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Resumen: el propdsito de este trabajo es identificar los factores que determinan la calidad de los
servicios prestados en un centro de turismo termal venezolano. Para tal fin, se disefié una encuesta
de veinticinco variables basada en una adaptacion del SERVQUAL, la cual fue aplicada a 186
usuarios con estadia, buscando obtener la percepcion de clientes que reciben todos los servicios
ofrecidos, y seleccionados con base en un muestreo no probabilistico por conveniencia. A partir de
los datos obtenidos, usando técnicas estadisticas multivariantes y con un indice de respuesta de
79% (147gencuestapvalidas)msesidentificaronstressfactores, a saber: los Servicios Elementales, los
Complementarios y los Elementos Tangibles. Los resultados indican que la escala usada es fiable
(x>0,80) y valida (pruebas estadisticas significativas al 5%) para evaluar la calidad de servicio
en el centro de turismo termal objeto de estudio, y previa evaluacion de la adecuacion, en otros
establecimientos similares.
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DETERMINING FACTORS THE QUALITY OF THERMAL TOURISM
SERVICES. A CASE STUDY IN THE VENEZUELAN CONTEXT

Abstract: the purpose of this paper is identifying the factors that determine the quality of services
provided in a Venezuelan thermal tourism center. To this aim, it was designed a survey of twenty
variables based on an adaptation of SERVQUAL, which was applied to 186 users to stay, looking to
getthe perception of clients receiving all the services offered, and selected based on a non-probability
sampling for convenience. From the data obtained, using multivariate statistical techniques and with
a response rate of 79% (147 poll valid), was identified three factors, namely, the basic services,
the Complementary and tangibles. The results indicate that the scale used is reliable (> 0.80) and
valid (statistically significant evidence at 5%) to assess the quality of service in the spa tourism
center under study, and after evaluation of the adequacy, in other similar establishments.
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INTRODUCCION

El turismo ha experimentado en la ultima
década, un crecimiento continuo y una
profunda diversificacién, hasta convertirse en
uno de los sectores econdémicos que crece
con mayor rapidez en el mundo (OMT, 2012);
es un fenébmeno social, cultural y econdmico
relacionado con el movimiento de las personas
a lugares que se encuentran fuera de su lugar
de residencia habitual, normalmente por motivos
de ocio (Naciones Unidas, 2010).

Este sector se caracteriza por ser una actividad
social y econdmica relativamente joven y por
englobar a una gran variedad de renglones
econémicos y disciplinas académicas (Crosby
y Moreda, 1996). Formalmente, la Organizacién
Mundial de Turismo (2012) lo define como
aquellas “actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un
periodo consecutivo inferior a un arno, por fines
de ocio, negocios y otros motivos”.

Actualmente, el sector turismo se enfrenta
al reto de la sostenibilidad y en este sentido,
han surgido procedimientos para controlar su
desarrollo y su implantacion futura (Brenner,
2006). La actividad turistica es una industria
diversificada, competitiva y segmentada
que, como se ha sefalado, viene avanzando
rapidamente en todo el mundo; su crecimiento
y gran dinamismo la han situado como uno
de los fendmenos sociales y econdmicos mas
destacados del siglo pasado (Altés, 2006); y
es ademas, en palabras de Wallingre (2011),
un fendmeno que absorbe rapidamente
los acontecimientos, respondiendo a las
dinamicas y cambios por los que atraviesa la
sociedad.

Hoy mas que nunca las actividades turisticas,
requieren de elementos diferenciadores que

generen ventajas competitivas entre los servicios
ofrecidos y que puedan brindar valor a los
usuarios, uno de estos enfoques lo representa
la evaluacion de la calidad de los servicios.

La calidad de los servicios turisticos es uno
de los elementos mas importantes de las
estrategias de competitividad de las empresas
turisticas y es una ventaja diferencial para las
empresas orientadas a un consumidor cada vez
mas exigente y experimentado (Gandara, 2004);
de hecho, como lo sefalan Devesa, Laguna vy
Palacios (2008), una experiencia turistica vuelve
a quien la vive, capaz de reconocer — una vez
satisfechas las necesidades originales- otras mas
elaboradas y complejas; estos autores agregan
refiriéndose a los aspectos intrinsecos que,
las nuevas motivaciones podrian surgir de las
experiencias pasadas que fueron satisfactorias.

Entre las empresas emergentes en este sector,
se encuentranlos centros turisticos termales (ctt)
dedicados a brindar los servicios de turismo de
salud, los cuales han resurgido como alternativa
al turismo tradicional (Brenner, 2005). Las
caracteristicas de las aguas minero-medicinales,
propias de la naturaleza, como aspecto clave
de la geografia local, han permitido que se
consideren los destinos turisticos termales
como una alternativa de excelencia.

En el contexto venezolano, como lo senala
Morillo (2007, 2009), Venezuela posee inmensas
potencialidades naturales, que son atractivas
para el turismo internacional y nacional, pero
no ha podido manejar eficientemente su sector
turistico, pese a sus dotes y a su infraestructura
turistica.

En esta investigacion se identifican, a partir
de un caso de estudio local en Venezuela,
los factores que determinan la calidad de los
servicios turisticos termales; lo cual puede
servir para definir las estrategias en la empresa
que administra dichos espacios, y por otra parte
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contribuir a enriquecer la literatura sobre el tema
de gestion turistica.

En este contexto, la Organizacién Mundial
de Turismo (1998) ha senalado que “la
Calidad Total, es la apuesta mas segura para
lograr la competitividad”; agregando que las
organizaciones turisticas deben garantizar a
sus clientes, su capacidad de responder a sus
necesidades, deseos y expectativas, mejor que
la competencia.

Uno de los modelos para explicar la calidad
de servicio es el SERVQUAL propuesto por
Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988, 1991,
1994); ellos sostienen que la calidad percibida
es la amplitud de la diferencia que existe entre
las expectativas o deseos de los clientes
(servicio esperado) y sus percepciones
(servicio percibido). Para el desarrollo del
presente estudio se empled una adaptacién de
la escala SERVQUAL, que segun Mejias (2005)
es la escala mas usada, fiable y aceptada para
la medicion de la calidad de los servicios.

El incremento de la competencia en el sector
servicios, causado entre otros factores
por la globalizacién y los procesos de
desregularizacién del transporte aéreo vy
la actividad turistica (Acerenza, 2003), ha
hecho surgir en las empresas la necesidad de
diferenciar sus servicios, por lo que tienen que
luchar por conseguir un lugar en el conjunto de
eleccién de los clientes, lo que implica competir
con otros productos turisticos.

En este sentido, la satisfaccién del cliente a
través de la prestacion de elevados niveles de
calidad de servicio es laherramienta competitiva
mas importante de que dispone la empresa
turistica en general, y los establecimientos
termales en particular (Sernatur, 2004).

Un factor a considerar, como lo sefialan Alén y
Fraiz (2004), es el componente no estacional
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del turismo termal, la cual hace que sea un
sector que mantiene un elevado indice de
afluencia de clientes durante todo el afo. A
esto se debe afadir que la estancia media en
un balneario es elevada debido a la duracion
de los tratamientos termales (muy superior,
ademas, a la de cualquier otra tipologia de
turismo) y que normalmente los balnearios se
sitlan en zonas del interior, convirtiéndose en
muchos casos en verdaderos dinamizadores
de la economia local, generando entonces
un gran impacto socio-econémico en estas
comunidades.

Hoy en dia, estos destinos son instituciones
de renovada importancia no solo en el aspecto
médico, sino turistico y social. El uso de las
aguas se esta extendiendo en lo que podria
ser una gran alternativa econdémica, ya que
no son lugares exclusivamente para enfermos
sino para gente joven y sana, ya que no se
debe olvidar el caracter preventivo de los
tratamientos termales, lo que ha llevado a que
la juventud se plantee este tipo de vacaciones
de salud.

En este caso de estudio, se hace preciso
investigar la percepcion de la calidad del
servicio brindado, y de esta manera evaluar el
nivel de servicio de estas instalaciones para
obtener las posibles discrepancias y plantear
estrategias que minimicen este efecto para
lograr un mejor desempefio.

La cantidad de clientes que visitaron el centro
turistico objeto de estudio durante el ano 2009
por concepto de alojamiento, corresponde a un
porcentaje de ocupacion de 67,86%.

Sin embargo, para el afio 2008 los clientes con
estadia significaron un porcentaje de ocupacion
de 72,95%.

Estas cifras con respecto a los anos anteriores

al 2008, venian en ascenso, es decir, que
comenzaron a descender a partir del 2009. Esta



situacion también se pudo evidenciar en otros
servicios de importancia en el centro en estudio,
como lo son el SPA (de 38.539 servicios/afio en
el 2008 a 34.412 servicios/ano para el 2009)
y los usuarios de las piscinas termales (de
323.099 visitantes/afio en el 2008 a 314.451
visitantes/afio en el 2009), lo que representa
una disminucion de las utilidades sobre las
ventas por decremento de la demanda, que
requiere ser estudiada con detenimiento.

Vale la pena senalar que la ubicacion geografica
del centro turistico objeto de este estudio, le
hace estar en una situacion privilegiada para
poder captar un significativo mercado potencial
como lo es la Region Central y Capital, donde
se concentra casi la mitad de la poblacién de
Venezuela y de esta manera poder incrementar
nuevamente los servicios ofertados y elevar los
margenes de ganancias de la organizacion.

Aunado a este hecho, la disminucién de la
demanda genera una reaccion en cadena que
afecta a la economia local que depende casi
exclusivamente de la afluencia de usuarios
que asisten al centro turistico (restaurantes,
artesanos, comercios).

Este articulo esta estructurado de la siguiente
manera: una vez presentados algunos
antecedentes y términos clave, a manera de
introduccion, se sefiala el marco metodoldgico;
seguidamente, como parte de los resultados y
discusién, se realiza el analisis de los factores,
previa demostracion de la adecuacion de los
datos; asi mismo, se realizan los respectivos
analisis de fiabilidad y validez de la escala
usada, para finalizar con las conclusiones de
la investigacion y las respectivas referencias.

METODOLOGIA

Esta investigacion de naturaleza exploratoria
y de caracter mixto (cualitativo-cuantitativo),

se inicia no obstante, con una revision
documental, a manera de estado del arte, y con
entrevistas a grupos de interés (focus group)
para sustentar los factores que determinan la
calidad de los servicios turisticos termales en
el caso de estudio.

Posteriormente, se obtuvo Ila informacion
directamente de los usuarios, mediante la
aplicacion de wuna encuesta, previamente
disefiada con base en el modelo SERVQUAL y
SERVQUALIng.

La poblacién objeto de estudio estuvo
conformada por aquellos clientes que se
hospedaron en el centro de turismo termal.
Dicha poblacion es finita, segun cifras
aportadas por la empresa representan un
total de 88.850 camas plaza como maxima
capacidad por afio, sin embargo, debido a la
dificil ubicacién del cliente o a la indisposicién
del mismo para contestar la encuesta, se
decide utilizar un muestreo no probabilistico
por conveniencia; justificado ademas por la
falta de un marco de muestreo preliminar para
sustentar un muestreo probabilistico. Los
métodos no probabilisticos no se basan en un
proceso de azar sino que es el investigador
quien elige la muestra, el criterio para la
seleccion de muestras por conveniencia
se basa en la accesibilidad de la poblacion
(Abascal y Grande, 2005).

En esta investigacion se aplicé la técnica
estadistica multivariante de Analisis de
Factores, para identificar los factores que
caracterizan la calidad de los servicios en el
caso en estudio; asi mismo, para el analisis
de fiabilidad se evalud la consistencia interna
usando el coeficiente Alfa de Cronbach
(o), y para la evaluacion de la validez del
instrumento, se aplicaron técnicas estadisticas
no paramétricas estableciendo un nivel de
significaciéon de 5%.
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Para facilitar el analisis de los datos se usaron
el software SPSS® y la hoja de calculo Excel
de Office®.

RESULTADOS Y DISCUSION

Una vez realizada la revisiéon de literatura
para sustentar la investigacion, se disefd
un cuestionario basado en los modelos
SERVQUAL y SERVQUALing, en donde los
items se adaptaron al contexto del Centro
Turistico Termal, en el cual se contempla solo
la medicion de las percepciones de la Calidad
de Servicio. En el cuestionario disefado
se incluyeron 25 items destinados a medir
la calidad de servicio. Los encuestados se
encargaron de evaluar los diferentes items
por medio de una escala de Likert de 7
categorias, siendo 1 el menor valor posible y
7 el mayor valor. Los items fueron colocados
en el cuestionario de forma aleatoria para asi
evitar patrones de respuesta. Se agregaron
preguntas adicionales al modelo SERVQUAL,
para determinar si son también representativas
en la Calidad de Servicio prestada por el
Centro Turistico Termal objeto de estudio.
Se aplicaron 186 encuestas, de las cuales
147 fueron validas para el estudio, lo que
representa un indice de respuesta de 79%.

Analisis de factores

El Analisis de Factores tiene como objetivo
reducir o condensar la informacion contenida
en una serie de variables originales en un
numero mas pequefio de dimensiones (o0
factores) nuevos con la minima pérdida de
informacién posible (Minguez y Fuentes,
2004). En esta técnica se analiza la estructura
de interrelaciones entre un gran numero de
variables para determinar un conjunto de
dimensiones subyacentes comunes llamados
factores (Fernandez, 2009), y forma parte de
un conjunto de técnicas estadisticas de analisis
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de datos multivariantes usadas para estudiar
multiples mediciones de cada individuo o
elemento bajo observacion. La condicidn
basica para la aplicabilidad del Analisis de
Factores se centra en asegurarse de que
existen el numero suficiente de correlaciones
entre las variables.

Etapas para la aplicacion del Analisis de
Factores

Salvador y Gallardo (2006) ofrecen un
esquema donde se muestran las etapas o
pasos a seguir para realizar un Analisis de
Factores, el cual fue utilizado para facilitar el
desarrollo de esta investigacion.

a. Formulacioén del problema

Como primer paso, se debe realizar una
seleccion de las variables a analizar asi
como de los elementos de la poblacién en la
que dichas variables van a ser observadas.
Es fundamental que las variables recojan
aspectos especiales de la tematica que
se desea investigar y su seleccion debe
estar marcada por la teoria subyacente del
problema.

En esta investigacién, para evaluar la calidad
de servicios turisticos termales, con base en
la revision bibliografica realizada a partir de
las dimensiones del modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al (1988), se establecieron
los siguientes Factores preliminares:

o Dimensién 1: Servicios Ofrecidos a los
Visitantes con Estadia.

o Dimension 2: Imagen (elementos fisicos o
tangibles de las instalaciones).

o Dimension 3: Atencion al
(amabilidad, trato, cortesia).

Cliente
o Dimension 4: Capacidad de Respuesta

(rapidez y diligencia).
o Dimensién 5: Seguridad.



los cuales son supuestos de las variables
latentes en las cuales se podrian agrupar las
variables de la encuesta aplicada.

La seleccién de estos factores, asi como
sus variables fue producto de una revisién
metodoldgica con el equipo de trabajo, donde
participaron expertos en el area de calidad de
servicio y personal del centro turistico.

b. Analisis de la matriz de correlacion
Posteriormente a la formulacion del problema,
se procede a la obtencion de la Matriz de
correlacion muestral a partir de los datos de
la muestra, para luego proceder a analizar
dicha matriz y decidir si el modelo factorial es
adecuado.

Para que el uso de la técnica sea pertinente es
conveniente que dicha matriz contenga grupos
de variables que correlacionen fuertemente
entre si (Pardo y Ruiz, 2002). El determinante
de la matriz de correlaciones es un indicador
del grado de las intercorrelaciones (Martin,
Caberos y de Paz, 2008), si el determinante es
muy bajo, las correlaciones son muy altas; el
valor del determinante presentado es pequefio
para el caso estudiado (Det=2.49E-11), lo
cual es evidencia de lo adecuado del analisis,
ya que cuando las variables de una matriz
estan linealmente relacionadas, el valor
del determinante se aproxima a cero, lo
que significa que el Andalisis de Factores es
una técnica pertinente para analizar esas
variables.

Adicionalmente, se calcula una medida
que indica la idoneidad de la aplicaciéon del
Analisis de Factores, la medida de adecuacion
muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que
es un indice que compara las magnitudes de
los coeficientes de correlacion observados
con las magnitudes de los coeficientes de
correlacion parciales. De Vicente y Oliva y
Manera (2003) consideran muy buenos los

valores de KMO que se encuentren entre 0,8
y 0,9; y consideran aceptables los mayores a
0,5. El resultado para la medida KMO (0,940)
es considerado muy bueno y verifica el uso
de la técnica para explicar los datos, entonces
puede aplicarse el método de extraccion de
componentes principales para encontrar los
factores.

Para esta investigacion se utilizé el método de
las componentes principales, como método de
extraccion. Este método consiste en obtener
factores intercorrelacionados que sean
combinacion lineal de las variables originales,
de manera que al seleccionar un numero
reducido de ellos expliquen la variabilidad
total de estas variables (Carrasco, 2004). En
la obtencién del numero de factores se usan
normalmente como criterios que la varianza
explicada esté alrededor de 60% vy los
autovalores iniciales mayores a uno (Tapia,
2007; De Vicente y Oliva y Manera, 2003). La
varianza total explicada de los tres factores
o dimensiones obtenidas acumulan un 68,742
% con lo cual se cumple el criterio establecido
previamente, siendo éste un arreglo inicial.

Para facilitar la interpretacion de la solucién
obtenida de dicho analisis, se utilizé el método
de Rotacion VARIMAX que tiene como objetivo
minimizar el niumero de variables que tienen
cargas altas en un factor. Si la contribucién
es alta, es indicativo de que gran parte de
la varianza de cada variable esta recogida
en los factores seleccionados, y al emplear
dichos factores en lugar de las variables, no
se pierde mucha informacion. La matriz de
componentes rotados del modelo aplicado
presenta una fuerte carga para el primer factor,
con un total de 14 variables correlacionadas,
lo que se puede tomar como una debilidad del
modelo debido a un desbalance proporcional
de cargas para los tres factores (14 para el
primer factor, 6 para el segundo, 4 para el
tercero y una variable con carga inferior a 0,5).
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Con la finalidad de mejorar el modelo
preliminar, fue necesaria la eliminacion de
variablesenfunciondeloscriterios estadisticos
establecidos. Finalmente se aplica para el
modelo final o modelo propuesto el Analisis
de Factores, se recalcula el determinante de
la matriz de correlaciones arrojando un valor
pertinente de 2,12E-10 el cual tiende a cero, y
permite establecer que la técnica si conviene
con esas variables. Luego se estudia la
aplicabilidad, arrojando un valor de KMO de
0,933 para el arreglo de factores y variables,
esto demuestra que el nuevo conjunto de datos
es adecuado para el Analisis de Factores. Los

3 factores obtenidos acumulan un 69,820% de
la varianza total explicada, lo cual cumple con
el criterio establecido previamente.

Modelo propuesto para el analisis

Después de la identificacion de los factores en
conjunto se interpreta y busca el significado de
las variables para describir cada dimensién.

Fueron estos los pasos que permitieron
concretar el modelo final, quedando agrupadas
las variables en los factores correspondientes,
como se puede ver en Tabla N°1.

Tabla N°1 Factores que determinan la calidad de los servicios turisticos termales

1 Servicios elementales. Asistencia propia y minima necesaria del principal medio del negocio

como lo es el recurso humano.

17 Nuestro personal le brinda una atencion personalizada

13 El comportamiento de nuestro personal le inspira confianza

05 Cuando nuestro personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

03 El personal que le atiende tiene apariencia pulcra

12 Nuestro personal siempre esta dispuesto a ayudarlo

15 El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas
07 Nuestro personal realiza bien el servicio la primera vez

16 Nuestro personal es siempre amable con usted

08 Nuestro personal concluye el servicio en el tiempo prometido

10 El servicio que se le ofrece es puntual

06 Cuando tienes un problema, se muestra un sincero interés en solucionartelo

2 Servicio complementario. Opciones de competitividad que le dan valor agregado extra al

cliente

22 Existen medios para tomar reservaciones de acuerdo a sus requerimientos
21 Nosotros le ofrecemos paquetes que estan a su alcance

24 Existe atencion medica permanente

23 Nuestro personal le ofrece una atencion individualizada

25 Contamos con facilidades en el estacionamiento
19 EI Centro Termal comprende las necesidades especificas de sus usuarios

3 Aspectos tangibles, imagen. Visualizacion de las instalaciones, equipos y material con

informacion

01 Contamos con equipos de apariencia moderna y atractiva
02 Nuestras instalaciones fisicas son visualmente atractivas

04 Los elementos materiales (folletos, facturas, etc.) son visualmente atractivos
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Validez de la encuesta

La validez indica el grado con que pueden
inferirse conclusiones a partir de los resultados
obtenidos; es el grado en el que un instrumento
en verdad mide la variable que se busca medir
(Hernandez, Fernandez vy Baptista, 2010;
Abascal y Grande, 2005), cuando mide aquello
para lo cual esta destinado, en este caso, la
calidad de los servicios turisticos.

Para determinar la validez de la encuesta
usada en la presente investigacion se utilizan
diferentes perspectivas (Martin, 2004; Oliden,
2003; APA, 1999), las cuales se pueden
resumir en los siguientes enfoques: validez
de contenido, validez de criterio y validez de
concepto.

Una escala presenta validez de contenido
si los items que la componen son relevantes
y ademas son representativos del atributo
definido. Para que se cumpla con este criterio
es necesario que cada variable a medir del
instrumento se encuentre respaldada con su
respectiva definicién conceptual o teoria citada
previamente.

La validez de contenido esta representada por
las referencias de literatura especializada y
antecedentes sobre el tema (Lépez y Serrano,
2001; Acerenza, 2003; Alén, y Rodriguez,
2004; Alén, y Fraiz, 2004; Altés, 2006; Morillo,
2007, 2009; D’Armas, Barreto y Mejias, 2011,
entre otros), de este material se revisaron
indicadores y datos presentes en estas
investigaciones que sirvieron para su posterior
adaptaciéon en el instrumento propuesto y de
esta manera evaluar la calidad percibida del
servicio del establecimiento de turismo termal.

Posteriormente se realizé una revision por
parte de expertos en el area de hoteleria y
turismo como también en el area de gestion
de la calidad, emitiendo su conformidad

respecto al instrumento propuesto (estructura
de contenido de las variables). No obstante,
se realizaron una serie de recomendaciones
y observaciones referentes a la aplicacion
del instrumento para su mejor comprensioén al
momento de efectuarlo. Teniendo en cuenta las
fases seguidas en el proceso de investigacion,
se considera que queda evidenciada la validez
de contenido.

La Validez de criterio establece la validez de
un instrumento de medicion comparandola
con algun criterio externo aplicado a la misma
muestra en el mismo momento. La validez de
criterio se puede clasificar en concurrente y
predictiva.

Para determinar si el instrumento presenta
validez concurrente los encuestados se
clasifican en dos grupos tal como lo sugiere
Mejias (2005), el primero formado por aquellos
cuyas puntuaciones medias son inferiores
al promedio general (baja percepcién) y el
otro con las puntuaciones medias que fueron
superiores al promedio (alta percepcion);
luego se determina la existencia de diferencias
significativas entre ambos grupos, usando
una pregunta auxiliar que se incluy6é en la
encuesta que mide la calidad de servicio de
manera general. Para determinar si existe o
no diferencia significativa entre los grupos
se aplica la prueba U de Mann Whitney
(Montgomery 'y Runger, 2011; Wackerly,
Mendenhall y Sheaffer, 2008), la cual es una
prueba no paramétrica que analiza el grado
de separacion de las muestras, mientras mas
pequefa sea esta separacion mas razonable
se considerara la explicacién subyacente. Esta
prueba no exige la normalidad de los datos y
es una buena alternativa a la prueba T student
para probar las diferencias de medias. El nivel
de significancia de la prueba fue menora 0,01y
obtuvo un valor Z de -8,884, con lo cual queda
evidenciada la validez concurrente.
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Para determinar la validez predictiva, se
realizd6 un andlisis de regresiéon multiple
entre variables (Montgomery y Runger, 2011;
Wackerly, Mendenhall y Sheaffer, 2008), entre
la variable que mide la satisfaccién del servicio
(variable dependiente) y el promedio de las
puntuaciones por factores del modelo (variables
independientes). Los resultados obtenidos
reflejan un coeficiente de determinacion (R?)
de 0,745, demostrando que existe alta relacion
entre la variable satisfacciéon de servicio general
con el grupo de variables pertenecientes al
modelo propuesto. También se obtuvo un nivel
de significacion menor a 0,001 del estadistico
F, lo que corrobora la relacion entre de las
variables.

La Validez de concepto se refiere al grado en
el que una medicidén se relaciona de manera
consistente con otras mediciones, de acuerdo
con hipodtesis derivadas tedéricamente y que
conciernen a los conceptos (o constructos) que
se estan midiendo.

En esta investigacion se considera a la validez
convergente. Existe validez convergente
cuando un mismo fenémeno es medido de
diversas formas y arroja resultados similares.

Para probarla se aplicé la prueba de correlacion
de Spearman (Montgomery y Runger, 2011;
Wackerly, Mendenhall y Sheaffer, 2008) al item
calidad del servicio y al item satisfaccion. Los
coeficientes de correlacion obtenidos son 0,856
y 0,818 para el modelo propuesto. El p-valor
para el modelo fue menor a 0,001 lo que refleja
una relacion significativa entre las variables, lo
cual prueba la validez convergente.

Analisis de fiabilidad

La fiabilidad de la escala usada se determino
usando el coeficiente Alfa de Cronbach (o).
El resultado alcanzado para este analisis fue
0,967 en el caso bajo estudio, lo cual indica
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consistencia interna de las respuestas. Los
valores del coeficiente Alfa de Cronbach (o)
se expresan en la escala de 0 a 1, donde
valores cercanos a los extremos expresan
baja o alta consistencia interna (Prat y Doval,
2003; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010;
Abascal y Grande, 2005). La escala usada
mide la caracteristica de Calidad de Servicio,
lo que se interpreta como garantia de una alta
fiabilidad del instrumento, tomando en cuenta
investigaciones previas que consideran valores
mayores a 0,80 como buenos.

CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajos de investigacion
disponibles 'y consultados toman como
referencia SERVQUAL, lo que lo hace el mas
adecuado para iniciar un programa de medicion
de calidad de servicio.

El analisis del instrumento aplicado determind
el nivel de servicio en el centro turistico termal,
asi como los factores que determinan la calidad
de servicio; esta informacién puede servir de
apoyo a la gerencia en la toma de decisiones.

Basandose en el Analisis de factores, la
Calidad del Servicio percibida por los usuarios
con estadia del centro turistico termal se
puede dimensionar en tres factores, entre
los cuales estan claramente definidos los
Servicios Elementales, los Complementarios y
los Elementos Tangibles.

Con base en un nivel de significacion del 5%,
el instrumento presenta validez de contenido,
de criterio y de concepto, por lo cual se puede
usar para medir la calidad de servicio percibida
por las visitantes con estadia en el centro
turistico termal donde se realiz6 el estudio,
y previo ajuste, podria ser usado en otros
establecimientos similares.



Nota: los datos (estadisticos) reportados en
este articulo forman parte de los resultados
de un proyecto del Grupo de Investigacion en
Gestion de la Calidad financiado parcialmente
con fondos del CDCH-UC; asi mismo, los
avances fueron presentados en el “V Simposio
Internacional de Ingenieria Industrial:
Actualidad y Nuevas Tendencias 2012, y en el
trabajo especial de grado de David Gonzalez y
Pablo Guillén.
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