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Resumen

A partir del uso de indices de satisfaccion del cliente (Consumer Satisfaction
Index) se han erigido diversas metodologias para evaluar el desempefio de los
hoteles. El interés primal es considerar diversos atributos y servicios y como estos
conforman la satisfaccion de los clientes. Dada la naturaleza del problema la
poblacion bajo estudio es dinAmica. De hecho lo mas usual es que la recoleccion
de informacion deba ser considerada como de naturaleza censal. En algunos
casos esta es complementada por encuestas especialmente disefladas. Esta
situacion establece que los indices no son analizables utilizando métodos
estadisticos inferenciales. Solo se puede hacer uso de métodos descriptivo y
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valerse de la modelacién moderna para hacer andlisis coherentes. Consideramos
la posibilidad de que el gerente pueda aceptar la validez de un cierto modelo
superpoblacional. Se justifica como entonces es posible hacer estudios utilizando

métodos como los de Componentes.

Se ilustra lo discutido al hacer un estudio de las cadenas hoteleras de Cuba con

datos recolectados en el 2005.
Palabras clave: Consumidor, indices de satisfaccion
Abstract

From the use of the satisfaction index of the clients (Consumer Satisfaction Index)
different methodologies has been developed for evaluating the work of hotels. The
main interest is considering the attributes and services for establishing how they
conform the client’s satisfaction. Due to the nature of the problem, the population
is dynamic; in fact, it is very usual that the recollection of the information is
equivalent to a census. In many occasions, using samples allows completing the
information. Therefore the usual statistical inference is not usable. Only descriptive
statistical data analysis is of use and the modern tools may be used for deriving
coherent analysis of the data. We consider the possibility that the manager will
accept the validity of a certain super population model. Then is justified developing

studies using methods as principal components for example.
The discussion is illustrated with data collected in Cuban hotels in 2005.

Keywords: Consumer satisfaction index,

Introduccién
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La satisfaccion de los clientes es el objetivo de los servicio en la actualidad. Para
los hoteles este es un problema complejo dada la interrelacion de los servicios, las
expectativas de los huéspedes y diversos factores exdgenos. En los servicios se
ha impuesto el uso de indice de satisfaccion dl cliente (Consumer Satisfaction
Index). Estos toman en cuenta diversos atributos y servicios y les integran en una
medida, de la que se extrae la caracterizacioén de la satisfaccion de los clientes. En
la industria turistica es ademas importante establecer si la satisfaccidon conlleva la

repitencia del turista, al regresar al mismo hotel.

indices particulares han sido son desarrollados por diversos paises e industrias
turisticas. Todos se computan al agregar las evaluaciones hechas por los clientes.
Los gerentes les utilizan para conocer en que sentido deben mejorar o mantener
los servicios que brinda. Sin embargo la agregacion de los criterios de los turistas

es un modelo que esté asociado a grandes sesgos.

Cada turista tiene su propio mecanismo de agregacion y este refleja en gran
medida lo que considera el nicho de mercado al que pretense. Un turista que esta
en un nicho que utilizaré un hotel de 4 estrellas serd méas exigente al ir a uno de 3
estrellas que el cliente habitual, por ejemplo. Es necesario evaluar cuan adecuado
es la agregacioén realizada al considerar la evaluacion final de la calidad global del
servicio y la lealtad del cliente. Los indices no son mas que un a medida que es
usada por el gerente para evaluar la calidad del servicio que oferta. Pero si le
consideramos desde el punto de vista estadistico este es un parametros. La
problematica de que no se miden variables de naturaleza objetiva sino criterios
subjetivos, modelados a partir de fijar escalas de la calidad percibida, complica el

enlizarle estadisticamente.

Otro problema complicado es que la poblacion es dindmica. Los huéspedes estan
por periodos diferentes de tiempo y esto hace que incluso las variables endégenas
y exogenas s que influyen en su valoracion sean diferentes. De hecho no se trata

con muestras sino con censos deficientes. Estos en el mejor de los casos son
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complementados por encuestas especialmente disefladas. De todos modos
tenemos que los indices no son analizables sutilizando métodos estadisticos
inferenciales. Consideramos que el gerente puede aceptar un cierto modelo
superpoblacional. Bajo este e s posible hacer un estudio utilizando Componentes
Principales para determinar que atributos y servicios son importantes al valorar la
calidad percibida. Similarmente se puede hacer un estudio de senderos para

establecer como se forma la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

Las secciones 2 y 3 se dedican a hacer una discusion sobre aspectos raigales de
los indices de satisfaccion del consumidor. Se hace una diseccion de estos para
establecer su relacion con un pardmetro de una poblacién. En la seccion 4 se
discute el problema de la poblacién, el censo, la muestra y el cuestionario. En la
seccion 5 es dedicada a presentar los problemas que aparecen dados la
existencia de muchos datos perdidos. Se analiza esto desde el punto de vista de

su solucion usando métodos d e imputacion.

Finalmente se ilustra lo discutido al hacer un estudio de las cadenas hoteleras de
Cuba con datos recolectados en el 2005. Se hace uso del indice utilizado por el
Ministerio d e la Industria Turistica. Se establece como el sistema de adicion de la
satisfaccion por servicio no siempre es el adecuado. Para ello se contrasta la
satisfaccion expresad para cada servicio con la evaluacion global y el orden de la
satisfaccion al calcular el consenso usando un indice de consenso simple.
Ademas se analiza la diferencia entre las expectativas de los huéspedes y su
percepcion incluyendo los resultados del SERVQUAL GAP.

Las secciones 6 y 7 encaran como las variables utilizadas son evaluables al
aceptar un cierto modelo superpoblacional utilizando la consistencia a interna y la
varianza promedio extraida. Esto lleva a utilizar Analisis de Componentes
Principales para establecer los factores importantes. Este modelo es usado
también para realizar un estudio de senderos para diseccionar como se formé la

satisfaccion y la lealtad en los huéspedes.
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Sobre los indices de Satisfaccion

Al utilizar un servicio el cliente tiene expectativas y al brindarse estas se tiene una
percepcion de la calidad .La satisfaccion del cliente por el servicio determinara las
quejas y la lealtad de este. Esta depende de diversos factores los cuales, una vez
identificados, se relacionan en forma causal. La calidad del servicio determina un
nivel de satisfaccion que determinara la reduccion de quejas y el incremento de la
lealtad. Considerando la vinculacion existente entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del turista, en cuanto a que los niveles de satisfaccion del usuario, es
evidente la necesidad de medir en forma directa, facil y econdbmica de en qué
medida las expectativas, necesidades y deseos de los clientes son satisfechas.
Ciertamente, diversos estudios han identificado las dificultades de obijetivizar el
concepto de calidad en el servicio. Vea Badri et al. (2005), Jabnoun & Khalifa

(2005), y Landrum et al. (2007), por ejemplo.

Establecer una medicion de la calidad en los servicios es bien elusivo y no existe
una metodologia de universal aceptacion. Por ello en diversos contextos su
medicion esta expuesta a multiplicidad de variables exégenas y enddégenas en
cada caso especifico. Una metodologia fue desarrollada en la década de los
noventa en los EUA. Alli se desarrollo el llamado. Customer Satisfaction Index
Models (ACSI). Este fue elaborado para desarrollar estudios cuantitativos de
Mercado. Esta ha servido de marco referencial para desarrollar otros.
Basicamente estos utilizan los factores: calidad percibida, expectativas del cliente,
valor percibido y satisfaccion global del cliente. indices de satisfaccion han sido

determinados para acometer estudios en otras latitudes. Algunos de ellos son:

European Customer Satisfaction Index (ECSI). Este es determinado por un
modelo que utiliza como constructos: imagen, expectativas del cliente,

calidad percibida,
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Satisfaccion y lealtad. La causalidad establece que la imagen influye en asi
las expectativas, estas son afectadas por la calidad percibida. Este modelo

varia de acuerdo al servicio evaluado.

El Swiss Index of Customer Satisfaction (SWICS) utiliza los factores: satisfaccion
del cliente, dialogo con el cliente y lealtad. La calidad esta dada por la afectacién
del dialogo y la lealtad por parte de la satisfaccion y que el dialogo afecta la
lealtad. En todos los estudios sobre la calidad, en los indices se evidencia que la
calidad .percibida es determinada por la satisfaccion y esta reduce las quejas e

incrementa la lealtad.
El caso hotelero

En particular el éxito de un hotel reside en la satisfaccion de los clientes. El
gerente debe comprender que esperan los turistas, la dimensionalidad de la
calidad del servicio y su importancia relativa para cada segmento de mercado. Es
por ello que deben efectuarse estudios concretos para conocer cudl es la calidad
de su serviciaje, desde el punto de vista de la clientela.

La satisfaccion es un auto-concepto desde el punto de vista de la psicologia. Este
esta determinado por el sentimiento de placer y bienestar resultantes de la
relacion entre lo que ambiciona y espera con lo obtenido. Esto es intrinseco a

cada ser humano y situacion especifica.

Los psicologos consideran como constructos esenciales desde el cliente aquellos

que miden:

e Tangibilidad: Existencia de facilidades fisicas (equipos, personal,
comunicacion telefénica y de internet etc.)

e Fiabilidad: Habilidad para brindar el servicio prometido

e Respuesta: Disposicion para ayudar el cliente y proveer respuestas rapidas

y eficaces.
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e Confiabilidad: Garantia del conocimiento del personal, obtiene un trato
cortes, veracidad de su nivel de informacion.
e Empatia: Vocacién para conocer las necesidades y gustos particulares del

cliente.

Figura 1. Esquema de la satisfaccion desde el punto de vista de la psicologia.

Los estudios de satisfaccion requieren de obtener informacion de los clientes

sobre factores que midan, de una forma u otra estos constructos.

Parasuraman et al. (1991) afirman que la satisfaccion e raigalmente diferente de la
calidad del servicio. Esta proviene de cuan satisfecho se esta con el servicio
obtenido. Indudablemente a mayor calidad mayor satisfaccion, pero hay una serie
de variables latentes cuyo comportamiento en la satisfaccion deben ser
identificadas. ldentificAndoles el gerente sabrd la direccion en la que en
mejoramiento de la calidad debe ser enrumbada.
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Asi que, el individuo hace una comparacion entre lo que aspira y lo que le brindan

para establecer su nivel de satisfaccion.

Por ello no se puede considerar la calidad del servicio como una medida absoluta.
Ella es relativa, pues no depende solo de la eficacia de lo que se ofrece sino del
par dialéctico expectativa-percepcion de cada cliente.

Puede considerarse que la satisfaccion es una medida de corto plazo pues se
expresa por las transacciones expectativas-percepciones. La calidad de los
servicios es el resultado de un movimiento a largo plazo, producto de un

desemperio del servicio brindado.

La cadena hotelera Ritz-Carlton ha definido su patron de calidad por la eficiencia
en atraer, satisfacer, exceder y retener a todos los clientes internos y externos,

haciendo las cosas a la medida de las caracteristicas del cliente.

Una herramienta de comun aceptacién en estudios de calidad hotelera es
SERVQUAL. Esta permite comprender como los diversos factores afectan la
calidad en el servicio de hoteles. Ella es de naturaleza multidimensional.
SERVQUAL es un modelo que sirve como base para medir la calidad de los
servicios hoteleros. Los investigadores de la calidad hotelera al estudiar la calidad
de los servicios le modifican y adaptan.

Un estudio que ha fijado pautas en su uso es el de Akbaba (2006). En él se
analizaron las expectativas y percepciones de la calidad del servicio usando 29
indicadores, determinando que la tangibilidad de los servicios era el factor mas

indicativo de la valoracion del cliente.

La demanda de mejorar el servicio se ha visto incrementada dado el desarrollo de
la complejidad del sector. Vea Wu et al. (2012). Esto ha sido el motor impulsor del

gran namero de investigaciones sobre la claridad de los servicios hoteleros. La
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globalizacion ha llevado a que estos estudios sean necesarios en todo el mundo

de los servicios.

En la industria hotelera la calidad es expresada en términos de las expectativas
del huésped-cliente y la percepcion que calidad tenga. Por ello la competividad
de los hoteles se basa en la mejora incesante de la calidad de sus servicios. La
percepcion de una calidad mejorada estimula la lealtad de los clientes habituales y

la preferencia de los nuevos.

Cada investigador debe, al utilizar SERVQUAL, examinar las dimensiones a incluir
en su estudio. Si el hotel se inserta en el mercado internacional debera tomar en
cuenta la inclusion de dimensiones significativas que estan en incluidas en los

estudios de los paises de los emisores de turismo.
Muestra cuestionario

En todo estudio concreto de satisfaccion-calidad es necesario conocer los criterios
de los clientes. El instrumento méas usual y recomendable en los hoteles es utilizar
un cuestionario que es llenado por el huésped en forma voluntaria. Con los datos
se deben llevar a cabo varios andlisis del arsenal estadistico. Uno de ellos es
estudiar la relacion explicativa de la relacion huésped-percepcion del servicio del
hotel. Una comparacion entre estas variables debe ser realizada. Si estas
coincidieren la gerencia se dara por satisfecha con su labor. Si la diferencia entre
expectativas y satisfaccion es negativa debe estudiar sus causas para mejorar la
calidad en la direccion indicada. Si fuera positiva su politica es triunfadora y por
tanto lograra la lealtad de los huéspedes.

Esta descripcion brindara una panoramica que hace parecer sencillo el evaluar un

estudio del servicio.

Lo mas comun es dejar un cuestionario en los cuartos. Este puede variar a partir

de los criterios de la gerencia. Los mas sencillos solo esperan una valoracion en
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una k-escala de Likert de la satisfaccion del huésped con ciertos servicios. En
otros casos puede ser algo mas sofisticado y ocasionalmente haran alguna
entrevista personal. Del anadlisis de los cuestionarios se espera diagnosticar las

fallas del sistema para mejorar la calidad.

Si miramos el problema desde un punto estadistico se presentan varios problemas

complejos que hacen dudable la efectividad de los analisis basados eses datos.
1. La poblacién.

Los modelos de la estadistica basada en el principio del muestreo repetido
parten de que la poblacion es fija. Sin embargo en los estudios hoteleros
esta varia dinamicamente. Por tanto no podemos suponer que tenemos
una poblacion finita sometida a los mismos efectos exteriores y que esta es
U={1,..,N}. Quizds lo mas apropiado sera considera un poblacién de
habitaciones las cuales emiten un dato varias veces en un periodo.
Siguiendo este modelo habria que promediar lo que ocurre en cada uno de
ellos antes de pasar a hacer un analisis a nivel del hotel y sus servicios. Si
consideramos la existencia de informacién suficiente para ajustar algun
modelo Bayesiano se estaria infiriendo sobre el mecanismo que genera las
poblaciones. Lamentablemente la naturaleza del problema hotelero hace
dificil que los ejecutivos sean capaces de ponerse de acuerdo sobre que
distribucién aprioristica describe los resultados. Utilizar un método de
simulacion del tipo Gibss-sampler puede ser adecuado, pero el problema
inferencial asociado a la calidad lo que busca es una caracterizacion de
como afecta la calidad en la satisfaccion. Esto haria mas dificil obtener los
factores latentes pues se carece de una modelacion tetrica de tales

problemas.

En todo caso el interés de la gerencia no esta en que paso con los

huéspedes sino cual es el criterio de estos sobre la calidad para ejorar en
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el sentido de las expectativas de los huéspedes de los nichos de mercado

hacia oos cuales se enrumba su servicio.
2. La muestra

La muestra misma es afectada por el caracter “voluntario” de los
respondientes. La calidad de la informacién es afectada por la existencia
usual de un gran numero de no respuestas. En la practica no se cuenta
con una muestra sino de un ineficiente censo de la poblacion, cualquiera

sea su definicion.
3. Los modelos

El andlisis exploratorio de datos se basa en modelos dudables dado lo

discutido anteriormente.
4. Los datos.

Cada respondiente debe llenar un cuestionario que posee m items con k
posibles respuestas. Por tanto se cuenta con mk! posibles resultados del
reporte. En realidad la respuesta a cada item es un rango. Por tanto las
hipétesis sobre continuidad no son validas. Dada la naturaleza de las

respuestas empieza a ser dudable el uso de medias.

En los primeros pasos en los estudios de estadistica nos dicen que es
mejor la mediana cuando trabajamos con rangos. Sin embargo nadie hace
uso de ella en los estudios hoteleros en la literatura . Pero ademas quizas lo
mas importante para la gerencia es la moda. El gerente esta mas
interesado en cual es el criterio mas frecuente sobre un factor del item.
Complementara este al compararle con la mediana y la media, si es
suficientemente habil. Calificar pues el servicio usando medias conlleva a

un mal uso de las estadisticas elementales. Dado que no hay un modelo
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probabilistico no es validos hacer inferencias y lo que se tiene es que coniar

en la habilidad de discernir lo que dicen los datos. El estadistico aconseja y

el gerente infiere.

Los datos perdidos

Dada la naturaleza del mecanismo de la pérdida de los datos por no respuestas es

necesario reparar en este hecho y de una u otra forma, o tomarle en cuenta.

Los Datos perdidos por no respuestas pueden venir dados por:

No reporte por parte de los huéspedes.

Entonces hay dos estratos de tamafios N; y N>

)] Estrato 1 formado por los huéspedes que responden.

i) Estrato 2 formado por los huéspedes no responden

En muchos casos la no respuesta responde a problemas de tipo administrativo.

Vale estimar las respuestas de alguna forma!!!

Hay No-respuestas de huéspedes debido a negativas a responder o
a no contactarlas.

Hay Item no-respuesta pues en algunos huéspedes o dan toda la
informacion.

No concordancia entre los records para los respondientes -
rechazos, omisiones de los entrevistadores, Pérdida Accidental de
los datos o del cuestionario. (llovi6 se mojé la planilla y se hizo
ilegible) etc.

Es de seifalar que la NR es un fendmeno multivariado pues es el
resultado de una serie de fendmenos concurrentes en el desarrollo

de la encuesta.
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Puede decidirse Submuestrear los No-respondientes. En tal caso puede enviarse
por correo a algunos el cuestionario o utilizar el correo electronico. Para ello se

selecciona una submuestra de los no respondientes.

Puede decidirse usar Los datos obtenidos. En tales casos se descarta la
informacion no obtenida. Esto es valido si la media de respondientes y la de los

no respondientes son tales que

x i,
responden — ‘‘no—respondsn

Por tanto solo si las respuestas de los no respondientes son “iguales” a la de los
gue responden no considerar las no respuestas es un riesgo de cometer un gran

error en la estimacion!!

Puede decidirse Imputar los datos faltantes. Al decidir esto los no-respondientes
son reemplazados asignandoles un cierto valor a su respuesta. Vamos en tal caso
a utilizar la informacién recabada... y/o hacer substituciones inteligentes de los
datos faltantes. Una variante es considerar que hay un mecanismo deterministico
gue modela la existencia de no respuestas. Entonces los que no responden estan
determinados de antemano al hacer la encuesta aunque el muestrista no sabe

guienes son.

Si se trabaja con proporciones y n; es grande
B = numero de respuestas positivas,/mn,

Al haber NR tenemos que una cota inferior del intervalo de confianza, si decidimos

usarles, para la proporcién poblacional P es
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Ipy (1 — py (1 —
Pinr = Wi (21— 7,2 [P ) w0 =y [ py -z, g [P

2"-.| ny :‘\| Ny

lpy (1— lpy (1—
Doy = Wi | 11 — 2, _a (1SSt 2V IR py—7,_a pldop) )

2..,"| Ty 2"",| Ty

Como P; no puede ser cero y 1 al mismo tiempo podemos hacer mas pequefio el
IC

Si se acepta la existencia de un modelo Probabilistico que modela las no
respuestas cada individuo en la poblacién estd asociado a un mecanismo que

genera que este entre los respondientes o0 no. Este genera una variable Binomial

B(i)=nimero de veces en que la unidad i responderia bajo las condiciones de la

encuesta en desarrollo
Hay Patrones de no respuesta

« Univariadas

* Multivariadas
+ Mondétonas

+ Generales

+ “Matching” de los ficheros

Factores Latentes

Parametros y el paradigma de Bayes

Un procedimiento de imputacion es el llamado de Imputacién simple. Entre ellos

se encuentran
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 Hot deck

Cold deck

Substitucién por la media

Substitucion basada en una Regresion
Substitucidon basada en una regresion estocastica.

Imputacion Aleatoria.

Los métodos de “Hot deck” son sobre todo muy usados en el caso de la variables

categoricas, que es el que nos compete.

Por otra parte los Mecanismos que generan pérdida de datos son:

+ Pérdida completamente aleatoria (Missing Completely At Random), la

denotamos MCAR. (La probabilidad de pérdida no depende nada).

+ Perdida aleatoria (Missing At Random) la denotamos MAR. (La

probabilidad de pérdida no depende del valor perdido de la variable de

interés pero si puede depender de otras variables de respuesta)

+ Pérdida aleatoria, (Not Missing at Random) la denotamos NMAR. (La

probabilidad de pérdida depende del valor de la variable no medida) -

indices de satisfaccién y un estudio hotelero

A la larga los indices no son sino algun tipo de promedio de los atributos. En su

creacion se debe hacer estudios estadisticos a sabiendas de que no se pueden

hacer inferencias. Por ello usamos algin método del andlisis de regresion

multiple, para detectar las posibles colinealidades, del andlisis factorial u otra

técnica similar para tener idea de la variabilidad de los factores. Lo ideal para el

gerente es usar solo un indice pero en general es recomendable determinar

varios en funcién de los servicios agregados. De todos modos todo inicie no es

sino un valor numeérico unico. Esto puede llevar a malinterpretaciones por trabajar
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con una media. Valdria la pena estudiar este problema con mas detalle. Para ello

utilizaremos un estudio desarrollado en Cuba usando un indice de adicion simple.

Utilizamos viejos datos de 181 hoteles cubanos. El método usado por el Ministerio
de Turismo, en estado desarrollado en el 2005, fue el hacer una agregacion de
las calificaciones dadas POR los huéspedes. Su objetivo fue hacer un diagnostico
y no el de mejorar la calidad. Por ello agruparon hoteles por cadena s y provincias.
En esta presentacion expondremos el analisis realizado en provincias con mas de
3 cadenas hoteleras. EIl primer error fue el de agrupar los hoteles por cadenas sin
hacer distincibn de su nivel. El otro fue el de no hacer ponderacion de los

servicios.

Los servicio evaluados fueron los servicios de recepcion, la calidad de las
habitaciones, la satisfaccion con la animacion-recreacion, el trato y ofertas en al
tiendas, la limpieza, el manejo del idioma la calidad del servicio. Ademes se dio
una evaluacion global al hotel. La informacion recabada por cadena hotelera llevd

a los siguientes resultados

Tabla 1. Evaluacion de los servicios en Pinar del Rio

Servicio cadena
Gran Cubanacéan | Isla Azul | Gaviota
Caribe
Recepcion 4(3) 4,44(2) 4,67(1) 1(4)
Habitaciones | 4,9 (1) 3,92(3) 4(2) 2(4)
Animacion- | 4,6(1) 3,81(3) 4(2) 1(4)
Recreacion
Tiendas 0(4) 3,94(1) 2(2) 1(3)
Limpieza 4(2) 3,91(3) 4,33(1) 1(4)
Dominio de | 0(4) 4,08(2) 4,33(1) 2(3)
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idiomas
Calidad del

servicio

5(1) 4,12(3) 4,33(2) 1(4)

Evaluacion 4(3) 4,04(2) 4,27(1) 1(4)

global

Indice de | 2 2 1 4
consenso

simple

Como se ve la adicion es poco confiable si se considera importante el dominio d e

idiomas y la oferta en tiendas.

Tabla 2. Evaluacion de los servicios en La Habana

Servicio cadena
Gran Cubanacan | Isla Gaviota | Habaguanex | Otros
Caribe Azul
Recepcion 4,16(4) | 4,25(2) 3,39(6) | 4,0(5) |4,2(3) 5(1)
Habitaciones | 3,94(3) | 4,02(1) 3,48(5) | 3,95(2) | 3,87(4) 0(6)
Animacion- | 3,37(4) | 3,93(2) 3,27(5) | 4(2) 3,71(3) 0(6)
Recreacion
Tiendas 3,62(4) | 3,77(2) 2,5(5) |3,79(1) | 3,67(3) 0(6)
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Limpieza 3,97(5) | 4,05(4) 3,61(6) | 4,11(3) | 4,39(2) 5(1)
Dominio de | 4,23(3) | 4,26(2) 2,71(5) | 4,23(3) | 4,55(1) 0(6)
idiomas

Calidad del | 4,06(4) | 4,19(3) 3,33(6) | 4(5) 4,36(2) 5(1)
servicio

Evaluacion | 4,01(4) | 4,10(2) 3,27(6) | 4,02(3) | 4,1(4) 5(1)
global

indice  de |4 1 6 3 2 5
consenso

simple

Como se ve la adicion no es lineal simple pues “otros” obtiene tres calificaciones

maximas y 4 minimas y sin embargo obtiene la méaxima calificacion global.

Tabla 3. Evaluacion de los servicios en Varadero

Servicio cadena
Gran Cubanacéan | Isla Azul | Gaviota | Otros
Caribe
Recepcion 3,8(4) 4,2(1) 3,88(3) 4,14(2) 3(5)
Habitaciones | 3,35(3) 3,99(1) 3,06(4) 3,95(2) 2(5)
Animacion- | 3,38(3) 4,03(2) 2,73(4) 3,88(2) 1(5)
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Recreacion

Tiendas 3,29(3) 3,56(1) 2,88(4) 3,43(2) 1(5)
Limpieza 3,57(3) 4,03(2) 3,15(4) 3,98(2) 1,5(5)
Dominio de | 3,91(3) 4,27(2) 3,42(4) | 4,02(2) 2(5)
idiomas

Calidad del | 3,72(3) 4,24(2) 3,38(4) | 4,15(2) 3(5)
servicio

Evaluacion | 3,56(3) 4,08(1) 3,23(4) 3,95(2) 2,46(5)
global

indice  de |3 1 4 2 5
consenso

simple

En Varadero el comportamiento de las cadenas es uniforme. Cubanacan es la

mejor y “otros” la peor. Hay una clara agregacion lineal.

Tabla 4. Evaluacion de los servicios en Jardines del Rey

Servicio cad ena
Gran Cubanacéan | Isla Azul | Gaviota
Caribe

Recepcion 4,41(3) 4,43(2) 5(1) 4,35(4)
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Habitaciones | 4,04(3) 3,51(4) 5(1) 4,13(2)
Animacion- | 4,08(1) 4(2) 4(2) 3,7(4)
Recreacion

Tiendas 4,1(2) 4,09(3) 2(4) 4,17(2)
Limpieza 3,47(1) 3,39(2) 1(4) 3,28(3)
Dominio de | 4,19(2) 3,87(4) 5(1) 4,17(3)
idiomas

Calidad del | 4,52(2) 4,39(3) 5(1) 4,11(4)
servicio

Evaluacion | 4,56(1) 4,15(3) 3,86(4) 4,28(2)
global

indice de|1 3 2 3
consenso

simple

Para Jardines del Rey la adicion parece ser lineal. Todo eso hace dudable la

efectividad del indice utilizado. A pesar de las deficiencias de la toma de

informacion y del indice podemos obijetivizar los resultados. Al partir de las

valoraciones de las cadenas (expectativas) y la percepcion de los huéspedes se

obtuvo:

Tabla 5. Evaluacion de los servicios en La Habana

Servicio

Expectativa | Percepcion

Percepcion- Expectativa
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Recepcion 5 4,12 -0,88
Habitaciones 5 3,9 -1,1
Animacion-Recreacion | 5 3,7 -1,3
Tiendas 4 3,85 -0,15
Limpieza 4 3,46 -0,54
Dominio de idiomas 4 4,04 0,04
Calidad del servicio 4 4,11 0,11
SERVQUAL GAP 4 3,98 -0,2

Como se ve el servicio es deficiente en casi todos los servicios pero sin embargo

el Gap es pequefio.

Nosotros analizando el problema proponemos que la confeccion y analisis de los

datos este regido por el esquema en la figura siguiente
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Atributos y dimensiones
del servicio del hotel

Conjunto de atributos
para la evaluacion del
servicio

Criterios y perfil de

comportamiento
de los atributos

Criterios después del
hotel
Perfil y
Analisis P Comportamiento
comparativo del servicio recibido

CONCLUSIONES

Figura 2. Atributos y dimensiones en un hotel

Entonces el trabajo de captacion de informacion y analisis responderia con un

trabajo como el esquematizado en la figura siguiente
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Estudiode los atributos y
dimensiones del servicio del hotel

Conjunto de atributos
para la evaluacion del

servicio
Criterios y perfil de
———— B comportamiento
de los atributos
. Evaluar los criterios
BN e 1=-CUENC I (espués del check-out de
hotel los entrevistados
Evaluar Perfil y
Analisis P COMmportamiento
comparativo del servicio recibido
CONCLUSIONES

Figura 3. Esquema de un estudio de atributos y dimensiones en un hotel

Fiabilidad de las variables

Todos van a depender de la fiabilidad de las variables consideradas. En nuestro
estudio se usO un modelo basado en ecuaciones estructurales, calculando la
consistencia interna de los coeficientes. Sea A4; el factor de pesos (loading) del

item i, la consistencia interna esta dada por

(B )

. V(g)=1-2f
(Zi Ki)z +Zi V(&)

Consistencia Interna = CI =
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Si CI>0,7 es satisfactoria el nivel de consistencia interna.

La validez factorial y la discriminante se basan en los 4;.

El andlisis confirmatorio se lleva a cabo analizando la varianza promedio extraida

Y M
YD WRYICHE

Varianza promedio extraida = AVE = V() =1—\

En la diagonal de la préxima tabla esta € =+VAVE . Si C< coeficientes de

correlacion tenemos la validez del discriminante.

Servicio cadena

Recepci | habitacion | Animaci |tienda | limpiez | Domini | Calida

on es on -ls a 0o de|d del
recreaci idioma | servici
on S 0

Recepcion | 0,96

Habitacion | 0,79 0,93

es

Animacion- | 0,67 0,13 0,31

Recreacion

Tiendas 0,12 0,32 0,11 0,65

Limpieza 0,23 0,75 0,34 0,91 0,85

Dominio 0,37 0,21 0,58 0,88 |0,60 0,52

de idiomas

Calidad del | 0,77 0,19 0,32 0,53 |0,43 0,84 0,94
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servicio

Evaluacion | 0,85 0,87 0,42 0,28 |0,94 0,79 0,87
global

Note que solo son superados todos los coeficientes de correlacién para recepcion
y habitaciones y limpieza. Por tanto son ellos los que poseen poder discriminante y

los mas importantes para la evaluacién global.
¢Hacer un estudio usando un modelo estadistico?

Ante la no posibilidad de utilizar la inferencia estadistica dada la no aleatoriedad
de los datos observados una solucidon es considerar valida la existencia de una

ecuacion estructural

n=Bn+TI¢g+{

En esta hay m variables latentes endogenas que determinan el vector . Estas son
funcién de las dadas y también de la q variables latentes exdgenas en €. La
porcién no explicada de las variables enddgenas (los errores en la ecuacion),

tiene una matriz de varianzas y covarianzas

W =E[¢C].

En general ny ¢ son consideradas variables enddgenas y exdgenas respecto al
tipo de variables empleadas para estimar la ecuacion estructural.
Respectivamente porque los errores de medicibn son constructos hipotéticos
imposibles de medir. Variables observables sin errores de medicion o
inconsistencias pueden ser incluidas sin perder en generalidad. Dos modelos

representan la relaciones entre las variables latentes ny € , y sus indicatrices X, y
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X= /Ny & +0

y=/Ayn +€

Tenemos que x es un conjunto de p variables observadas manifiestas variables
consideradas como indicatrices de las variables explicativas ¢ y ® es un vector que

representa el error de medicion en Xx.

N\« es una matriz de ( p xm) y consiste de los pesos dados por la regresion de x
sobre ¢ . Esta es referida como las ecuaciones de medicion. Similarmente se
pueda definir la estructura de las variables enddgenas latentes de la ecuacion
equivalente de medicion. Los errores de medicion & y € estan incorrelacionados

conn, ¢y C pero que pueden estarlo entre si.

Al aceptar este enfoque el decisor fija, usando hipotesis sobre el problema los
parametros desconocidos de B, I' , W, Ay, /Ay . Es el llamado analisis factorial
confirmatorio o el modelo restringido. Para escalar las variables latentes (métrica)
e igualarle a la de las variables observadas. De ahi el sentido del término “variable
latente” es requerido escalar algunos de los factores de carga o pesaje (loading

factor).

Usando el modelo LISREL y se derivo la siguiente figura
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Recepcion
0,48
0,37 .
Habitaciones 057 T~ |calidad
3 0,73
Animacion-Recreacion 0,81 0,25
-0,11 0,82
0,36 0,89
Dominio de idiomas .
0,09 ‘
0,85 =
Tiendas | -0,17
|
0,63 | 0,93

Figura 4. El resultado del estudio de senderos

Bouza-Herrera Carlos

» satisfaccion
0,92

0,81

‘ - lealtad
‘ 0,64

Como se ve el camino a la calidad del servicio y la evaluacion global mas fuerte

es el que va de la atencion recibida en la reaccion a la calidad de habitaciones a

la limpieza. Moverse de ahi a la lealtad es lo mejor. Los caminos a tres de la

evaluacion global es un sélido camino pero es més fuerte. La conexion directa

mas fuerte con la calidad del servicio y la evaluacién global es la limpieza. La

calidad del servicio determina un sélido camino a la evaluacion global, pero al usar

el camino a la lealtad a través de esta es menos fuerte que buscarla directamente.

Sorpresivamente la evaluacion global no se conecta con satisfaccion. Solo lo hace

a través de la calidad del servicio.
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