los
empleados del HHB” el promedio para las temporadas fue de 4.1, 3.8 y 3.9 respectivamente,
indicando valoraciones similares, estos datos contrastan con el porcentaje de las personas
que estuvieron “ni en desacuerdo, ni de acuerdo” con un 22%, 42% y 20% respectivamente,
donde el 42% sostiene una postura neutral sin inclinarse en sentido positivo 0 negativo con
dicho planteamiento. Por lo cual, las valoraciones en la escala nominal pueden ser diferentes
y la valoracion en la cuantitativa podria ser igual o similar (sin diferencia significativa). Una
explicacion de esta discrepancia es que diferentes escenarios de distribuciones de

frecuencia para una variable cualitativa podrian arrojar la misma informacién cuantitativa en
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promedio. En la Fig. 3 se generalizan tres escenarios hipotéticos donde la media y mediana
son similares pero la distribucién nominal es diferente, denotando informacién que no es

posible observar cuando se usan promedios como indicador.

Escenario 1 Escenario 2
Media=4, mediana=4, n=55 Media=4, mediana =4, n=55

30 30
25 25
20 20
15 15
10 10

0

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Escenario 3

Media=3.9, mediana=4, n=55
30
25
20
15
10

1 2 3 4 5

Figura 3. Comparacion de escenarios hipotéticos. Si se considera a la variable como cuantitativa (escala de
intervalo del 1 al 5) los indicadores como la media y mediana permanecen similares, pero se considera como
variable nominal, la distribucion de frecuencias de la gréafica de barras es totalmente diferente. La escala desde
la perspectiva nominal es: 1=Totalmente en desacuerdo, 2=De acuerdo, 3=Ni de acuerdo, ni en desacuerdo,

4=De acuerdo, 5=Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En suma, ambas perspectivas son herramientas Utiles para el analisis de datos para
instrumentos basado en percepciones con escala de Likert, no obstante, el andlisis
cualitativo nominal basado en distribucion de frecuencias multinominales presenta
informacion adicional al andlisis tradicional (numérico continuo) con la ventaja de no tener
gue suponer que la escala numérica es un aproximado a la de Likert ordinal. Otra ventaja,
es que se evita la problematica del valor neutro discutido por Hernandez (2001), debido a
gue en la escala nominal no importa el orden de las categorias. Desde una Optica préactica,
los administradores y tomadores de decisiones podrian centrarse en el porcentaje de las

personas que estén “de acuerdo” o “totalmente de acuerdo” (0 ambas) para una dimensién
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o item en particular durante un monitoreo de la calidad de corto a mediano plazo, en vez de
solo monitorear un promedio. Esta perspectiva de andlisis podria utilizarse de manera
complementaria a la manera tradicional, siempre que la escala sea nominal u ordinal y se
manifieste en las categorias el valor neutro en las respectivas encuestas. La técnica es util
para cualquier instrumento que use escala nominal no solo para la industria hotelera, sino
para cualquier sector econémico.

Por otro lado, una de las limitaciones de este estudio fue que los datos fueron
manipulados o transformados, es decir, no fueron normalizados para que ambas
perspectivas fueran puestas a prueba de manera no paramétrica. Los huéspedes fueron
encuestados preguntando sobre sus condiciones socioculturales limitadas a la edad, sexo,
estado civil, nimero de dias y nacionalidad. Otras condiciones como las creencias,
emociones, religion, entre otros, podrian tener un efecto no previsto en la investigacion.

El presente estudio utilizd una escala doble con el propésito de comparar dos
perspectivas metodoldgicas no paramétricas, develando el potencial uso de las escalas
nominales de valoracion. Se deja en claro que no se recomienda el uso sisteméatico de las
dos escalas al mismo tiempo para estudios de evaluacién de la calidad del servicio. De lo
contrario, bajo una perspectiva cuantitativa, recomendamos utilizar escalas con letreros en
los dos extremos, sin etiquetas intermedias, solo con numeros consecutivos, para
aproximarse a una variable cuantitativa. Por otro lado, si la escala se considera cualitativa
ordinal, se recomienda dejar solo las categorias en orden, sin etiguetas numéricas, sin
categorias neutrales utilizando las técnicas estadisticas como las presentadas por Javaras
(2004) y Gobh, McCollin y Remalhoto (2007). Por ultimo, en el caso de en un estudio sea
necesario utilizar una escala con categoria neutral, se recomienda el uso de la escala
nominal, sin ndmeros, utilizando las técnicas discutidas en el presente estudio.
Recomendamos definir un tipo de perspectiva (variable) y sensibilizar al encuestado sobre

la escala y sus opciones de valor.
CONCLUSIONES

En este trabajo de tipo longitudinal, se determind la calidad del servicio percibida por
los huéspedes del HHB por medio del instrumento SERVPERF en tres temporadas
vacacionales utilizando dos perspectivas diferentes: una donde la escala de Likert se
considera como cuantitativa continua (como se maneja de manera tradicional en la literatura)
y otra tomando la escala como nominal, innovando el uso de técnicas no paramétricas como
una alternativa para la descripcion y analisis de la calidad del servicio, en este caso para la
industria hotelera, pero con aplicacién a cualquier industria o sector econémico. Al comparar

el comportamiento de los datos en las tres temporadas, la perspectiva cuantitativa sugiere
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que no hay diferencia significativa de la calidad percibida en promedio (mediana) por parte
de los huéspedes. Lo anterior, tanto a nivel item como a nivel dimensional. Estos datos,
sostiene la hipétesis planteada de que “si las condiciones y las caracteristicas del servicio
en un hotel no cambian en el corto plazo, entonces la percepcion de la calidad del servicio
en todas sus dimensiones deberia mantenerse constante para la poblacién de estudio”. En
contraste, desde la perspectiva cualitativa (con escala nominal), la distribucion de frecuencia
de las categorias si presenté una diferencia significativa en las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia en al menos una temporada, rechazando parcialmente la
hipétesis planteada desde este enfoque.

Més alld de rechazar o no rechazar la hipotesis de investigacion, el andlisis de datos
considerando la escala nominal, develé informacion que la escala numérica tradicional no
registr6. Se deduce que los promedios (media o mediana) de la calidad del servicio desde
la perspectiva numérica para una dimensién dada, pueden mantenerse constantes en el
corto plazo, pero las distribuciones de frecuencia de las categorias pueden ser
significativamente diferentes, como se evidencid en este estudio. La escala nominal presenta
ventajas sobre la tradicional, sobre todo en que no supone un aproximado numérico
continuo, ni tampoco implica un orden en las categorias, ni implica supuesto de normalidad,
por lo que es potencialmente una alternativa viable para la valoracién de la calidad del
servicio cuando se requiere el uso de la categoria “neutral”, incluso, para otras nominaciones

particulares.
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APENDICES
Apéndice 1. Estadisticos de la calidad en el servicio por item. As=coeficiente de asimetria, Cu=curtosis
Invierno Semana Santa Verano
item s As Cu S As Cu s As Cu

1 3.74 067 -1.10 1.45 390 054 -0.09 0.44 3.86 057 -1.22 5.33
2 3.67 074 -051 0.20 391 0.66 0.09 -0.63 359 1.02 -1.28 1.57
3 381 073 -0.86 1.08 412 066 -1.21 5.31 393 082 -0.90 0.74
5 409 100 -1.95 4.23 384 112 -071 -087 405 094 -1.08 0.52
6 409 096 -1.60 3.09 378 132 -091 -046 400 101 -1.12 0.72
7 413 103 -1.72 3.01 393 108 -082 -033 406 099 -1.13 0.62
8 383 088 -1.21 2.04 340 123 -0.7v2 -049 358 117 -1.19 0.60
9 430 1.08 -2.05 3.93 406 123 -091 -087 420 104 -112 0.00
10 407 104 -1.82 3.40 372 139 -096 -042 392 122 -151 141
11 411 079 -039 -076 384 081 0.31 -142 394 104 -053 -0.93
12 427 083 -1.33 1.71 415 071 -022 -097 410 125 -1.49 1.19
14 3.80 065 -1.40 2.53 4.07 0.38 0.79 3.74 3.78 095 -2.18 4.30
15 407 111  -1.59 2.20 430 0.73 -0.92 0.83 407 0.80 -0.90 1.40
16 353 074 -010 -021 3.63 0.62 0.45 -0.63 338 097 -1.03 1.22
19 376 092 -131 2.05 3.67 059 0.25 -062 381 065 -0.66 1.08
20 394 092 -1.40 2.38 393 059 -1.13 3.45 406 064 -0.70 1.83
22 381 073 -2.25 6.32 398 042 -0.17 3.02 3.68 096 -1.95 3.35

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Apéndice 2. Distribucién de frecuencia (por item y dimensién) considerando a la variable como cualitativa
nominal. TD= Totalmente en desacuerdo, D= En desacuerdo, NDA= Ni de acuerdo ni en desacuerdo, A= De

acuerdo, TA= Totalmente de acuerdo.
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