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RESUMEN:

Se presentan los factores que determinan la calidad
del servicio en alojamientos a pequefa escala del
municipio de Villa de Leyva-Colombia. Se aplico el
instrumento ServQualing a 390 huéspedes. Se realizo
analisis de factores arrojando tres dimensiones con un
58.5% de la varianza explicada, KMO=0.949. Alpha
de Cronbach de 0.935, indicando alta fiabilidad de la
escala, validez interna y externa obtenida con
significancia al 5%. Los resultados evidencian una
percepcidon de buena calidad con una calificacién de
4.08.

Palabras clave: Andlisis de factores, Calidad del
servicio, Hoteles, ServQualing.

ABSTRACT:

The factors that determine the quality of service in
small-scale accommodation in the municipality of Villa
de Leyva-Colombia are presented. The ServQualing
instrument was applied to 390 guests. The factor
analysis was carried out, giving three dimensions with
58.5% of the variance explained, KMO = 0.949.
Cronbach's alpha of 0.935, indicating high reliability
of the scale, internal and external validity combined
with significance at 5%. The results show a
perception of good quality with a grade of 4.08.
Keywords: Factor analysis, Service quality, Hotels,
ServQualing

1. Introduccion

Las empresas se enfrentan diariamente a diversos desafios del entorno (Forero et al.

, 2014)

y las pertenecientes al sector turistico no son la excepcién. El “turismo” es definido por
(Goeldner & Brent, 2011) como una combinacién de actividades, servicios e industrias que
genera una expectativa de viaje: transporte, alojamiento, establecimientos para comery
beber, tiendas, espectaculos, instalaciones para actividades diversas y otros servicios
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hospitalarios disponibles para individuos o grupos que viajan lejos de casa. Ahora bien,
precisado por la Organizacion Mundial del Turismo (2018), un “turista” es “un visitante
(interno, receptor o emisor); se clasifica como turista (o visitante que pernocta), si su viaje
incluye una pernoctacion (Pasar la noche o dormir en un lugar fuera de la vivienda
habitual)”.

El turismo ha venido evolucionando y se han tenido en cuenta actividades que, de una u otra
manera, pretenden superar las expectativas del viajero; la principal manera de lograrlo, es
teniendo en cuenta el lugar donde el turista a de alojarse y para ello (Real Academia
Espanola, 2018) define el “alojamiento” como lugar donde una persona o un grupo de
personas se alojan, se aposenta o acampa.

Teniendo claro lo anterior, se estudia ahora la calidad del servicio, articulado al concepto de
alojamiento, siendo de relevancia comprender el término “Servicio”, el cual es definido como
el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccién a un consumidor (Duque,
2005); igualmente dicho autor luego de citar Ficher y Navarro, Colunga y Kotler, redefine el
servicio como todo aquello que es necesario realizar para generar satisfaccién de un
consumidor (Duque et al., 2012), adicionalmente, la atencidn y servicio al cliente, mas la
clara determinacion de las ventajas competitivas de la empresa son factores fundamentales
gue maximizan los ingresos y disminuyen esfuerzos (Fraile Benitez, 2007).

De otra parte y en relacion con la medicion y evaluacion de la calidad del servicio Palacios
(2014), afirma que, pese a que las distintas formas que se han utilizado, es inocultable que
las escalas ServQual y ServPerf, han evidenciado que las mismas no se pueden generalizar
para todo tipo de servicio.

Ahora bien, se debe tener en cuenta el concepto que sustenta la medicidén sobre calidad
desde el modelo Servqual dado en el libro Calidad total en la Gestidn de Servicios (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1993), el cual se comprende asi: “ServQual es un instrumento
resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas
pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los
clientes respecto a un servicio.”

En asiento de lo anterior Palacios (2014) relata que, “en el caso especifico de este estudio
en hoteles, varias escalas también se han utilizado para medir la calidad percibida entre las
gue se destacan: Logserv como un modelo de 26 items donde se tiene en cuenta el modelo
ServQual, especialmente para expectativas en hoteles, conservando las cinco dimensiones
originales (Knutson et al., 1991); de otra parte LodgQual proporciona un estudio validado
para hoteles con atributos como: elementos tangibles, fiabilidad y contacto (Getty &
Thompson, 1994); igualmente HolServ (Mei, Dean, & White, 1999) sugiere una adaptacién
gue opte por una fiabilidad y validez de una aplicacién que “determine el nimero de
atributos que definen la calidad de servicio de un hotel”.

En otros continentes como Australia la calidad del servicio hotelero ha sido denominada
HolServ que toma en cuenta tres factores. (1) Empleados con aspectos como el
comportamiento y apariencia, tales como rapidez del servicio, disposicion, confianza,
educacidon, conocimiento de trabajo. (2) Elementos Tangibles, resumiendo los aspectos de
imagen en infraestructura, decoraciones. Por ultimo (3) Fiabilidad, refiriéndose al
mantenimiento de las promesas y la prestacion del servicio exacto y confiable (Rios, 2008);
otras metodologias similares a ServQual para servicios hoteleros son HotelQual (Falces et
al., 1999); HolSat con enfoque en vida nocturna, entre otras, todas adaptaciones de la
escala original y utilizadas para diferentes contextos geograficos (Tribe & Snaith, 1998).

Ahora bien, en el entorno electronico, la implementaciéon de instrumentos de e-ServQual
para la medicidn de calidad del servicio en su mayoria, refuta que el constante crecimiento
de las ventas es un medio competitivo para aprovechar las oportunidades del mercado
global con costos operativos netamente bajos. Segun Kalia (2013), el 70% de las compras
comprenden viajes en linea, que se componen entre otros de alojamiento en hoteles y
paquetes turisticos y el 9% son transacciones por servicios. En consecuencia, lo antes
mencionado aplica a alojamientos de pequefa escala en Villa de Leyva para mejorar y
complementar las percepciones de alojamientos, siendo posible aplicar instrumentos, como
el benchmarking, que promueven el desarrollo econdmico de los paises y permiten que las



empresas que los utilizan crezcan en rentabilidad y en conocimiento (Pefia-Alarcon et al,,
2015).

En particular, en Colombia el turismo ha venido registrando un destacado ascenso que no
experimentaba desde hace décadas. La evolucion de la participacion del turismo en el PIB
nacional ha mostrado una tendencia a la recuperacion, pasando de un 2,21% en 2000 a
2,32% en 2005 (Brida, Monterubbianesi & Zapata, 2011). Los sectores turisticos
colombianos son reconocidos como un sector industrial con alto impacto en el desarrollo
econdmico (Kim et al., 2006) y se registra crecimiento de participacion del turismo,
representando un 10% del PIB mundial (Brida, Monterubbianes, & Aguirre, 2011). En este
orden de ideas, para el Departamento de Boyaca el turismo es uno de los sectores
priorizados en el plan de Competitividad de Boyaca 2032 y uno de los municipios con mayor
participacion es Villa de Leyva, por sus actividades ecoldgicas, culturales y deportivas donde
las cifras de poblacion total para un dia de temporada alta se estimd en 40.000 personas,
calculo ajustado con el resultado de un aforo de ingreso vehicular durante la Semana Santa
del afio 2012, en la que contando en las dos vias de llegada que tiene el municipio,
ingresaron 12.442 carros y 470 buses o busetas, que con un bajo rango de ocupacion llega a
sobrepasar los 40.000 visitantes (Alcaldia Municipal, 2016)

Considerando lo anterior, en el municipio se han implementado alojamientos a pequefia
escala en donde se desconoce la medicion de la calidad de servicio; por lo tanto, el resultado
de la investigacion tiene un alto grado de aplicabilidad e impacto, sobre todo para estos
peguefios establecimientos que pretenden mejorar la percepcion que dejan a sus clientes.

2. Metodologia

La investigacién aporta a la linea de Gestion Empresarial del grupo de investigacion
Logistica, Operaciones, Gestion y Calidad (LOGyCA); es de tipo descriptiva y correlacional ya
que detalla la percepcidon de la calidad del servicio a partir de la determinacién de la
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y fiabilidad (Yuni & Ariel, 2014).
Para lo cual se disena y valida el instrumento que permite medir y evaluar la calidad
percibida por el cliente en el servicio de alojamiento a pequena escala en Villa de Leyva,
ademas, es de caracter mixto, cuanti y cualitativo debido a los métodos de recoleccidon de
datos cuantitativos respecto a la infraestructura en los servicios de alojamiento y cualitativos
en cuanto a la percepcion de la calidad.

Los alojamientos fueron seleccionados bajo un muestreo simple y aleatorio cuyo marco
muestral corresponde a la lista de alojamientos inscritos en la Camara de Comercio de
Tunja. Para el calculo de la muestra se toman como datos p = 0.5, e = 0.05, confiabilidad =
95%, obteniendo una muestra de 390 huéspedes.

El instrumento utilizado para la recoleccidén de la informacidn, corresponde a una adaptacion
del modelo ServQual de (Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, 1993), modificado como
modelo ServQualing y se ha estructurado con 24 preguntas (variables) en escala Likert, que
varian entre 1 (totalmente en desacuerdo) y 7 (totalmente de acuerdo). Disponible en el
Anexo A.

Las cinco dimensiones a evaluar corresponden a lo establecido en el modelo ServQual:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. De tal
manera, que los encuestados evaluan el nivel de servicio de alojamientos a pequefia escala
en el municipio de Villa de Leyva.

Para determinar la validez y fiabilidad del instrumento, entre los 24 items (variables) se
agregaron preguntas adicionales que resultan de suma importancia para la investigacion. En
el caso de la fiabilidad se utilizé el indicador Alfa de Cronbach, el cudl y pese a las
precauciones que se debe tener, es el mas utilizado en la identificacion de la consistencia
interna de una prueba (Suarez-Parra & Zipaquira-Vargas, 2016). De acuerdo con lo indicado
por (Cadena-Badilla et al., 2016) para valores inferiores a 0.6 se considera una fiabilidad
baja, entre 0.6 y 0.8 aceptable y superior a 0.8 excelente.

Una vez culminada la fase de recoleccidon de informacidn, se tabularon los datos usando el
paquete estadistico IBM SPSS Statistics 24 para Windows. Para el analisis de datos se utilizé



como técnica estadistica el Analisis Factorial, por medio del método de componentes
principales con rotacidén varimax, ademas de los resultados obtenidos del nivel de calidad del
servicio, representados a través del histograma global de frecuencias, dentro del cual se
consideraron las categorias de nivel de servicio presentadas en la Tabla 1.

Tabla 1
Niveles de calidad de los servicios de alojamientos a pequefia escala por dimension

Puntaje Categoria
1-1,86 Muy malo
1,86 -2,71 Malo
2,71 - 3,57 Medianamente malo
3,57 - 4,43 Regular
4,43 - 5,29 Medianamente Bueno
5,29 - 6,14 Bueno
6,14 -7 Muy bueno

Fuente: Autores, basados en Mejias et al. 2007

3. Resultados

3.1. Validez de constructo

Dimensiones de la calidad de los servicios

En ese sentido, se procede a realizar la prueba de esfericidad de Bartlett, la cual fue
significativa, y al calcular el indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) el resultado obtenido fue de
0.949, indicando alta inter-correlacion entre las variables y evidenciando que el Analisis de
Factores es una técnica recomendable, si se encuentra entre 0.8 y 0.9 (Cadena-Badilla et
al., 2016), para el caso especifico el valor de KMO es de 0.949 lo cual indica que el analisis
de factores es recomendable.

Tabla 2
Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,949
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 5084,768
Gl 276
Sig. ,000

Fuente: Autores

A partir de la evidencia del Andlisis de Factores como técnica adecuada, se procede a la
exploracion de las dimensiones de la aplicacidén del instrumento ServQualing, con la ayuda
del paquete estadistico SPSS. El método utilizado para la interpretacion de la informacion
fue la rotacidon varimax, el propdsito de esta rotacion es que permite interpretar los factores



de manera mas simple al indicar una asociacidon negativa o positiva entre la variable y el
factor (Mejias et al., 2010).

En ese sentido, se itera la matriz de componentes rotados hasta obtener 3 dimensiones, ya
gue, se considera dentro del analisis estadistico una agrupacion correcta para la posterior
validacién gracias a la multivariedad de las agrupaciones. En la tabla 3, se muestran los
resultados.

Tabla 3
Matriz de componentes rotados con 3 dimensiones
Componente
1 2 3
P20 0.785 0.143 0.278
P21 0.765 0.128 0.331
P22 0.764 0.153 0.160
P17 0.747 0.251 0.148
P18 0.727 0.211 0.194
P19 0.702 0.286 0.103
P16 0.611 0.473 0.115
P13 0.553 0.536 0.111
P14 0.516 0.483 0.120
P10 0.182 0.772 0.205
P9 0.249 0.729 0.221
P11 0.344 0.625 0.241
P8 0.231 0.610 0.318
P7 0.147 0.559 0.387
P15 0.520 0.523 0.069
P3 0.237 0.033 0.709
P2 0.165 0.103 0.654
P4 0.159 0.318 0.646
PS5 0.101 0.344 0.636
P6 0.163 0.401 0.602

Método de extraccién: anadlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 7 iteraciones.
Fuente: Autores

En la tabla 3 de componentes rotados, se extraen 3 dimensiones las cuales enmarcan a las
originales de la escala ServQualing. La agrupacion de los items demuestra que es suficiente
para considerarlas dentro del analisis estadistico por su multivariabilidad. Se procede a
realizar cada uno de los analisis estadisticos que comprenden las distintas validaciones y se
especifican las preguntas que pertenecen a cada dimension.

Se hace la rotacidon con 3 componentes, eliminando las preguntas P23 y P24, encontrando al
fin una multidimensionalidad con un porcentaje de explicacion de 58,5%. La tabla 4



evidencia los porcentajes acumulados segun la varianza.

Componente

Tabla 4
Varianza total explicada para tres factores

Sumas de extraccion de cargas al Sumas de rotacion de cargas al
cuadrado cuadrado
% de %
Total varianza acumulado Total % de varianza % acumulado

8.774 43.868 43.868 5.014 25.068
1.765 8.824 52.692 3.861 19.306
1.178 5.892 58.584 2.842 14.210

Método de extraccidén: anadlisis de componentes principales.
Fuente: Autores

25.068

44.374

58.584

De acuerdo con los nuevos factores de las tablas 5, 6 y 7, se conforma la nueva escala para
medir la calidad percibida del servicio. Por lo tanto, se observan las nuevas dimensiones asi:

Pregunta

P20

P21

P22

P17

P18

P19

P16

P13

P14

Tabla 5
Esquema Dimension 1

Descripcion

En el alojamiento a pequeina escala donde se hospeda le brindan atencion
individualizada.

El alojamiento a pequefia escala donde se hospeda tiene horarios de trabajo
convenientes.

El alojamiento a pequeia escala donde se hospeda tiene atencién
personalizada.

En el alojamiento a pequefia escala donde se hospeda se siente seguro en sus
transacciones

En el alojamiento a pequefia escala donde se hospeda los empleados son
siempre amables con usted.

En el alojamiento a pequefia escala donde se hospeda los empleados tienen
suficientes conocimientos para responder a las preguntas.

El comportamiento de los empleados del alojamiento a pequefa escala donde
se hospeda es excelente y le trasmite confianza.

En el alojamiento a pequefia escala donde se hospeda los empleados ofrecen
un servicio puntual.

En el alojamiento a pequena escala, los empleados siempre estan dispuestos a
servirle.

Fuente: Autores

Varianza

0.785

0.765

0.764

0.747

0.727

0.702

0.611

0.553

0.516



La primera dimension, se conforma por elementos relacionados con atencion personalizada e
individualizada, horarios de trabajo adecuados, seguridad, amabilidad y conocimiento por
parte de los empleados, asi como confianza, puntualidad, comprension de necesidades,
disposicidon y voluntad de servicio, a esta dimension se le anade el nombre de “Nivel de
Servicio”

Tabla 6
Esquema Dimensién 2

Pregunta Descripcion Varianza

P10 En el alojamiento a pequefa escala donde se hospeda se esfuerzan por mantener 0.785
sus documentos (registros) sin errores

PO El alojamiento a pequefia escala donde se hospeda concluye el servicio en el tiempo 0.765
prometido
P11 En el alojamiento a pequena escala donde se hospeda los empleados concluyen el 0.764

servicio en el tiempo que le fue indicado.
P8 El alojamiento a pequefia escala realiza bien el servicio desde la primera vez 0.747

P7 Cuando el turista tiene un problema el alojamiento a pequefa escala muestra un 0.727
sincero interés en solucionarlo

P15 En el alojamiento a pequefa escala donde se hospeda, los empleados nunca estan 0.702
demasiado ocupados para atenderla

Fuente: Autores

La dimension dos, presenta elementos asociados con cumplimiento en el servicio respecto a
tiempo, informacidén util y ordenada, expresiéon adecuada, interés, buen servicio la primera
vez y, por ultimo, la importancia de los empleados hacia el cliente, dandole el nombre de
“Nivel del Personal”

Tabla 7
Esquema Dimensién 3

Pregunta Descripcion Varianza

P3 Las instalaciones fisicas del alojamiento a pequefia escala donde se hospeda son 0.785
visualmente atractivas, pertinentes estéticas y cémodas.

P2 El alojamiento donde se hospeda tiene equipos de apariencia atractiva. 0.765

P4 Los empleados del alojamiento a pequena escala donde se hospeda tienen expresion 0.764
adecuada ante su requerimiento

P5 En el alojamiento a pequena escala donde se hospeda los documentos emitidos son 0.747
claros y contienen informacion util y pertinente.

P6 Cuando el alojamiento a pequefa escala donde se hospeda promete hacer algo en 0.727
cierto tiempo, lo hacen

Fuente: Autores



La dimension tres, resalta la infraestructura en equipos, instalaciones, orden en papeleo
reglamentario con informacion util y pertinente ademas del cumplimiento de promesas
hechas al cliente, adquiriendo el nombre de “Percepcion del Servicio”.

3.2. Analisis de fiabilidad de la escala ServQualing

De acuerdo con Cadena-Badilla et al., (2016), existen diferentes maneras para determinar la
fiabilidad de un instrumento, la mas comun es utilizar el Alpha de Cronbach, que esta
orientada a la consistencia interna de una prueba, para los valores inferiores a 0.6 se asume
una baja fiabilidad, entre 0.6 y 0.8 aceptable y mayor a 0.8 excelente.

El valor obtenido del coeficiente de Cronbach fue de 0.935, el cual es adecuado como
indicador de consistencia interna de la escala; aspecto que justifica la multidimensionalidad
del instrumento al revelar una alta homogeneidad para todas las variables y similitud de
respuesta para los encuestados.

Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

,935 N de elementos

e“:s:;as?zl Varianza de escala si el Correlacién total Alfa de Cronbach si
elemento se elemen_to‘se ha de elemgntos el eleme'nté se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

P2 1,075,157 171,878 435 935
P3 1,076,492 171,677 A58 ,935
P4 1,076,702 169,361 /529 ,934
P5 1,075,838 168,685 ,500 934
P6 1,076,754 167,485 567 ,933
P7 1,077,199 166,701 /555 934
P8 1,077,539 164,391 ,603 ,933
P9 1,077,225 164,442 ,641 932
P10 1,076,937 165,609 ,615 ,933
P11 1,076,414 164,141 667 ,932
P13 1,077,984 163,101 ,697 ,931
P14 1,078,691 163,290 ,628 ,932
P15 1,078,822 164,855 ,631 932
P16 1,079,215 162,991 ,695 ,931
P17 1,079,450 163,175 ,670 932
P18 1,078,115 163,592 ,664 932
P19 1,078,822 163,637 ,641 932
P20 1,079,162 162,759 ,700 ,931
P21 1,078,508 163,503 ,708 ,931
P22 1,078,141 164,997 ,651 932
P23 1,077,304 167,819 ,545 934
P24 1,078,089 166,459 ,551 934

Fuente: Autores



3.3. Validez de los resultados del modelo utilizado.

La escala Servqualing del instrumento aplicado en esta investigacion presenta validez de
contenido, dado que dicha escala ha sido aplicada para medir la calidad en servicios por
(Mejias et al. 2006, 2010; Maneiro et al., 2008 y Suarez-Parra & Zipaquira-Vargas, 2016),
ademas que la escala es una adaptacién del instrumento Servqual de (Zeithaml, V. A,,
Parasuraman, A., & Berry, 1993)

Para identificar la validez concurrente (Mejias, 2005), propone dividir los valores obtenidos
de la calidad del servicio en dos grupos. El primero asociado con aquellos valores inferiores a
la media (baja percepcion de la calidad del servicio) y el segundo con puntajes superiores a
la media (alta percepcion de la calidad del servicio). En seguida, se prueba la existencia o no
de diferencias significativas entre ambos grupos, a partir de la pregunta auxiliar “Calidad del
servicio prestado”. La escala sera valida en la medida que existan diferencias de opinion
entre ambos grupos (Mejias et al., 2010).

Tabla 9
Pregunta Auxiliar

Rangos
estratificar N Rango promedio Suma de rangos
Grado de Calidad ,00 202 182,03 36770,50
1,00 188 209,97 39474,50
Total 390

Fuente: Autores

Tabla 10
Estadisticos de Prueba Pregunta

Grado de Calidad

U de Mann-Whitney 16267,500
W de Wilcoxon 36770,500
z -3,067
Sig. asintotica (bilateral) ,002

a. Variable de agrupacién: estratificar
Fuente: Autores

Con los datos clasificados en dos grupos se utiliza la prueba de U de Mann Whitney, la cual
arrojoé un resultado que evidencia alta significacion (vp<0.02), como puede verse en la tabla
10 indicando que los puntajes de la escala ServQualing utilizada tienen validez concurrente,
dado que existen diferencias significativas de la calidad percibida por parte de los dos
grupos.

Para determinar la validez predictiva del instrumento y determinar qué tan eficaz es la



variable “Calidad del servicio prestado” en predecir este concepto, se realizd un analisis de
regresion multiple entre los puntajes promedios de las dimensiones ServQualing obtenidas y
la variable de respuesta, identificando los coeficientes de correlacidon y determinacion
necesarios que indiquen la validez predictiva.

3.4. Analisis de los resultados a partir de ServQualing

Para determinar el nivel de la calidad de los servicios que se prestan en los alojamientos a
pegueifa escala, se generd el promedio de las medias a 22 variables presentadas en la Tabla
11, obteniendo un histograma de frecuencias por clases asociadas con las categorias
definidas en la tabla 1. Estos valores se expresaron de manera relativa para facilitar su
comprension e interpretacion. Los resultados globales del nivel de calidad de los servicios se
presentan en la grafica 1.

Tabla 11
Estadisticos Descriptivos

N Valido 390

Perdidos 12
Media 5.1248
Mediana 5.1000
Moda 4,95a
Desviacién estandar 0.64080
Varianza 0.411
Rango 4.69
Minimo 2.11
Maximo 6.80

Fuente: Autores

Grafica 1
Histograma combinado nivel de calidad de los servicios de alojamiento a pequefia escala
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Los resultados obtenidos en el histograma de frecuencias combinado, evidencian que existe
en mayor porcentaje (53,33%%) una calidad de servicio medianamente buena, de hecho el
91,79% de los encuestados percibieron entre un bueno y un muy buen nivel de calidad en
los servicios prestados por los procesos de calidad del servicio en alojamientos a pequena
escala, aspecto que da indicios respecto al grado de calidad del servicio, dado que en
promedio el valor de la satisfaccidon obtenido fue 4.08, valor que indica Buena calidad de los
servicios prestados.

Para identificar en qué dimensiones se encontraron los niveles mas altos y bajos en el nivel
de calidad del servicio, se procedid a estratificar los resultados globales por las tres
dimensiones obtenidas en la Tabla 3. Los resultados del nivel de calidad de los servicios para
cada dimension se resumen en la Tabla 12.

Tabla 12
Niveles de calidad de los servicios de alojamientos a pequena escala por dimensidn.

Puntaje Categoria Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3
1-1,86 Muy malo 0% 0% 0%

1,86 - 2,71 Malo 0% 0% 0%

2,71 - 3,57  Medianamente malo 0% 0% 0%

3,57 - 4,43 Regular 22,22% 0% 0%

4,43 - 5,29 Medianamente Bueno 11,11% 100% 0%

5,29 - 6,14 Bueno 66,67% 0% 66,67%
6,14 - 7 | Muy bueno 0% 0% 16,67%

Promedio 5,3293 4,9792 5,5649



Desviacion estandar  0,7368 0,1859 0,4780
Fuente: Autores

De acuerdo con los resultados obtenidos, es valido indicar que la tercera dimensidn presenta
el mejor desempeio (5,56) refiriendo a la calidad del servicio prestado en los alojamientos a
pequefa escala, indicando que en promedio los huéspedes piensan que el servicio es bueno.

De otra parte y considerando que la calidad invita al mejoramiento continuo de los procesos,
es preciso formular acciones tanto correctivas como preventivas para mejorar el desempefo
en las variables asociadas principalmente con las dimensiones 1 y 2, en donde el 20.6% y
19.5% de los encuestados evidenciaron que se puede mejorar el nivel de calidad del
servicio, comunicando al cliente oportunamente cuando concluira el servicio prestado,
brindando una mayor atencidén personalizada, asegurando que el personal posea los
conocimientos suficientes para responder a las preguntas del cliente y continuar con el
mejoramiento y actualizacidén en la prestacidon de los servicios.

4. Discusion y Conclusiones

Los aspectos mas importantes de este estudio se basan principalmente en que los resultados
apoyan los procesos de aseguramiento de la calidad y se convierten en un insumo valioso
para la toma de decisiones por parte de los duefios y administrativos de alojamientos a
peguefia escala en Villa de Leyva inscritos ante la Camara de Comercio de Tunja-Colombia.

Otro aspecto relevante de esta investigacidon es que, aunque se han realizado
investigaciones en servicios de alojamientos, la investigacion y en general los resultados
presentados aportan significativamente a comprender la importancia de la percepcién de la
calidad del servicio por parte de clientes de alojamientos a pequena escala en Villa de Leyva,
lo cual es fundamental para la confiabilidad del servicio. La percepciéon de la calidad del
servicio en los hoteles bajo estudio se llevo a cabo usando una adaptacion de la escala
ServQualing propuesta por Mejias (2005).

Asimismo, a través del analisis estadistico multivariado y en especial usando el analisis de
factores, se logrdo obtener un modelo que permite medir la percepcién de la calidad del
servicio de alojamiento a pequena escala y obtener indicadores sobre los niveles de
satisfaccion en cada uno de los items del instrumento SQL aplicado a una muestra de 390
huéspedes.

En el modelo se obtuvieron tres dimensiones que explican el 58.58% de la variabilidad total
de los resultados, lo cual indica un porcentaje adecuado para los fines del estudio. De igual
manera, el modelo propuesto presenta fiabilidad dado que el Alpha de Cronbach fue de
0.935 para las 22 variables presentes en el modelo, evidenciando consistencia interna en la
escala utilizada. Adicionalmente, los resultados del analisis de validez externa sobre el
instrumento aplicado, evidenciaron la existencia de validez de contenido, concurrente,
predictiva, y convergente, razon por la cual el modelo obtenido puede ser utilizado para
medir la calidad de los alojamientos a pequena escala en el municipio de Villa de Leyva,
soportado en los resultados de las pruebas estadisticas a un nivel de significacion del 5%.

Una vez comprobada la validez interna y externa del modelo obtenido, se evidencidé que el
valor promedio del nivel del servicio de alojamientos a pequeia escala en el municipio de
Villa de Leyva fue de 5,125, indicando que el 90% de los huéspedes perciben como
Medianamente Bueno, Bueno y Muy Bueno, la calidad de los servicios prestados por dichos
procesos. Se resalta como mejor promedio de la calidad del servicio (5.56) los items
asociados con la Dimension 3, a saber: P2 El alojamiento donde se hospeda tiene equipos de
apariencia atractiva; P3 Las instalaciones fisicas del alojamiento a pequefia escala donde se
hospeda son visualmente atractivas, pertinentes estéticas y cdmodas; P4 Los empleados del
alojamiento a pequefa escala donde se hospeda tienen expresion adecuada ante su
requerimiento; P5 En el alojamiento a pequena escala donde se hospeda los documentos
emitidos son claros y contienen informacion util y pertinente; P6 Cuando el alojamiento a
pequefa escala donde se hospeda promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.



Finalmente, se evidencian oportunidades de mejora que estan asociadas principalmente con
las Dimensiones 1 y 2, alli se pueden tomar acciones correctivas y preventivas para mejorar
la percepcion de la calidad del servicio de los usuarios en un 20.6% y 19.5%
respectivamente. Los aspectos en los que se recomienda continuar mejorando estan
asociados con la comunicacidn oportuna de la conclusiéon del servicio prestado, brindar una
mayor atencion personalizada, asegurando que el personal posea los conocimientos
suficientes para responder a las preguntas del cliente y mantener una infraestructura fisica
adecuada para la prestacion de los servicios.
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Anexo A: Encuesta aplicada para la medicion de la
calidad

ENCUESTA PARA MEDIR LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LOS ALOJAMIENTOS A PEQUENA ESCALA EN VILLA DE LEYVA

Respetado Sr.(a), la Universidad de Boyaca esta interesada en conocer su opinién en
relacidon con los servicios que presta los establecimientos de alojamiento en pequeiia
escala en Villa de Leyva, para medir su percepcion frente a la calidad de este. Si usted
acepta participar en este estudio, de manera individual y reservada se le presentaran una
serie de afirmaciones sobre las cuales usted podra calificar la calidad del servicio recibido,
también le garantizamos que no estara expuesto a ningun riesgo ni lo hara incurrir en
ningun gasto. Se garantiza el anonimato y la confidencialidad. Si tiene alguna duda sobre
este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participacion en él.
Igualmente, puede retirarse en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna
forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen incOmodas, tiene usted el
derecho de hacerlo saber o de no responderlas.

Responda objetivamente esta encuesta, evaluando cada pregunta en una escala del 1 al 7,
donde 1 es totalmente en desacuerdo (L) y 7 es totalmente de acuerdo (J).

Usted como turista de Villa de Leyva esta satisfecho con los
servicios prestados por el alojamiento donde se hospeda

L1 2 3 4 5 6 7]

El alojamiento donde se hospeda tiene equipos de apariencia
atractiva.

L1 2 3 4 5 6 7]



Las instalaciones fisicas del alojamiento a pequefia escala
donde se hospeda son visualmente atractivas, pertinentes
estéticas y comodas.

Los empleados del alojamiento a pequehna escala donde se
hospeda tienen expresion adecuada ante su requerimiento

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda los
documentos emitidos son claros y contienen informacion util y
pertinente.

Cuando el alojamiento a pequefa escala donde se hospeda
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hacen

Cuando el turista tiene un problema el alojamiento a pequefa
escala muestran un sincero interés en solucionarlo

El alojamiento a pequena escala realiza bien el servicio desde la
primera vez

El alojamiento a pequefa escala donde se hospeda concluye el
servicio en el tiempo prometido

En el alojamiento a pequefa escala donde se hospeda se
esfuerzan por mantener sus documentos (registros) sin errores

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda los
empleados concluyen el servicio en el tiempo que le fue
indicado.

Los servicios de alojamiento en Villa de Leyva le hacen sentir
relajado y renovado.

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda, los
empleados ofrecen un servicio puntual.

En el alojamiento a pequeha escala, los empleados siempre
estan dispuestos a servirle.

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda, los
empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderlo.

El comportamiento de los empleados del alojamiento a pequefa
escala donde se hospeda es excelente y le trasmite confianza.

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda se siente
seguro de sus transacciones

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda los
empleados son siempre amables con usted.

En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda los
empleados tienen suficientes conocimientos para responder a
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L1

L1

L1

L1

L1

L1

L1

L1

L1

L1
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7]

4

7]

7]

7]
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las preguntas.

En el alojamiento a pequefa escala donde se hospeda le

(e . L1 2 4 7
brindan atencion individualizada. 3 > 6 )
El alojamiento a pequeha escala donde se hospeda tiene

. . . L1 2 3 4 5 6 7]
horarios de trabajo convenientes.
El alojamiento a pequeha escala donde se hospeda tiene

. . L1 2 3 4 5 6 7]
atencion personalizada.
El aIOJan.*nento a pequena e.sca/a donde se hospeda se preocupa L1 5 3 4 5 6 7]
por sus intereses como turista.
En el alojamiento a pequeha escala donde se hospeda, L1 5 3 4 5 6 7]

comprenden sus necesidades especificas.

Para las siguientes preguntas, por favor responder sefalando con una X en la casilla
correspondiente a Excelente, Bueno, Regular, Malo o SI - NO segun sea la pregunta y su
criterio de respuesta.

PREGUNTA EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

En general, la calidad de los servicios que recibe de los
Alojamientos a pequefia escala es

Su concepto del servicio que se presta en los Alojamientos a
pequefa escala es

La percepcién que tiene del ambiente de trabajo en el servicio
prestado por los Alojamientos a pequefa escala es

SI NO

Si tuviera la oportunidad de escoger nuevamente su opcién de
alojamiento, ¢Escogeria el alojamiento a pequefia escala para
realizarlo?

¢Por qué?

¢{Recomendaria escoger como hospedaje alojamiento a
pequeia escala para futuros clientes?

éPor qué?

De acuerdo con la importancia que usted le pueda dar, asigne un valor de 0 a 100 a cada
una de las cinco dimensiones que evaluan la calidad del servicio que brindan los
alojamientos a pequefia escala en el municipio de Villa de Leyva. La suma de éstas sera
100.

DIMENSION 1. ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisica, equipos, personal y
sistemas de comunicacion



DIMENSION 2. CONFIABILIDAD

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa

DIMENSION 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y voluntad del personal del Alojamiento a
pequeha escala para ayudar al turista y proporcionarle
servicio.

DIMENSION 4. SEGURIDAD

Los conocimientos, competencia, habilidades y atencion
mostrados por el personal genera al turista credibilidad y
confianza

DIMENSION 5. EMPATIAS

Atencidn individualizada que ofrece el Alojamiento a pequefia
escala al turista

Total

100

Enumere los aspectos del servicio de Alojamiento a
pequena escala que le generan SATISFACCION

1.
2.

Enumere los aspectos del servicio de Alojamiento a
pequeiia escala que le generan INSATISFACCION

1.
2.

iMuchas gracias por su valiosa colaboracion!
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