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Resumen

El objetivo de la investigacion es evaluar la calidad
del servicio y los factores que afectan la demanda de
hoteles de tres estrellas en Ciudad del Carmen, Cam-
peche. La calidad del servicio se evalud a partir del
modelo Servqual y la demanda se analizo utilizando
un modelo de ecuaciones simultaneas. Los resultados
muestran la dificultad de los hoteles para satisfacer a
los huéspedes y que la calidad depende de los aspectos
fisicos del hotel y del trato personal. La elasticidad pre-
cio de la demanda es inelastica y el ingreso (remunera-
cion) de los huéspedes tiene una relacion inversa con
la demanda de habitaciones. La investigacion tiene
como limitante que sdlo estudia el mercado de hoteles
desde un enfoque de demanda, pero aporta elementos
para redefinir estrategias en empresas de servicios tu-
risticos. Se concluye que un mercado seguro no siem-
pre incentiva la mejora de la calidad; en algunos casos
puede ser una limitante para la diversificacion econd-
mica de una region.

Palabras clave: hoteles; Servqual; calidad del servicio;
elasticidad; precio; ingreso.
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Abstract

The objective of this research is to evaluate the ser-
vice quality and the factors that affect the demand for
three-star hotels in Ciudad del Carmen, Campeche.
Servqual model was used to evaluate service quality
and a simultaneous equation model helped during the
demand analysis. Results show that hotels have dif-
ficulty to satisfy guests’ needs. Demand depends on
the hotel’s physical aspects and on the treatment per-
sonnel gives to lodgers. The demand’s price flexibili-
ty is inelastic and income has an inverse relationship
with the demand for rooms. The research limitation
is that it only studies the hotel market from a demand
perspective, but provides elements to redefine strate-
gies in tourist service companies. It is concluded that
a secure market does not always incentivize quality
improvement; in some cases, it can be limiting for the
economic diversification of a region.

Keywords: hotels; Servqual; service quality; elasticity;
price; income.
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Introduccion

La industria hotelera ha tenido un fuerte dinamismo en México. De acuerdo
con la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2018), entre 1995 y 2018 los estable-
cimientos de hospedaje crecieron 155.8% y el nUmero de cuartos disponibles
aumentd 118.2%. El crecimiento de establecimientos de tres estrellas fue de
226.1%, la cantidad de cuartos disponibles incremento 131.6% y el porcentaje
de ocupacion paso de 42.4 a 48.3. La Confederacion de Camaras Nacionales de
Comercio, Servicios y Turismo (CONCANACO-SERVYTUR, 2016) estimd que el
sector turistico contribuyo con 9.1% de los empleos creados en el pais y genero
una derrama economica de 2 billones 101 mil millones de pesos en 2014. Los
servicios de alojamiento temporal y de preparacion de bebidas aportaron 2.3%
del producto interno bruto (PIB) en 2015 (Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia [INEGI], 2017). En el ambito del turismo, los negocios tienen un fuer-
te crecimiento en el mundo y un enorme potencial de desarrollo (Flamarich y
Duro, 2011).

Ciudad del Carmen pertenece al municipio de Carmen, uno de los cinco
municipios mas importantes del pais por su aportacion al PIB (INEGI, 2014).
De acuerdo con Petroleos Mexicanos (PEMEX), el municipio aport6 54.2% de la
produccion de crudo en México y 23% del gas natural en 2011 (PEMEX, 2011). En
2017 genero 34.6% de los ingresos petroleros para la federacion (PEMEX, 2018).
La importancia que tiene en el desarrollo econémico del estado y de la region
se traduce en una fuerte actividad econémica, puesto que existen muchas em-
presas relacionadas con el sector petrolero que generan una gran cantidad de
empleos. Por lo anterior, la ciudad tiene una alta demanda de servicios de alo-
jamiento, alimentacion y trasporte. En el estado existian 239 hoteles en 2011,
de los cuales 108 se ubicaban en el municipio de Carmen con un total de 3 267
cuartos (INEGI, 2012). El municipio contaba en 2012 con 25 hoteles de tres es-
trellas (INEGI, 2012).

Los hoteles de tres estrellas reciben a los trabajadores que se trasladan de
sus lugares de origen a la ciudad y que estan en espera de subir a las platafor-
mas petroleras. Se hospedan también aquellos que provienen de las platafor-
mas y que aguardan el momento de trasladarse a sus lugares de origen. Algunos
de estos trabajadores utilizan sus propios recursos para pagar el hotel; otros
reciben financiamiento de las compaiias a las que prestan sus servicios. La ac-
tividad petrolera llevo a los hoteles de la ciudad a tener una ocupacion mayor
a 75% (Blancas, 2016), muy por arriba del promedio nacional.

En 2014 y 2015 los precios de la mezcla mexicana de petréleo se ubicaron
por debajo de los 50 délares por barril, por lo cual disminuyeron los ingresos
y la posibilidad de hacer nuevas inversiones en el sector petrolero (PEMEX,
2016). Ademas, en 2015 hubo un despido masivo de trabajadores en Ciudad del
Carmen, debido a la reforma energética y al saneamiento financiero de PEMEX
(Pérez, Rivas, Martinez y Venegas, 2018). Aunado a lo anterior, la produccion de
petroleo crudo disminuyd en 50.9% entre 2013 y 2016 (PEMEX, 2016). El despido
de empleados y la reduccion de contratos asignados a otras empresas provoca-
ron un efecto domino que afecté a los hoteles, a la alimentacion y el trasporte
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(Pérez et al., 2018). En el sector hotelero, la ocupacion disminuyé de manera
drastica a menos de 10% (Blancas, 2016).

Los pequenos hoteles son importantes para el desarrollo economico de la
ciudad. En un entorno de contraccion econdmica, es necesario que busquen
alternativas para mantenerse en el mercado y lograr un crecimiento (Freyle,
2010). Es de gran importancia evaluar la percepcion de los huéspedes sobre la
calidad de los servicios para mejorar la atencion y atraer mas clientes en un
ambiente competitivo (Morillo, 2007; Ramirez, Garcia y Cano, 2013).

Los objetivos del presente estudio son evaluar la calidad del servicio que
reciben los huéspedes y analizar los factores que afectan la demanda de los
hoteles de tres estrellas en Ciudad del Carmen, Campeche. La calidad de los
servicios que ofrecen se determina mediante el modelo Servqual, el cual eva-
lba la expectativa y la percepcion que tiene el huésped sobre los servicios.
Los factores de la demanda se analizan a través de un sistema de ecuaciones
simultaneas, en donde la cantidad de visitas a los hoteles esta determinada por
el precio y el ingreso o sueldo de los huéspedes.

Turismo de negocios

El turismo de negocios comprende el conjunto de corrientes turisticas cuyo
motivo de viaje esta vinculado con las actividades profesionales y laborales
(Sebastian, Claudio y Larios, 2017). Vidal (2004) define el turismo de negocios
como aquel que contempla viajes efectuados por ejecutivos, comerciantes y
funcionarios con algin incentivo laboral o econémico. Por su parte, Villena
(2014) menciona que el turismo de negocios es un turismo profesional que im-
plica el traslado a una ciudad diferente de la de residencia. De acuerdo con la
Organizacion Mundial de Turismo (2008), un visitante de negocios es una perso-
na que viaja a un destino principal distinto al de su entorno habitual, por una
duracion inferior a un ano, con motivos de negocios y profesionales. El turismo
de negocios se debe a la presencia de actividad industrial, a la existencia de im-
portantes recursos turisticos o a eventos importantes (Marques y Santos, 2017).

El turismo de negocios incluye actividades de esparcimiento (Gonzalez,
2011). Al viajero de negocios se le puede considerar un seudoturista debido a
que el disfrute del lugar y del paisaje es una actividad adicional al desarrollo
de su trabajo (Martin, 2011). Este tipo de turismo exige una infraestructura
disponible todo el afo, puesto que no obedece a temporadas que regulen la
estacionalidad de la demanda turistica (Morillo, 2011).

La ciudad de Monterrey es el principal centro industrial de México. Por eso
registra una alta fluctuacion de empresarios que van a hacer negocios (Hinojo-
sa y Martinez, 2018). Celaya, en la region del Bajio, presenta un aumento del
turismo de negocios debido al crecimiento de la industria automotriz (Castillo,
Lopez y Sanchez, 2019). En la Ciudad de México se llevan a cabo eventos que
unen empresas nacionales e internacionales en centros de convenciones para
hacer negociaciones o presentar innovaciones, lo cual ha generado una reorien-
tacion de actividades en torno al turismo (Salas y Lopez, 2019).
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El turismo de negocios es uno de los mas rentables y dinamicos del sector.
Incluye las actividades de esparcimiento (Gonzalez, 2011). Dicho turismo tiene
la caracteristica de que el consumidor no escoge el destino; por lo tanto, sus
expectativas en torno a los servicios son diferentes a las de los turistas que
eligen un lugar por deseo propio.

El desarrollo de proyectos de inversion que fomentan el turismo de nego-
cios y de ocio permiten incrementar los empleos y los ingresos de la poblacion
(Mayo, Guzman y Luna, 2016), pero es crucial que el sector hotelero se adapte
a las exigencias del huésped (Seric¢ y Gil, 2011). Los negocios deben tener una
adecuada gestion del capital humano para dar respuesta agil a las demandas
del mercado (Ruizalba, Vallespin y Pérez-Aranda, 2015). El crecimiento del nu-
mero de hoteles en México (SECTUR, 2018) convierte a este sector en un mer-
cado mas competitivo. La innovacion se ha constituido en la piedra angular de
las empresas que aspiran a mejorar su competitividad (Ramirez, Garcia y Cano,
2013). Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es fundamental en la competen-
cia que enfrentan estos servicios.

Al disenar productos turisticos rentables basados en la satisfaccion de los
consumidores, el turismo se convierte en un sector dinamizador de la economia
y genera muchos empleos (Lopez-Rodriguez, 2009). El aumento de la actividad
turistica en una region obliga a ofrecer servicios de calidad.

Calidad en los servicios de hospedaje

Los consumidores poseen dos tipos de expectativas sobre un servicio: el nivel
deseado y el nivel percibido. La medicion de la calidad es primordial. A veces
ésta constituye solo una practica de supervision de productos terminados y
no se concibe como una identidad organizacional que genere empatia con el
cliente (Robles, Martinez, Alviter y Ortega, 2016). El desarrollo de modelos y
técnicas asociados a la medicion de la calidad del servicio ha contribuido a
la gestion de la calidad. Entre los modelos mas importantes se encuentran el
modelo nérdico (Gronroos, 1994) y el modelo Servqual (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1985), que han permitido obtener un caracter global de la percepcion
que tienen los clientes del sector hotelero. Es importante incorporar en los
procesos de medicion no solo los factores del funcionamiento interno del esta-
blecimiento, sino también los factores externos que, sin pertenecer al sector
hotelero en si, intervienen en la conformacion de la percepcion global.

La medicion de la calidad del servicio de hospedaje debe considerar la utili-
dad o el grado de satisfaccion que obtiene el consumidor (Macdonald, Wilson,
Martinez y Tossi, 2011). Mediante modelos de evaluacion de servicios se pueden
implementar medidas correctivas y preventivas en la empresa (Grzinic, 2007).
Monfort, Defante, Oliveira y Mantovani (2013) encontraron que el analisis del
perfil de los consumidores por medio de la matriz de atributos, permite deter-
minar el nivel de satisfaccion, las variables y dimensiones que deben recibir
mas atencion y las inversiones que deben hacerse. En particular, se debe poner
atencion en la experiencia laboral acumulada por la plantilla en la empresa
(Marchante y Ortega, 2010). Los hoteles deben desarrollar aptitudes en el per-
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sonal que tiene contacto directo con los consumidores para que, mediante el
buen trato al huésped, puedan generar una oportunidad valiosa para la expan-
sion de la red hotelera (Monfort et al., 2013).

Existen factores sobre los cuales el establecimiento puede actuar de una
forma directa o indirecta y que impactan en la percepcion del cliente en tér-
minos de calidad de la experiencia durante su estancia (Ulacia-Oviedo, 2012).
Lo (2007) considera que las emociones del huésped estan determinadas por la
percepcion que tiene de los servicios en cuanto al confort, seguridad y confia-
blidad. También incorpora aspectos sensoriales relacionados con los elementos
tangibles e intangibles que producen en el cliente la sensacion de armonia,
individualidad y bienestar.

Algunos autores que han estudiado la calidad, como Galvez y Morales (2015),
Goémez, Rivera, Rodriguez y Tapia (2015) y Robledo-Galvan, Meljem-Moctezu-
ma, Fajardo-Dolci y Olvera-Lopez (2012), consideran que no es un concepto
estatico ni universal y que es aplicable a muchos servicios. En el desarrollo del
concepto se deben considerar distintos modelos de gestion para complementar
y disefar un método que ayude a evaluar la calidad de los servicios y mantenga
los negocios en el mercado.

Los servicios de hospedaje para las ciudades que fomentan el turismo de ne-
gocios deben considerar que la calidad es fundamental para la competitividad
del sector hotelero (Morillo, 2007). El buen funcionamiento de la empresa hote-
lera depende del conocimiento que tienen los empleados sobre las expectativas
de los clientes para poder satisfacer sus necesidades.

El proceso de calidad del servicio turistico debe tener en cuenta la atencion
que se da al turista desde la llegada hasta su salida. Esto implica que todos los
departamentos relacionados con el viajero se involucren en el proceso. Tam-
bién se deben incluir las industrias conexas a los servicios de hospedaje (Flores,
Garcia, Olimén y Pifa, 2014).

Demanda de servicios de hospedaje

La demanda de servicios turisticos se vincula con la edad del individuo, con su
nivel sociocultural y con factores como el ingreso, el nivel educativo y otros
que incentivan o desincentivan el viaje (Losada, Alén y Dominguez, 2015). El
género, los ingresos economicos, la capacidad de consumo y el grado de sa-
tisfaccion influyen en la demanda de servicio de hoteles (Portal, Espinoza y
Carreno, 2014). Las caracteristicas socioeconomicas del huésped permiten al
microempresario hotelero tener una mejor vision del mercado. La educacion,
la edad y los ingresos son elementos importantes que afectan la expectativa y
percepcion del visitante (Chen y Lin, 2014; Corgel, Lane y Walls, 2013).

En Ciudad del Carmen, muchos de los trabajadores del sector petrolero pa-
gan ellos mismos su hospedaje; por lo tanto, el ingreso y el precio son factores
determinantes de la demanda de hoteles. El presente estudio permitira detec-
tar las areas de oportunidad para mejorar los servicios de los hoteles de tres
estrellas y contribuira a definir una estrategia adecuada para mejorar la com-
petitividad y su posicionamiento en el mercado del sector turistico, con o sin la
presencia del sector petrolero.
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Metodologia

En la investigacion se estudian dos aspectos: la percepcion del consumidor so-
bre la calidad del servicio del hotel y los factores que determinan la demanda
de hoteles. La percepcion del consumidor se estudia a partir del modelo Ser-
vqual, y los factores que determinan dicha demanda parte del modelo clasico
de demanda. El modelo Servqual consiste en recopilar, analizar y vincular datos
cualitativos y cuantitativos, mientras que los modelos de demanda se ubican en
el campo de la estadistica inferencial.

Modelo Servqual

El modelo Servqual, que proponen Zeithaml et al. (1993), mide la expectativa,
la percepcion y la importancia que da el cliente a la calidad del servicio de
un hotel. Esa calidad se evalla mediante cinco dimensiones. 1) Fiabilidad: se
define como la capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera se-
gura y precisa. 2) Capacidad de respuesta: es la voluntad de colaborar con los
clientes y de prestar el servicio con prontitud. 3) Garantia: es la capacidad que
tienen la empresa y sus empleados para inspirar buena voluntad y confianza en
los huéspedes. 4) Empatia: consiste en trasmitir a los clientes, por medio de un
servicio personalizado o adecuado, que son Unicos y especiales. 5) Tangibilidad:
se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal
y los materiales de comunicacion.’

Cuestionario Servqual

El modelo Servqual requiere el uso de un cuestionario para recabar informa-
cion sobre la expectativa y la percepcion del huésped. Sierra (1999) lo adapto
para analizar los servicios de alojamiento. Esa es la version que se utiliza en
la presente investigacion. Contiene 26 items que abarcan aspectos especificos
de las cinco dimensiones antes mencionadas. Para cada item se evaluaron la
expectativa y la percepcion que tiene el huésped sobre la calidad del servicio
en el hotel.

La evaluacion se realizo mediante una escala de 1 a 10, donde 1 es extrema-
damente pobre y 10 extremadamente bueno. Una vez que el cliente cuantifica
su expectativa y su percepcion, por diferencia aritmética se obtiene la brecha
entre ellas. Si la brecha es positiva, el cliente recibe mas de lo que espera y,
por lo tanto, se considera satisfecho con el servicio. Si la brecha es negativa, el
huésped recibe menos de lo que espera y, por ende, no esta satisfecho.

T El modelo Servqual ha sido aplicado con éxito en hoteles y otras empresas de servicios, entre las

que se encuentran companias de telecomunicaciones, hospitales y cines (Basfirinci y Mitra, 2015;
Matsumoto, 2014; Vergara, Quesada y Blanco, 2010). A partir del modelo Servqual, Cronin (1994)
derivé el modelo Servperf, eliminando las expectativas y dejando sélo las percepciones. Este modelo
analiza las dimensiones del Servqual y ha sido utilizado para analizar la calidad de diversos servicios
(lbarra-Morales y Casa-Medina, 2014).
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Validez del cuestionario Servqual

Una vez aplicado el cuestionario, se determind su confiabilidad y su validez
mediante el coeficiente alfa de Cronbach (Akbaba, 2006; Basfirinci y Mitra,
2015; Stefano, Casarotto, Barichelo y Sohn, 2015). La confiabilidad depende del
numero de preguntas o items y de la proporcion de la varianza total debido a la
covarianza entre sus partes (véase ecuacion 1) (Ibarra-Morales, Espinoza-Galin-
do y Casas-Medina, 2014).

-@0-E) o

Donde K es el nimero de items de la prueba, Si es la varianza de los items y
S 2, es la varianza de la prueba total. Cuando el valor del coeficiente es menor
a 0.6, se considera que los items tienen baja fiabilidad, mientras que un valor
mayor a 0.6 indica una alta confiabilidad de los items (Matsumoto, 2014).

El coeficiente alfa de Cronbach obtenido para los datos de expectativa fue
de 0.950 y para los de percepcion de 0.965 (véase tabla 1); por lo tanto, el
cuestionario utilizado mide ambas de manera adecuada y los datos que arroja
son confiables (Akbaba, 2006; Basfirinci y Mitra, 2015; Matsumoto, 2014; Stefa-
no et al., 2015).

Tabla 1. Validacién del cuestionario y anélisis factorial

Medida/indice Expectativa Percepcion
Alfa de Cronbrach 0.950 0.965
Medida Kaiser-Meyer-Olkin 0.960 0.964
Prueba de esfericidad de Bartlett
Chi-cuadrado aproximado 9 295.407 10 663.423
al 325 325
Sig. 0.000 0.000

Fuente: elaboracién propia con base en los datos obtenidos de las encuestas.

Analisis factorial

El analisis factorial se utilizé para encontrar grupos homogéneos de variables.
Estos se forman con las variables que se correlacionan mucho entre si y procu-
rando que unos grupos sean independientes de otros. Asi, el analisis factorial
permite saber cuales son las variables que determinan la expectativa y la per-
cepcion del huésped.
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Para saber si es posible realizar un analisis factorial, se calculo el indice de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y se empled la prueba de esfericidad de Bartlett. El
indice KMO (obtenido en la ecuacion 2) compara las magnitudes de los coefi-
cientes de correlacion general o simple con respecto a las magnitudes de los
coeficientes de correlacion parcial (Montoya, 2007).

2
Ziqtj Tij
2 2
Liwj Tijt Zizj Tijm

KMO = (2)

Donde r representa el coeficiente de correlacion simple entre las variables Xi
y Xj, mientras que r,;  representa la correlacion parcial entre las variables Xi
y Xj, eliminando el efecto de las restantes m variables incluidas en el analisis.
Cuando el modelo factorial es adecuado, la correlacion parcial entre dos varia-
bles debe ser pequena y el valor de KMO se acerca a 1 (Pérez, 2004). La medida
de adecuacion muestral KMO para los datos obtenidos en la expectativay en la
percepcion es de 0.960 y 0.964, respectivamente (véase tabla 1). Puesto que
son cercanos a uno, se considera factible realizar el analisis factorial.

La prueba de esfericidad de Bartlett se utiliza para probar la hipdtesis nula
que afirma que las variables no estan relacionadas en la poblacion. Es decir,
comprueba si la matriz de correlaciones es una matriz identidad. Se pueden
dar como validos aquellos resultados que presenten un valor elevado en el test
y cuya fiabilidad sea menor a 0.05. En este caso, se rechaza la hipdtesis nula y
conviene realizar el analisis factorial (Montoya, 2007). La prueba de esfericidad
de Bartlett en este estudio es de 0.000, lo cual asegura que el analisis factorial
es adecuado para explicar los datos (véase tabla 1). El analisis de validez y el
analisis factorial se realizaron con el paquete estadistico IBM SPSS.

Modelo de demanda

Nolazco y Bravo-Ortega (2015) representan el uso de sistemas de ecuaciones
simultaneas en forma matricial con una estructura tedrica como:

YT+X'B=y 3)

Donde Y’ es el conjunto de variables enddgenas analizadas; T la matriz que con-
tiene los coeficientes de las variables endogenas predeterminadas; X un vector
de variables exogenas en el sistema; B la matriz de coeficientes de las variables
exogenas o instrumentales; y el vector del término error de cada ecuacion.
Labeaga y Martinez-Ros (1994) consideran que una aproximacion lineal de las
ecuaciones en forma estocastica se representa de la siguiente forma:

Vi = Q1¥a; + oy + BiXy + ug (4)
Y2i = Q3V1; + au¥3; + PaXo + Uy (5)
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Este sistema refleja decisiones dptimas de una variable endégena en térmi-
nos de otra variable endogena. Moreno-Saenz, Gonzalez-Andrade y Matus-Gar-
dea (2016) utilizan este sistema de ecuaciones porque contempla la interaccion
entre variables endogenas y exdgenas.

En el caso de los hoteles de Ciudad del Carmen, la mayoria de los huéspe-
des son trabajadores foraneos que arriban a la ciudad en espera de instalarse
en las plataformas petroleras. Algunos de estos trabajadores eligen el hotel
debido a que las compaiias no pagan su hospedaje. Por lo anterior, es posible
aplicar las relaciones basicas de la teoria econdmica, donde la demanda de un
bien depende de su precio y del ingreso de los consumidores (Chen y Lin, 2014;
Chiang-Ming y Chia-Yu, 2012; Dougan, 2007; Portal, Espinoza y Carreno, 2014).
Para ampliar la vision del comportamiento de los trabajadores petroleros, en
el modelo se contempla el ingreso como una variable enddgena que se explica
por el nivel educativo y la edad del huésped (Cacciamali y Tatei, 2013; Grois-
man, 2014). Asi, se diseno el siguiente sistema de ecuaciones para explicar la
demanda de habitaciones:

Y =“0+ a1X1 + O!ZZ + €4 (6)

Z = Bo + B1X; + B2X3 + e (7)

Donde Y es la demanda de hoteles; X, el precio por dia de la habitacion; Z el
ingreso mensual de los huéspedes; X, los afios de escolaridad; y X, la edad del
huésped. Los estimadores del modelo se obtuvieron mediante el método de
minimos cuadrados en dos etapas. Para la estimacion del modelo se utilizo el
paquete estadistico Satistical Analysis System (SAS).

Poblacion y muestra

La poblacion de estudio son los visitantes que se hospedan en hoteles de tres

estrellas. De acuerdo con el INEGI (2015), en Ciudad del Carmen se hospedaron

232 105 visitantes en un hotel de tres estrellas en 2014. La muestra se calculo

con un nivel de error de 5% y un nivel de confianza de 95% y se utilizo la siguien-
te formula:

n Z%pgN
- 8
(N-1)e?+Z2%pq ®

Donde N= 232 105 (poblacién de estudio); Z= 1.96 (con un 95% de nivel de con-
fianza); p= 0.5 (probabilidad a favor); g= 0.5 (probabilidad en contra); e= 5%
(error de estimacion); y n= tamafo de la muestra, que es de 385 huéspedes.
En Ciudad del Carmen existen 138 establecimientos de hospedaje, de los
cuales 27 son de tres estrellas (INEGI, 2015). La muestra se obtuvo de 16 ho-
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teles de la ciudad y para su seleccion se utilizé el muestreo por conveniencia,
porque solo ésos aceptaron participar en el estudio. Ademas, se decidio traba-
jar en todos los hoteles que aceptaron porque su ocupacion era muy baja, y
en el caso de seleccionar hoteles de manera aleatoria, obtener un nimero alto
de entrevistas no era posible. La baja ocupaciéon también limité estratificar la
muestra debido a que el nUmero de entrevistas a realizar requeria mucho ma-
yor tiempo y recursos. La aplicacion de los cuestionarios se realizo de febrero
a agosto de 2017.

Resultados

De los huéspedes entrevistados, 89.4% visito la ciudad por motivos laborales y
de negocios, 1.5% por turismo y 9.1% por otras actividades. Lo anterior demues-
tra que los hoteles de tres estrellas de la ciudad dependen del sector petrolero.
De dichos huéspedes, 85.8% son hombres y 14.2% mujeres. La edad promedio
es de 35 anos. Utilizan un hotel de la ciudad 11 veces al ano y pagan 464 pesos
(24 dolares) por dia.

Segun los datos obtenidos de la encuesta, 11.3% de los huéspedes tiene un
ingreso menor a tres salarios minimos diarios y el resto recibe mas de tres. Lo
anterior refleja que en el sector petrolero las remuneraciones son mayores a
las del promedio nacional y esto puede ser un factor que afecta la decision del
viajero al elegir un hotel. Provienen de Tabasco 28% de los huéspedes, 25% de
Veracruz, 10% de Tamaulipas y el restante 37% proviene de Oaxaca, Chiapas,
Michoacan, Quintana Roo, Yucatan, Ciudad de México y Campeche.

Resultados del modelo Servqual

En este apartado se identifican los aspectos mas importantes en las expectati-
vas y percepciones de los huéspedes, y se registran las brechas para determinar
en qué aspectos del servicio se satisface al cliente.

Los resultados indican que las expectativas mas altas se presentaron en las
dimensiones de tangibilidad (8.06), garantia (8.03) y empatia (8.02) (véase ta-
bla 2). La alta calificaciéon en tangibilidad pone de manifiesto que, al llegar al
hotel, el huésped espera encontrar instalaciones comodas, agradables y funcio-
nales. La garantia, como aspecto importante en la expectativa, senala que el
huésped espera tener el cuarto disponible con los servicios ofrecidos y sentirse
seguro en las instalaciones. Aunado a lo anterior, la calificacion alta en empatia
pone de manifiesto la necesidad de que el personal del hotel resuelva sus pro-
blemas y necesidades.

Mientras esta hospedado, el huésped puede asignar una calificacion al ser-
vicio que se le esta proporcionando. En la columna de media percepcion de
la tabla 2, se puede observar que las dimensiones con mayor calificacion son
tangibilidad (8.14) y fiabilidad (8.14). En la dimension de tangibilidad destaca
que los huéspedes perciben instalaciones limpias, confortables y agradables. En
la dimension de fiabilidad el huésped percibe que se resuelven sus problemas
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y que los equipos del hotel funcionan de manera correcta. En el analisis, la
dimension de menor calificacion es capacidad de respuesta (8.08). En esta di-
mension, el huésped sefala que hay poco personal para resolver sus problemas.
Las variables anteriores se destacan por presentar calificaciones altas o bajas
en la percepcion. Sin embargo, es necesario analizar las brechas para saber si
el huésped esta satisfecho con los servicios.

Tabla 2. Evaluacidn del servicio de hoteles de tres estrellas
en Ciudad del Carmen

. S Media |Desviacion| Media |Desviacion
Dimensién/item . 3 ., , Brecha
expectativa] estandar |percepcién| estandar
Tangibilidad 8.06 8.14 0.08
Las instalaciones y los 8.01 1.47 8.03 1.59 | 0.02
T1|equipamientos del edificio
estén bien conservados
Las areas publicas resultan 8.05 1.45 8.16 1.48 | 0.11
T2
agradables
T3 El personal tiene un 8.00 1.55 8.02 1.61 | 0.02
aspecto limpio y aseado
T4| Las instalaciones estan limpias 8.18 1.44 8.30 1.49 | 012
TS Las habitaciones son confortables 8.07 1.46 8.21 1.60 | 0.14
y acogedoras
Fiabilidad 7.97 8.14 0.18
1 Se presta el servicio segun las 7.94 1.52 8.09 1.62 | 0.15
condiciones pactadas
Se resuelve de forma eficaz 7.98 1.59 8.24 3.88 | 0.27
F2| cualquier problema que
pueda tener el huésped
F3|Se presta el servicio sin errores 7.84 1.58 7.95 1.71 | 0.11
La informacién contenida en 8.12 1.43 8.21 1.57 | 0.09
4 documentos, comprobantes y
registros del hotel esta libre
de errores
Los equipamientos funcionan cor- 7.96 1.40 8.23 1.44 | 0.27
rectamente (ascensores, luces, elec-
F5 L .
trodomésticos y medios
audiovisuales)
Capacidad de respuesta 7.97 8.08 0.1
C1 Se consigue facilmente cualquier 7.98 1.53 8.17 1.63 | 0.19
informacién cuando la necesita
C2 Los diferentes servicios se realizan 7.98 1.49 8.12 1.69 | 0.13
con rapidez
El personal esta dispuesto 8.00 1.48 8.02 1.57 | 0.02
C3 A
a ayudar a los huéspedes
Siempre hay personal disponible 7.89 1.54 8.02 1.58 | 0.13
C4| para proporcionar al huésped la
informacién cuando la necesita
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Siempre hay alguna persona de la 8.00 1.53 8.07 1.56 | 0.07
Direccién a disposicion del huésped

C5 ;
para cualquier problema que pueda
surgir
Garantia 8.03 8.10 0.07
G1| El personal genera confianza 7.81 1.60 7.97 1.61 | 0.16
G2 Se actla con discrecion y 8.03 1.46 8.14 1.54 | 0.1
se respeta la intimidad del huésped
3| El personal es competente 8.07 4.81 8.03 1.67 | 0.04
y profesional
Las instalaciones son seguras 8.21 1.50 8.28 1.59 | 0.07
G4 .
(cumplen las normas de seguridad)
Empatia 8.02 8.10 0.08
E1 Se proporciona una atencién 8.02 1.77 8.03 1.80 | 0.01
individualizada
El personal se dirige al huésped 8.03 1.83 8.05 1.95 | 0.02

E2| por su nombre, se presta un servicio
personalizado

E3 El personal se esfuerza por conocer 7.82 1.70 7.94 1.84 | 0.11
las necesidades de cada huésped
El huésped es lo mas importante (lo 7.97 1.66 8.14 1.62 | 0.17

E4| primero son los intereses
de los huéspedes)

Los horarios de los diferentes 8.05 1.49 8.11 1.68 | 0.05
E5 | servicios se adaptan a las
necesidades del huésped

Los accesos al hotel son faciles 8.16 1.39 8.26 1.58 | 0.10
E6 | (su localizacion, estacionamiento,
sefalética, etc)

Los empleados se preocupan por 8.09 1.59 8.15 1.69 | 0.06

E7 resolver los problemas del huésped

Fuente: elaboracién propia con base en las encuestas.

Al calcular las brechas, se observa que los promedios mas bajos los obtuvie-
ron las dimensiones de garantia (0.07), tangibilidad (0.08) y empatia (0.08).
Dentro de la dimension de garantia, destaca un item con brecha negativa que
indica que el personal no es competente ni profesional. En la dimension de tan-
gibilidad, las brechas mas bajas se presentaron en la limpieza del personal y en
el estado fisico de las instalaciones y de los equipos del hotel.

La dimension de empatia también presento una de las brechas mas bajas. En
esta dimension, los items con brechas mas bajas hacen referencia a la atencion
que el trabajador le proporciona al huésped. En especifico, hay dificultad por
parte de los empleados para proporcionar una atencion personalizada y demos-
trar su preocupacion por resolver los problemas del cliente. Las brechas calcu-
ladas para esta dimension sobresalen debido a que presentan las expectativas
mas altas; por lo tanto, los hoteles deben mejorar estos servicios para dejar
satisfecho al huésped.
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Las brechas en todos los demas items son positivas pero muy cercanas a
cero, y por la desviacion estandar (véase tabla 2), es posible inferir que una
cantidad considerable de los huéspedes entrevistados no esta satisfecha con el
servicio. Por lo tanto, es posible afirmar que los hoteles de tres estrellas de la
ciudad presentan dificultades para satisfacer las expectativas de los huéspedes.

Resultados del analisis factorial

Se realizd el analisis factorial para obtener grupos homogéneos de datos lla-
mados factores. En éstos se identificaron los items con las comunalidades mas
altas. La comunalidad mide la correlacidon que existe entre cada item con el
resto de los items del cuestionario aplicado. De acuerdo con Lloret-Segura, Fe-
rreres-Tracer, Hernandez-Baeza y Tomas-Marcos (2014), una condicién 6ptima
se presenta cuando las comunalidades son mayores a 0.7. A continuacion, se
registran los items mas importantes de cada factor en la expectativa y percep-
cion, tomando en cuenta una comunalidad superior a 0.8.

Andlisis factorial para las expectativas

En el analisis factorial se encontraron tres factores para las expectativas del
cliente. En el factor 1, los resultados de cuatro items de la dimension de capaci-
dad de respuesta son los que presentan comunalidades mas altas y determinan
si el huésped espera recibir un servicio adecuado y con rapidez. En el factor 2,
todas las respuestas de la dimension de tangibilidad tienen las comunalidades
mas altas; por lo tanto, el huésped espera que las instalaciones, el equipo y los
muebles del hotel estén bien conservados y limpios. En el factor 3, las comu-
nalidades mas altas se presentan en dos de las respuestas de la dimension de
empatia, que consisten en la facilidad de acceso al hotel, el horario de servicios
y la seguridad de las instalaciones.

Tabla 3. Matriz de componentes rotados, 2018

Expectativa Percepcion
Dimensiéon/item
1 ‘ 2 ‘ 3 1 2
Tangibilidad
T11|Las msjcglgaone:s y !os equipamientos 0.756 0.820
del edificio estan bien conservados
T21| Las éreas publicas resultan agradables 0.766 0.819
T31| El personal tiene un aspecto limpio y aseado 0.803 0.805
T41 | Las instalaciones estan limpias 0.779 0.832
T51 | Las habitaciones son confortables y acogedoras 0.799 0.843
Fiabilidad
F11| Se presta el servicio segln las condiciones pactadas ‘ ‘ 0.745 ‘ ‘ ‘ 0.754
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F21

Se resuelve de forma eficaz cualquier problema
que pueda tener el huésped

F31

Se presta el servicio sin errores

0.704

Fa1

La informacién contenida en documentos,
comprobantes y registros del hotel esta libre de
errores

0.764

F51

Los equipamientos funcionan correctamente
(ascensores, luces, electrodomésticos,
y medios audiovisuales)

Capacidad de respuesta

C11

Se consigue facilmente cualquier informacion
cuando la necesita

0.786

0.769

C21

Los diferentes servicios se realizan con rapidez

0.802

0.778

C31

El personal esta dispuesto a ayudar a los huéspedes

0.761

C41

Siempre hay personal disponible para proporcionar
al huésped la informacion cuando la necesita

0.720

0.741

C51

Siempre hay alguna persona de la Direccién a
disposicion del huésped para cualquier problema
que pueda surgir

0.777

Garantia

G11

El personal genera confianza

0.759

G21

Se actla con discrecion y se respeta la intimidad
del huésped

G31

El personal es competente y profesional

0.808

G41

Las instalaciones son seguras (cumplen las normas
de seguridad)

0.724

0.706

Empatia

E11

Se proporciona una atencién individualizada

0.702

0.838

E21

El personal se dirige al huésped por su nombre,
se presta un servicio personalizado

0.807

E31

El personal se esfuerza por conocer las necesidades
de cada huésped

0.843

E41

El huésped es lo méas importante
(lo primero son los intereses de los huéspedes)

0.799

ES1

Los horarios de los diferentes servicios
se adaptan a las necesidades del huésped

0.783

0.763

E61

Los accesos al hotel son faciles (su localizacién,
estacionamiento, sefialética, etc)

0.839

E71

Los empleados se preocupan por resolver
los problemas del huésped

0.807

Porcentaje de varianza explicada

25.37

24.62

18.76

41.47

27.10

Fuente: elaboracion propia con base en las encuestas.
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Andlisis factorial para la percepcion

En el analisis factorial para la percepcion se simplifico el cuestionario a las dos
dimensiones mas importantes: la tangibilidad y la empatia. Y es que la percep-
cion de los huéspedes sobre la calidad del servicio depende de dos aspectos:
la atencion que le proporcionan los empleados del hotel y la apariencia de las
instalaciones.

En el factor 1, los items con comunalidades mas altas determinan si el perso-
nal se esfuerza por conocer las necesidades y resolver los problemas del hués-
ped, si se le proporciona un servicio personalizado y si el hotel es seguro y de
facil localizacion.

En el factor 2, las variables mas importantes son las relacionadas con la
tangibilidad. Es decir, para que el huésped esté satisfecho es necesario que las
instalaciones y los equipos estén bien conservados, que las areas comunes sean
agradables, que el personal tenga un aspecto limpio y aseado y que las instala-
ciones se encuentren limpias.

Resultados del modelo de regresion

Los resultados del modelo de ecuaciones simultaneas muestran una relacion
inversa entre la demanda de servicios de hotel y el precio por habitacion (véase
tabla 4). El coeficiente de la elasticidad precio (0.15) indica que la demanda de
habitaciones es poco sensible ante los cambios en el precio. Un aumento de 1%
en el precio provoca una disminucion de 0.15% en la demanda de habitaciones.

En Ciudad del Carmen, la elasticidad ingreso de la demanda (0.63) muestra
una relacion inversa entre el ingreso de los huéspedes y la demanda de habita-
ciones. Amedida que aumenta en 1% el ingreso de éstos, la demanda de cuartos
de hoteles de tres estrellas disminuye en 0.63%.

Tabla 4. Resultados del modelo de regresion

Variable ‘ Estimador ‘ Pr>tl ‘ Elasticidad
Funcién de demanda
Intercepto 16.147 <.0001
Precio de la habitacion (X1) 0.00413 0.1024 0.15
Ingreso del huésped (2 0.00079 0.0038 0.63

Pr>F = 0.0001; R?=0.08

Funcién de ingreso

Intercepto 270.7280 0.8255
Anos de escolaridad 516.4031 >.0001 0.68
Edad 83.16033 0.0004 0.29

Pr>F = 0.0001; R?=0.20

Fuente: elaboracién propia con datos de las encuestas.
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Los coeficientes de elasticidad permiten observar que la demanda de habi-
taciones es mas sensible a los cambios en los ingresos de los huéspedes que a
su precio. La relacion inelastica entre el precio y la demanda se debe a que
las compaiias realizan convenios y pagan las habitaciones a una parte de los
trabajadores encuestados. Por otro lado, cuando su ingreso aumenta, los tra-
bajadores petroleros tienden a sustituir los hoteles de tres estrellas por hoteles
de mejor calidad, por lo general hoteles de alguna cadena.

El modelo de regresion también explica por qué las remuneraciones en el
sector petrolero son altas. Los coeficientes estimados para el ingreso en funcion
de la escolaridad (0.68) y la edad (0.29) muestran que, a mayor edad y esco-
laridad de los trabajadores, mayores son sus salarios. Al respecto, 33% de los
encuestados tiene licenciatura, 32% cuenta con estudios de nivel bachillerato,
9% carrera técnica, 15% primaria y secundaria y 11% no contestd. Lo anterior
muestra que el sector petrolero exige mano de obra calificada y por ello sus
remuneraciones son mas altas que el promedio nacional.

Discusion

De acuerdo con el modelo Servqual, los huéspedes de los hoteles tienen altas
expectativas sobre el estado fisico de las instalaciones (tangibilidad) y sobre
la atencion personal que puedan recibir (empatia). Aunque las expectativas
representan el rendimiento esperado del servicio (Laufer, 2002) basados en la
experiencia previa (Alvarez, Fraiz y Rio, 2013; Zeithaml, Berry y Parasuraman,
1993), es importante tomarlas en cuenta, porque se utilizan como referencia al
evaluar el desempeno de la empresa (Choi y Mattila, 2008).

En las percepciones de los huéspedes, las dimensiones de garantia y de fia-
bilidad son importantes. En el sector turistico la calidad percibida afecta la
intencion de recomendacion y la intencion de visita, al tiempo que disminuye la
sensibilidad al precio (Gonzalez, Rodriguez y Fraiz, 2007). Aunque estos hués-
pedes utilizan los hoteles por motivos laborales, es importante centrar la aten-
cion en el mejoramiento de las instalaciones para que puedan recomendarlos.

En todas las dimensiones las brechas calculadas son cercanas a cero. Morillo
y Morillo (2016) encontraron el mismo resultado para los hoteles de entre una
y cuatro estrellas. Sanchez, Sanchez y Hernandez (2010) también encontraron
que la diferencia entre expectativa y percepcion es cercana a cero en los hote-
les de cinco estrellas. Lo anterior muestra la necesidad de mejorar la calidad
de los servicios, independientemente de la categoria y del lugar en que se en-
cuentren los hoteles.

Las dimensiones de garantia, empatia y tangibilidad obtuvieron las menores
brechas; por lo tanto, los hoteles deben centrar su atencion en el mejoramien-
to de estas areas. Rios, Ortega y Matilla (2016) también concluyen que las ha-
bitaciones, el trato y la eficacia del personal son los factores mas valorados por
los huéspedes. Por ende, a escala global y sin importar el pais donde se ubique
el hotel, los clientes consideran que la eficacia del personal, el estado fisico
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de las instalaciones y la atencion personalizada son los factores que permiten
hacer placentera su estancia.

Importancia de las expectativas y de las percepciones

El analisis factorial muestra que en las expectativas y percepciones de los hués-
pedes las dimensiones de empatia y tangibilidad son las mas importantes. Y
en el caso de la expectativa en particular, la capacidad de respuesta es muy
significativa. Los aspectos relacionados con la decoracion, la limpieza, el es-
tado de las habitaciones y la cortesia del personal son cualidades que valoran
los clientes y determinan su satisfaccion (Gundersen, Heide y Olsson, 1996;
Ramsaran-Fowdar, 2006). Por eso, para aumentar la calidad de los servicios, los
hoteles deben centrar su atencién en mejorar sus instalaciones y la atencion al
huésped.

El analisis factorial muestra que los visitantes no llegan con la expectativa
de recibir un servicio personalizado (empatia), pero después este factor cobra
importancia. El servicio que perciben los huéspedes de los hoteles influira en la
duracion de su visita, en las posibilidades de su retorno y en la recomendacion
a sus familiares y amigos (Douglas y Bateson, 2012). La empatia es fundamen-
tal para el crecimiento del sector hotelero y del turismo (Scheyvens y Russell,
2012). En este sentido, la calidad del servicio esta ligada a la satisfaccion del
cliente (Gonzalez, Frias-Jiménez y Gomez-Figueroa, 2016; Morillo y Morillo,
2016; Vergara, Quesada y Blanco, 2011). Entonces, es indispensable que los
hoteles desarrollen politicas de capacitacion constante del personal. La capa-
citacion debe fomentar el desarrollo de las habilidades interpersonales de los
trabajadores para que sean corteses, amigables, competentes y capaces de re-
solver los problemas y atender las necesidades del huésped (Ramsaran-Fowdar,
2007).

El precio y el ingreso como determinantes de la demanda de hospedaje

En el presente estudio se obtuvo una relacidn inelastica entre el precio y la
demanda de hoteles. Otros estudios también estiman que los visitantes no dan
mucha importancia al precio de las habitaciones (Chiang-Ming y Chia-Yu, 2012;
Dougan, 2007; Portal et al., 2014). Al respecto, la duracion de la estadia es un
factor importante en la relacion entre precio y demanda (Masiero y Nicolau,
2012). Los huéspedes en Ciudad del Carmen utilizan los hoteles en periodos de
uno o dos dias y esto puede explicar la relacion inelastica entre el precio y el
consumo.

El ingreso de los consumidores también influye en la demanda de hoteles
(Corgel et al., 2013). Los resultados muestran una relacion inversa entre el
ingreso del huésped y la demanda de hoteles. Sin embargo, es muy diferente
al reportado por Chen y Lin (2014), quienes encontraron un efecto positivo del
ingreso sobre la demanda de hoteles. En el turismo recreativo, el ingreso des-
empena un papel fundamental (Dougan, 2007), mientras que en el turismo de
negocios el precio y el ingreso tienen menor importancia.
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El efecto inverso entre el ingreso y la demanda de hoteles de tres estrellas
se puede explicar por los altos salarios de los huéspedes entrevistados. En las
caracteristicas socioeconomicas se muestra que éstos tienen una escolaridad
alta y los resultados del modelo de regresion muestran que a mayor escolari-
dad, mayor es el ingreso de los huéspedes. Cacciamaliy Tatei (2013) y Groisman
(2014) también encontraron que la educaciéon determina el salario de los tra-
bajadores. Por lo tanto, es posible asumir que, en el caso de los trabajadores
de la industria petrolera, éstos reciben mejores salarios debido al grado de
calificacion que tienen.

Los trabajadores con altos ingresos pueden hospedarse en hoteles de mayor
categoria y mayor precio. Por consiguiente, los hoteles de tres estrellas de la
ciudad se enfrentan a un mercado mas exigente de la calidad de los servicios,
porque los huéspedes tienen la capacidad de sustituir un hotel de tres estrellas
por uno de cuatro o cinco estrellas.

Conclusiones

En Ciudad del Carmen, la expectativa de los huéspedes es que los hoteles ten-
gan instalaciones, equipos y muebles limpios y en buen estado, que se les atien-
da con calidez y que el personal sea capaz de adaptarse a sus necesidades.
Pero una vez hospedados, la percepcion que tienen sobre la calidez de los
empleados y los aspectos fisicos del hotel no es del todo buena. Como resulta-
do, las brechas entre las expectativas y las percepciones sobre estos aspectos
son positivas pero muy cercanas a cero. La misma situacion se repite en cada
uno de los items de las cinco dimensiones del modelo Servqual, lo que pone en
evidencia la dificultad de los hoteles para dejar a los huéspedes satisfechos con
los servicios que ofrecen.

En Ciudad del Carmen, cerca de 90% de los huéspedes son trabajadores del
sector petrolero que pernoctan en la ciudad para después subir a las platafor-
mas o asistir a capacitacion. La relacion entre precio y consumo es inelastica y
el ingreso de los huéspedes afecta de manera inversa la demanda de hoteles de
tres estrellas. La relacion inelastica entre el precio y el consumo se debe a que
una parte de los trabajadores no paga por las habitaciones. Los que lo hacen,
solo utilizan los hoteles para pernoctar. El sector hotelero fue uno de los mas
perjudicados por la contraccion de la actividad petrolera y los cambios en la
politica energética. Ante la caida de los niveles de ocupacion, la competencia
basada en precios resulta inadecuada debido a que la relacion entre precio y
consumo es inelastica, y la disminucién de los precios implica una disminucion
mayor en los ingresos del hotel.

La relacion negativa entre la demanda de habitaciones y el ingreso de los
trabajadores petroleros se debe a su alto poder adquisitivo, lo cual les permite
tener la opcion de hospedarse en hoteles de mayor categoria. De este modo,
los hoteles de tres estrellas de la ciudad tienen una fuerte competencia con
hoteles de cuatro o cinco estrellas, cuya calidad de servicios debe ser mejor.
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La fuerte demanda de mercado que presenté este sector durante el auge
petrolero no permitio a los empresarios calcular el ciclo de vida de la industria.
Por eso no realizaron una planeacion estratégica a mediano y largo plazos. No
mejoraron sus instalaciones ni la calidad de la atencion al huésped. Un cambio
de estrategia que lleve a un mejoramiento de las instalaciones y de la atencion
del personal, contribuira a que los huéspedes perciban que los hoteles de tres
estrellas proporcionan un servicio de buena calidad, lo cual se reflejara en una
mejor competitividad. Aunado a lo anterior, si los demas servicios de la ciudad
son también de buena calidad y se cuenta con una vasta oferta turistica, los vi-
sitantes percibiran que Ciudad del Carmen es una opcion turistica y los hoteles
no dependeran solo del sector petrolero.
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