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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia el alto nivel de competencia ha hecho que las empresas deban buscar
constantemente formas de diferenciarse para mantenerse en el mercado. Un elemento
importante en este sentido es conocer a sus clientes. En este contexto los hoteles boutique de
la ciudad de Valparaiso carecen de herramientas para medir la satisfaccion de los clientes

mediante el uso de modelos de tipo causal, utilizando solo analisis descriptivos.

En la presente memoria se realiza una propuesta que servira como base para
confeccionar una herramienta de medicion de la satisfaccion de los clientes en hoteles
boutique de la ciudad de Valparaiso mediante la calidad de servicio, adecuando un modelo

capaz de identificar los factores significativos de estos.

Para la adecuacion del modelo es necesario conocer inicialmente algunos conceptos,
como la satisfaccion y la calidad del servicio entre otros. Ademé&s se debe estudiar y

comprender la metodologia SERVQUAL, en el cual se basa este estudio.

Ademas de comprender el modelo antes mencionado se realizd una revisién de
fuentes secundarias mediante un analisis sistematico de modelos utilizados en la industria
hotelera en los ultimos 6 afios, posteriormente se construyé un listado con todos los atributos
presentados en estos modelos identificados. Este listado se analizé y se agrupo de acuerdo a
las variables de medicidn. Posteriormente se presentd a un panel de expertos para analizar la
relevancia de estos atributos en la industria de hoteles boutique de la ciudad de Valparaiso e

indicar si es necesario incorporar atributos adicionales.
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Como resultado de este trabajo se detectan cuatro modelos de medicion de la calidad
del servicio, entre ellos LODGSERV, HOTELQUAL, HOTSPERF y el modelo del autor
Akbaba. Por otra parte, se evidencia desconocimiento de este tipo de modelos por parte del
panel de expertos, lo que refuerza la importancia del desarrollo de un instrumento formal.
Finalmente como resultado del anlisis de fuentes primarias y secundarias se logra desarrollar
una propuesta con un total de 40 atributos agrupados en cuatro cluster. Adicionalmente a
estos atributos se propone la incorporacién de atributos relacionados con aspectos ecoldgicos
0 sustentables, lo que fue avalado por el panel de expertos. Finalmente se considera que el
atributo mas relevante a considerar para hoteles boutique de la ciudad de Valparaiso, segin

el panel de expertos, seria la experiencia de vivir la historia y el concepto del hotel.

Una de las conclusiones de la presente memoria es la importancia para la industria de
medir la calidad de sus servicios, ya que actualmente no se realiza de forma seria, lo que lleva
a un crecimiento desfasado con las necesidades de los clientes. Por lo tanto, la propuesta de

la presente memoria abre un camino hacia el conocimiento formal del mercado.
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1 INTRODUCCION

Dado el auge de Valparaiso como destino turistico y su potencial en el ambito
hotelero, la preocupacion de las autoridades ha estado orientada a establecer normas y
estandares de calidad que permitan evaluar la oferta de este servicio. Sin embargo, a pesar de
estos esfuerzos y de acuerdo a antecedentes entregados por la presidenta de la Asociacién
Gremial de Hoteles de Valparaiso el sector no posee un instrumento formal que permita
identificar las expectativas y percepciones de los clientes, quienes son cada vez mas exigente

a la hora de buscar un alojamiento turistico, mas ain cuando se trata de hoteles boutique.

Debido a lo anterior, las empresas del rubro deben desarrollar nuevas y mejores
practicas en marketing que permitan conocer y satisfacer las necesidades de sus
consumidores/turistas, adaptando sus servicios a sus necesidades y fortalecer con ello su

atractivo frente a otros destinos turisticos, tanto en la region como a nivel nacional.

Por esta razén el propoésito de este trabajo es abrir un camino hacia el desarrollo de
un instrumento formal mediante la propuesta de un modelo conseptual construido a partir de
modelos utilizados en la industria hotelera a nivel internacional, ademas, y para dar robustez
a la propuesta, se recurre a la entrevista con distintos expertos del &rea hotelera y turistica de

la ciudad de Valparaiso para asi validar y dar una orientacién especifica para este tipo hoteles.
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2 MOTIVACION

El turismo en el ultimo tiempo ha cobrado mayor relevancia en la economia, no por
nada se la ha denominado como “la tercera fuerza” basicamente por su efecto productor de
riqueza, Chile en los ultimo afios ha mostrado crecimiento constante desde el afio 2008,
actualmente el turismo representa cerca del 11,2% del PIB, a los que habria que afiadir parte
del 8,2% de Transportes Y telecomunicaciones, intimamente ligado a esta industria, por
encima de otros sectores de actividad como Servicios Empresariales, Manufactura y Mineria,
con porcentajes de participacion en el PIB del 11%, 10,4% y 8,1% (Llamazares, 2018) . El
aporte mas importante al movimiento turistico nacional se debe a la llegada de turistas
extranjeros, que hasta diciembre de 2017 registré un total de 6.449.883 personas lo que
representa un crecimiento del 14,3% en relacion al mismo periodo del afio 2016 (Ministerio

de Economia, Fomento y Turismo 2017).

Valparaiso no se ha quedado atras como destino turistico y gracias a que en el afio
2001 fue declarado Patrimonio Cultural de la Humanidad se impulsé ain mas el turismo de
la regién y con esto el gran auge en el &mbito hotelero. Entre el afio 2001 y el 2012 surgieron
mas de veinte hoteles boutique, principalmente en los cerros Alegre y Concepcion, con una
inversion privada cercana a $9.000 millones y $1.800 millones de aporte estatal (La Tercera,

2017).

Actualmente una de las preocupaciones de la Asociacion Gremial de Hoteles de
Valparaiso es el poco conocimiento del perfil de sus clientes, lo cual es de gran importancia

para las estrategias de inversion, reinversion, disefio y marketing.
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Dado lo anterior resulta de gran importancia conocer el perfil de los clientes mediante

un instrumento formal a través del nivel de satisfaccion de estos.

“El hecho de que la oferta esté a la altura de las expectativas afecta la satisfaccion del
cliente y tiene un impacto sobre la probabilidad de que éste vuelva” (Kotler, Keller, 2012).
Por lo tanto comprender que tan satisfechos se encuentran los clientes no solo sirve para
lograr la fidelidad de estos sino que ademas permitiria gestionar efectivamente la inversion

0 reinversion de un proyecto hotelero para aumentar el valor percibido.

El valor percibido por el cliente (CPV) es la diferencia entre la evaluacion que el
cliente hace respecto de todos los beneficios y todos los costos inherentes a un producto. El
beneficio total para el cliente es el valor monetario percibido del conjunto de beneficios
econodmicos, funcionales y psicolégicos que los consumidores esperan recibir de una
determinada oferta de mercado, como resultado del producto, el servicio, las personas
involucradas en la transaccion y la imagen, el valor percibido por el cliente entonces se basa
en la diferencia entre los beneficios que el cliente obtiene y los costos en que incurre (Kotler,

Keller, 2012).

Para solucionar el problema de desinformaciéon respecto al perfil de los clientes surge
la necesidad de encontrar un instrumento adecuado para medir la satisfaccion del cliente por

medio de la calidad del servicio proporcionado por los hoteles.

En una etapa inicial se comienza la busqueda de informacion sobre estudios hechos
en hoteles boutique de Valparaiso, en esta busqueda se encuentra una memoria del afio 2014

de la carrera de Ingenieria Comercial de una Universidad de la regiéon de Valparaiso, en
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cuyo trabajo proponen una herramienta para medir la satisfaccion de clientes de hoteles
boutique en los cerros Concepcidn y Alegre de la ciudad de Valparaiso. Siendo este el Gnico
estudio encontrado bajo el perfil de un modelo basado en SERVQUAL vy en esta industria

especifica.

Con el fin de entender mejor el modelo propuesto en esta memoria, y dado que no
existen validaciones o aplicaciones posteriores, se procede a replicar el uso de este

instrumento pero realizando algunos ajustes.

La encuesta se aplico a 32 huéspedes de cinco hoteles boutique de la ciudad de

Valparaiso.

Los datos obtenidos fueron analizados por medio del software IBM SPSS Statistics
25.0, donde se aplicaron diferentes test de relaciones entre variables, siendo los mas
importantes la prueba de Chi cuadrado, V de Cramer y la prueba exacta de Fisher. De los
resultados obtenidos se pudo observar ciertas inconsistencias que no permitieron entregar
respuestas concluyentes. Los principales problemas fueron tanto en el muestreo como en el

modelo utilizado, el cual muestra diferencias con SERVQUAL.

Con todos estos antecedentes despierta la inquietud del autor para formular o
proponer un nuevo modelo que se base en modelos validados en la industria hotelera, y a
partir de estos presentar una nueva propuesta que sirva como base para la construccion

definitiva de un instrumento formal basado en SERVQUAL.
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo conceptual de medicién de la satisfaccion del cliente basado
en la escuela americana, para ser aplicado en hoteles boutique de Valparaiso, mediante
andlisis descriptivo utilizando fuentes primarias y secundarias, a fin de construir una base

para una herramienta de medicion que se ajuste a estos.

3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un levantamiento de modelos existentes en la industria hotelera mediante
una revision sistematica de fuentes de investigacion cientifica para identificar los
modelos maés utilizados.

e Realizar entrevistas a un panel de expertos mediante reuniones individuales para

identificar mejoras o ajustes al modelo.

10
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4  ALCANCES

Para efectos de la presente memoria se consideraran modelos basados en
SERVQUAL para ser ajustados a hoteles boutique de la ciudad de Valparaiso, utilizando
articulos de investigacion cientifica en la industria hotelera como fuentes secundarias y

entrevistas con expertos vinculados con la hoteleria boutique, turismo y hoteleria en general.

11
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5 ANTECEDENTES

A nivel global, el reconocimiento del poder del turismo como motor del crecimiento
en términos econdmicos, ambientales y sociales, significd que en 2012 por primera vez se
considerara el Turismo en la Declaracion de los Lideres del G-20 y en el Documento Final
de la ONU en Rio +20. Generando ese afio un nuevo récord para la industria, mas de mil

millones de turistas viajaron por el mundo en 2012 (OMT, 2013).

Basandose en la definicion de Kotler, Bowen, Makens, Garcia de Madariaga y Flores
(2011), el turismo comprende dos principales sectores: el de viajes y la hoteleria. De acuerdo
a lo antes visto, y considerando que Valparaiso posee uno de los cinco sitios declarados
Patrimonio de la Humanidad de Chile, el autor ha decidido abordar el sector de alojamiento

turistico, especificamente la industria de hoteles boutique en Valparaiso

Reafirmando la importancia del sector para el pais y la ciudad puerto, durante 2013 y
2014 SERNATUR desarrollo diversas medidas que buscan calificar y certificar a los
proveedores de dichos servicios, como los sellos de calificacion SERNATUR vy el
lanzamiento de la primera norma que rige a los hoteles boutique en Chile (SERNATUR,
2013), avances que permiten regular y mejorar la oferta de alojamiento turistico. Sumado a
lo anterior, la region de Valparaiso es reconocida como la segunda con mayor numero de
establecimientos de alojamiento turistico en el pais y la primera con mayor capacidad (INE,
2012), pudiendo afirmar que la region tiene potencial para aportar al crecimiento econémico

nacional.

12
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Debido a la importancia del turismo, diversos paises lo incluyen en la elaboracion de
su indice de satisfaccion de cliente, por ejemplo en Chile, existe el indice Nacional de
Satisfaccion de Clientes (INSC) desarrollado por ProCalidad, organizacién sin fines de lucro,
formada en 2001 por la Universidad Adolfo Ibafiez y Praxis Customer Engagement. Este
indice mide la satisfaccion de los clientes chilenos en 29 sectores de la economia, pero no

incluye el turismo.

Para efectos de la presente memoria, es pertinente definir el concepto de hoteles.
SERNATUR (2003) considera este tipo de establecimientos como una subcategoria de
alojamientos turisticos y por ello, deben prestar comercialmente el servicio de alojamiento
por un periodo no inferior a una pernoctacion y mantener como procedimiento permanente
un sistema de registro e identificacion de clientes, cada vez que éstos utilizan sus
instalaciones. Ademas, este tipo de alojamiento turistico se caracteriza por prestar el servicio
en habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas, en un
edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo y con entrada de uso exclusivo. A su vez, disponen del servicio de recepcion
durante las veinticuatro horas, una cafeteria para el servicio de desayuno y salon de estar para
la permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios

complementarios (SERNATUR, 2003).

Cabe aclarar que existen alojamientos turisticos que se autodenominan Hoteles
Boutique, pero en Chile no existen lugares certificados como tal, ya que en junio de 2013
comenzo a regir la norma de SERNATUR que regula este tipo de hoteles en el pais y hasta

julio de 2013, solo existian dos hoteles registrados con las caracteristicas de boutique

13
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(Calidad Turistica, 2013). Dicho registro so6lo es el primer paso para la certificacion, por lo
que se puede confirmar que en Valparaiso no hay hoteles boutique y para efectos de la

presente memoria seran considerados como Hoteles.

Para contextualizar al lector respecto al turismo en Valparaiso, es necesario
mencionar que dos hitos han marcado a la ciudad puerto durante los ultimos diez afios: La
UNESCO nombré con voto unanime a Valparaiso como Patrimonio de la Humanidad, y el
Congreso aprobd la nueva institucionalidad cultural nacional. Estos acontecimientos llevan
a ubicar en Valparaiso el Consejo Nacional de las Culturay las Artes, y se nombra por decreto

a la ciudad como Capital Cultural de Chile (Capital Cultural, 2004).

Las oportunidades que presenta actualmente Valparaiso, dejan en evidencia la
necesidad de evaluar la calidad de los servicios que en esta zona se entregan. Debido a lo
anterior, en la presente memoria se desarrollard una propuesta para medir la satisfaccién de

los clientes de la industria hotelera.

14
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6 MARCO TEORICO

Desde el punto de vista del marketing, se entiende que la satisfaccion de las
necesidades del cliente es la clave de los intercambios entre empresas y mercado, y desde los
origenes del marketing, la satisfaccion ha sido considerada como el factor determinante del
éxito en los mercados. Es uno de los topicos que mas interés ha despertado en la literatura
del marketing en general, y en particular en el &mbito de los servicios, (Gil et al., 2005; Mano
y Oliver, 1993; Kotler, 2012). Desde la década de los setenta, varios autores han abordado la
satisfaccion desde diferentes puntos de vista, que sin duda enriquecen su significado y
mejoran el conocimiento de su proceso de formacion y sus implicaciones y practicas
posteriores (Caruana, 2000; Hestett et al., 1997; Jones y Suh, 2000; Olshavsky, 2001;

Gallarza, 2003).

La mayoria de los profesionales tienden a usar los términos satisfaccion y calidad de
manera intercambiable (Dabholkar, 1995), pero los investigadores han intentado ser mas
precisos sobre los significados y la relacién que hay entre estos dos constructos, esto ha
producido un debate (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009), ya que algunos autores hablan
acerca de que son las expectativas antecedentes de la satisfaccion, mientras que otros hablan
de que es la calidad percibida la que precede dicha satisfaccion (Mejias y Manrique, 2011).
Por otro lado los proveedores de servicio necesitan saber si su objetivo debe ser tener
consumidores satisfechos con su prestacion de servicio, o prestar el nivel maximo de calidad

de servicio percibido (Cronin y Taylor, 1992).

15
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6.1 Satisfaccion

La satisfaccion del cliente, ha sido abordada por muchos autores. Algunos autores
sefialan que empezaron a investigar en los afios setenta, otros en cambio, lo sitdan en la
década del noventa (Quispe y Ayaviri, 2016).

A continuacion se puede observar un cuadro de la evolucion del concepto de

satisfaccion del cliente:

Tabla 1: Evolucién del concepto de satisfaccion del cliente

Década | Tendencia de Estudio

60 Teorias sobre la formacion de la satisfaccion. Enfoque macro: orientado a medir la satisfaccion
general.
70 Enfoque macro: orientado a medir la satisfaccion general. Desarrollo de medidas de la satisfaccion.

Antecedentes de la satisfaccion: variables determinantes. Conceptualizacion de satisfaccion.

80 Enfoque micro: orientado a conocer la satisfaccion individual. Desarrollo de medidas de la
satisfaccion. Aportaciones al modelo de desconfirmacion de expectativas. Desarrollo de estandares
de comparacion. Fendmenos post-compra.

90 Nuevos enfoques en la conceptualizacion de satisfaccion. Relacion entre los procesos pre-compra y
post-compra. Desarrollo de modelos integrales de formacion de la satisfaccion. La satisfaccion como
estrategia de retencion de clientes.

00’ Revision de definiciones de satisfaccion. Revision de modelos de formacion y determinantes de la
satisfaccion. Revision de las consecuencias de la satisfaccion.

Fuente: Quispe y Ayaviri, 2016

La satisfaccion es vista por lo general como un concepto mas amplio, mientras que la
calidad del servicio se enfoca de manera especifica en dimensiones del servicio, por lo que

la calidad del servicio es un componente de la satisfaccion (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009)

“En general, la satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que

Se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un

16
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producto (o resultado) contra las expectativas que se tenian” (Kotler y Keller 2012). Es decir,
por ejemplo, si un cliente va a un hotel con una expectativa, dada la publicidad utilizada, y
como resultado de si visita ve que es mas pobre que sus expectativas entonces el cliente
quedard insatisfecho, si es igual estard satisfecho y si las excede el cliente estara muy
satisfecho. ¢(Cémo se forman expectativas los clientes?, basicamente se pueden basar en
experiencias anteriores, opiniones de amigos, cercanos u otros clientes que ya han utilizado
el hotel, asi como también por la informacién y promesas realizadas por la misma empresa.
Si las expectativas generadas por el hotel son muy elevadas es muy posible que el cliente
termine decepcionado, y si por el contrario, estas son muy bajas, no atraeran suficientes

clientes (Kotler y Keller 2012).

6.2 Calidad del servicio en la industria hotelera

Gran parte de la literatura revisada respecto al sector hotelero sugiere que la mayoria
de los turistas consideran que los atributos que les hacen tomar una decision para elegir el
hotel son: limpieza, lugar, precio de la habitacion, seguridad, servicio con calidad y
reputacion del hotel o de la cadena hotelera (Wilensky y Buttle, 1988), actualmente este
altimo punto cobra gran relevancia con el surgimientos de paginas web de opiniones en el

sector hotelero como lo es TripAdvisor.

En cuanto a estudios empiricos respecto a la calidad del servicio, también se han
realizado investigaciones especificamente en la industria hotelera. Por ejemplo, los
resultados del estudio de Briggs, Sutherland y Drummond (2007) en Escocia, plantean la

17



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

diferencia existente entre los clientes informados y los desinformados, y como esto afecta a
la determinacion de la calidad del servicio y su experiencia. Los resultados demuestran que
en el mundo del “cliente informado” la calidad de la informacidn confiable y significativa en
el punto de venta es un factor critico para cerrar esta brecha; en cambio, en los clientes que
no lo son, serdn clientes satisfechos cuando el personal de servicio represente una
optimizacion de recursos y les proporcione solo informacion precisa. La principal diferencia
entre el servicio excelente y servicio pobre se relaciona con la ausencia del toque personal y

cémo el personal de contacto se ocupa de los problemas del cliente.

Otro estudio realizado en la misma industria, es la investigacion empirica de Boon-itt
y Rompho (2012) en hoteles de Tailandia, que postula que identificar con precisién las
expectativas de los clientes, las dimensiones de la calidad del servicio y lo que los clientes
evallan y les importa, tiene vital importancia para los esfuerzos en mejorar la calidad,
invirtiendo en lo que realmente aporta. Este estudio también ayuda a descubrir las
necesidades, deseos y expectativas de los huéspedes, los cuales son analizados al determinar
las caracteristicas mas importantes para los clientes respecto a calidad de servicio. Ademas,
el estudio reconoce que los factores que afectan a la calidad del servicio en la industria

hotelera varian segun el pais y el tipo de hotel.

En resumen “la calidad tanto en productos como servicios, la satisfaccion del cliente
y la rentabilidad de la empresa estan intimamente relacionadas. Niveles mas altos de calidad
dan como resultado niveles mas altos de satisfaccion, lo que permite a su vez fijar precios

mas altos y (a menudo) incurrir en costos mas bajos” (Kotler y Keller 2012).
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El proceso de medicion de la calidad del servicio implica que dadas sus caracteristicas
se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que permitan un juicio global de ella.
Estas dimensiones son elementos de comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los

distintos objetos (Duque, 2005).

El establecimiento de dimensiones o caracteristicas diferenciadas ayuda a
esquematizar y dividir el contenido del concepto o constructo de estudio. Algunas veces,
dada la subjetividad inmersa en el concepto en estudio, estas dimensiones no son tan
facilmente observables por los sujetos, sino que son abstracciones realizadas a partir de

atributos o caracteristicas que éstos perciben (Duque, 2005).

El establecimiento de las dimensiones y su evaluacion genera lo que se denomina
escala de evaluacion del constructo. Las dos escalas mas reprensentativas son las basadas en
los modelos nérdico y americano, planteados por Grénroos (1984) y Parasuraman, Zeithaml

y Berry (1985), respectivamente (Duque, 2005).

Estos modelos han servido de base para gran parte de la literatura académica en el
area y les han sido practicadas pruebas de fiabilidad y validez de sus escalas en diversos

escenarios.

Sin duda que el modelo que ha generado mayor influencia es el de Parasuraman,

Zeithaml y Berry, el cual se ha utilizado en multiples estudios de diversas areas.

19



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

6.3 Medicion de la Calidad del Servicio

Los esfuerzos iniciales para medir la calidad de servicio estaban basados en modelos
derivados del mercado de bienes y no fue hasta mediados de la década del 80 que los autores
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) presentaron un trabajo solido: el modelo
SERVQUAL. Este modelo entregaba por primera vez un marco de trabajo que consideraba

los factores inherentes a los servicios (Jain & Gupta, 2004):

e Intangibles
e Heterogéneos
e Caducos

e Consumo y produccién simultaneos

Por lo tanto marca un importante hito en la literatura de calidad de servicio y es el
trabajo maés utilizado por los académicos hasta el momento (Duque, 2005). Este modelo
define la calidad de servicio como la diferencia existente entre las expectativas y las
percepciones del cliente (Performance Gap), una discrepancia negativa implicara
insatisfaccion, mientras que una positiva deleite (Jain y Gupta, 2004). Por lo tanto, este
enfoque permite a las empresas comprender mejor las expectativas y la percepcion que tienen

los clientes.

El modelo SERVQUAL parte desde la existencia de una serie de desajustes dentro
del proceso que influyen en la percepcion del cliente, los autores definen a estos desajustes
como GAP (Brecha). Los cinco GAPS propuestos por los autores y que impactan

directamente sobre las politicas de calidad de la empresa son:
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e GAP 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la
empresa tiene sobre esas expectativas.
e GAP 2: Diferencia entre la percepcion que los directivos tienen de las expectativas
de los clientes y las especificaciones de calidad.
e GAP 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad y la prestacion del
servicio real.
e GAP 4: Diferencia entre la prestacion del servicio real y lo que se comunica a los
clientes.
e GAP 5: Diferencia entre las expectativas y las percepciones del consumidor sobre el
servicio.
El GAP 5 resulta el més importante dado que permite determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes, por lo tanto cualquier discrepancia existente en los otros cuatro
GAPS tendra efecto en el Gap 5, esta situacion se puede observar en el esquema planteado

por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)
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Figura 1: Diagrama modelo SERVQUAL
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Fuente: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)

Por lo tanto, se puede expresar el GAP 5, en funcién de los otros cuatro:

GAP 5 = f(GAP 1,GAP 2,GAP 3,GAP 4)

Estos GAPS deben ser localizados y definidos, con objeto de investigar sus causas y

establecer medidas correctivas.

22



Universidad Técnica Federico Santa Maria

Campus Casa Central Valparaiso

Con objeto de medir la calidad de servicio los autores plantean la necesidad de evaluar

los Performance GAPS o la brecha entre expectativas y percepciones, por lo tanto

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) determinaron en un inicio la existencia de diez

dimensiones de importancia a la hora de evaluar. Cémo describe Duque (2005), las

dimensiones de este modelo se construyeron en base a los comentarios hechos por los

consumidores y se les asigna una importancia relativa dependiendo del tipo de servicio y/o

cliente. Las diez dimensiones inicialmente identificadas como determinantes de la calidad de

servicio fueron:

Tabla 2: Dimensiones iniciales de modelo SERVQUAL

Dimension

Descripcion

Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales.

Fiabilidad

Habilidad de ejecutar el servicio comprometido de manera fiable y

cuidadosa.

Capacidad de Respuesta

Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y

proporcionar el servicio.

Profesionalidad

Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de

prestacion del servicio

Cortesia Atencion, respeto y amabilidad del personal.

Credibilidad Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee
Seguridad Inexistencia de peligros riesgos o dudas.

Accesibilidad Lo accesible y facil de contactar.

Comunicacion

Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje

comprensible, ademas escucharlos

Comprension del Cliente

Esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.
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Como relata Duque (2005), tras su publicacion el modelo recibi criticas, por lo tanto

los autores hicieron estudios estadisticos que permitieron reducir las dimensiones a solo

cinco, descartando aquellas que resultaran dependientes (Correlacion entre las dimensiones)

ademaés agregaron y modificaron dimensiones conforme a que fueran mas amplias. Este

ajuste permitié generar un modelo mas generalizado, lo que ampli6 su campo de aplicacion.

Tabla 3: Dimensiones modelo SERVQUAL

Dimension

Descripcion

Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad

Habilidad de ejecutar el servicio prometido de manera fiable y

cuidadosa.

Capacidad de Respuesta

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad Conocimiento y atencién de los empleados, habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.
Empatia Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen

las empresas a sus clientes.
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Conforme a evaluar la calidad de servicio el modelo ocupa 22 preguntas distribuidas
en las 5 dimensiones descritas y se calcula la brecha existente entre expectativas y

percepciones en base a la siguiente formula (Duarte, 2009):

k
SQi = z w;(Pij — Eij)
=

Esta ecuacidn se descompone de la siguiente forma:

SQ; : Calidad Percibida para el elemento i

k : Numero de atributos de Servicio/items/Dimensiones

W; : Factor de ponderacion en caso de que los atributos posean diferentes pesos

P;; : Percepcion del elemento i respecto al funcionamiento del servicio con atributo j
E;; : Expectativa por el servicio de atributo j que es relevante en el elemento i

Como se menciono anteriormente el peso de las dimensiones varia dependiendo del tipo
de servicio y existen varias técnicas que permiten calcular el indice global de calidad del

SERVQUAL (Plaza, 2010).

e Asignar el mismo peso a las cinco dimensiones

¢ Incluir una pregunta en el cuestionario para que el encuestado le asigne peso a cada
una de las dimensiones

e Incluir una pregunta que evalie globalmente el servicio y posteriormente aplicar un

analisis de regresion para determinar la capacidad explicativa de cada dimension.
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e Realizar un andlisis conjunto aplicado a las dimensiones, conforme a definir que

dimensiones son las prioritarias para el cliente

6.4 Relacion Causal entre Calidad de Servicio Percibida y Satisfaccion

Actualmente, todavia se puede constatar la existencia de un debate, relativo a la
direccion de la relacién entre ambos conceptos, es decir, no esta claro si la calidad de servicio
es un antecedente o un consecuente de la satisfaccion. Sin embargo, la direccion de la relacion
es importante si los objetivos de la investigacion persiguen comprender el proceso evaluativo
del consumidor; por otra parte, los proveedores de servicio necesitan saber si su objetivo debe
ser tener consumidores satisfechos con su prestacion de servicio, o prestar el nivel maximo

de calidad de servicio percibida (Cronin y Taylor, 1992).

Otro modelo que considera la satisfaccion como un antecedente de la calidad
percibida es el de Patterson y Johnson (1993). De acuerdo con este modelo, la satisfaccion
con una transaccion especifica es un antecedente de la calidad de servicio global. Esto
también es visto asi por Parasuraman et al. (1988) quienes sostienen que experiencias

satisfactorias a lo largo del tiempo dan lugar a percepciones positivas de calidad de servicio.

Otros trabajos defienden la postura contraria, es decir, que la calidad de servicio es
un antecedente de la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el trabajo de Cronin y
Taylor (1992) somete a examen el orden causal de la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion, utilizando un modelo de ecuaciones estructurales. La investigacion pone de
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manifiesto que de las dos relaciones reciprocas posibles, la Gnica significativa es la que
propone a la calidad como un antecedente de la satisfaccion.

Cronin y Taylor (1992), ademas, critican la existencia de ambigiiedad al definir a la
calidad de servicio como una actitud y considerarla un precedente para determinar la
satisfaccion, asimismo de la conceptualizacion de ambos segun la teoria de la
disconformidad.

Oliver (1980) define que la actitud es una funcion de las expectativas:
ACTITUDu=(EXPECTATIVAS). La actitud en el periodo siguiente, es decir, una vez que ya
ha tenido alguna experiencia con el servicio es definida como una funcién dependiente de la

actitud en el periodo anterior y su nivel de satisfaccion presente:

ACTITUD¢2= (ACTITUD:t1, SATISFACCION®2)

Al mismo tiempo, la intencion de compra se define inicialmente como una funcion
dependiente de una actitud inicial hacia un producto o servicio: INTENCION DE

COMPRAw1= (ACTITUD:). La intencién de compra para el siguiente periodo entonces es:

INTENCION DE COMPRA,, = f(ACTITUD,;) = f(ACTITUD,,, SATISFACCION,,)

Por lo tanto, la satisfaccion determina la actitud que las personas desarrollan frente a
un servicio entregado lo que posteriormente, afecta a la intencion de compra.
Oliver, de esta manera concluye que la calidad y satisfaccion si bien son distintas, es

la satisfaccion la que define la calidad de servicio por el efecto del periodo anterior.
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En consistencia con lo descubierto por Oliver, Bolton y Drew (1991) llevan a cabo
un estudio usando como supuesto inicial que la satisfaccion es similar a la actitud y sugieren,
también, que la satisfaccion precede a la calidad de servicio. Definen, en un comienzo, que
la evaluacion de la calidad de servicio depende de la calidad de servicio percibida en el
periodo anterior (residual) y el nivel de satisfaccion/insatisfaccion con el desempefio actual
del servicio, sin embargo, al extender su estudio y relacionar la satisfaccion con la calidad de

servicio propone la siguiente ecuacion estructural (Bolton y Drew 1991):

CS
Calidad de Servicio = q, (D—, Disconformidad)
t
CS . . . N
.= c(Disconformidad, Expectativa, Desempefio)
t

Donde CS es la satisfaccion del consumidor y D es la insatisfaccion del consumidor,
agregando asi mas evidencia sobre la relacion de causalidad entre la satisfaccion y la calidad
de servicio del consumidor.

En linea con la teoria de la disconformidad, existe evidencia sobre la utilizacion de
solo las percepciones del desempefio del servicio y no la diferencia de éstas con las
expectativas (Mazis, Ahtola y Kippler 1975) como lo proponen Parasumaram, Zeithalm y
Berry (1988). Churchill y Surprenant (1982) también entregan evidencia al desarrollar dos
experimentos cuyo objetivo era “examinar el efecto de las expectativas, desempefio y
disconformidad en la satisfaccion”. El resultado de uno de los experimentos sugiere que el

desempefio por si solo determina la satisfaccion de los individuos.
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De ambas lineas de estudio que acaban de ser presentadas, surgieron escalas de
medicién de la calidad de servicio percibida conocidas como SERVQUAL (Parasuraman,

Zeithalm y Berry 1988) y SERVPERF (Cronin y Taylor 1992).

6.5 Definicion de Hotel Boutique

Bajo la NCh 3285 hotel boutique se define como:

“Establecimiento que ofrece el servicio de alojamiento turistico en habitaciones y bajo
un concepto definido, presente tanto en habitaciones como lugares de uso comun e informado
previamente a los clientes, entregando un servicio de atencion personalizada. Se encuentra
emplazado en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias
un todo homogéneo. Disponen ademas como minimo del servicio de recepcion en espafiol y
un segundo idioma, ademas del servicio de desayuno incluido en su tarifa. Tiene definido e
implementado un sistema de medicion de satisfaccion de clientes” (NCh3285, 2013).

Esta norma se refiere a concepto definido como “las caracteristicas pertinentes del

establecimiento, las cuales deben estar definidas e implementadas en el areas siguientes”:

Disefio arquitecténico
e Disefio de espacios

e Disefio industrial

¢ Diserfio grafico

o Disefio textil
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7 METODOLOGIA GENERAL

En esta seccidon se revisara la metodologia utilizada en el desarrollo de la presente

memoria en concordancia con los objetivos establecidos.

El presente trabajo es de carécter exploratorio y de analisis cualitativo de la

informacion recopilada.

En el caso de la presente memoria, la investigacion exploratoria permitira examinar
una situacion para brindar ideas y conocimientos que permitan una mejor comprension del
contexto turistico en los hoteles boutique de Valparaiso, ademas de ayudar a formular una
base para estudios posteriores que permitan finalmente definir las variables relevantes de este
tipo de servicio turistico. La investigacion exploratoria es util y enriquecedora cuando el
investigador no posee la comprension suficiente de la situacion para seguir adelante con el

proyecto.

Ademas, este tipo de investigacion se enriquecerse cuando se emplean métodos tales
como revision de fuentes primarias, como entrevistas con expertos y fuentes secundarias que

pueden ser analizados de forma cualitativa (Malhotra, 2008).

A continuacion se revisaran los pasos metodoldgicos utilizados:

1. Levantamiento de informacion: En esta etapa se desarrolla una investigacion de la
literatura existente que sea util para el desarrollo del tema, el foco de la investigacion
en este punto sera encontrar modelos asociados a la satisfaccidn del cliente aplicado

en el area de servicios, donde ademas se obtendran conceptos claves como la
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satisfaccion y la evolucién de este. El resultado de este paso se materializara en el

Marco Teorico por medio de fuentes secundarias.

Busqueda sistematica de métodos de medicion: En este paso se realiza una
busqueda sistematica de métodos o modelos utilizados en la medicion de satisfaccion
del cliente enfocado en la industria hotelera, para este propdsito se recurre a la
revision de sitios web de articulos de investigacion cientificas, ademas de articulos

de revistas especificas en el area de negocios y turismo.

Anélisis Cualitativo: Una vez concluido el levantamiento de metodologias se hace
una agrupacion de los atributos en funcion de criterios definidos para finalmente

construir una propuesta con todos los atributos obtenidos de los modelos revisados.

Andlisis de fuentes primarias: Una vez construido el modelo propuesto en la etapa
anterior se presenta a un panel de expertos de distintos sectores vinculados a la
hoteleria y turismo, donde se contara con la participacion del sector publico, privado
y académico. Posteriormente se analiza la informacion obtenida en las entrevistas y
se realiza un analisis comparativo entre los distintos expertos en contraste con las

fuentes secundarias.

Elaboracion propuesta final del modelo: Con toda la informacion antes reunida se
construye la propuesta final del modelo aplicando las mejoras y sugerencias obtenidas
en los pasos anteriores.
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6. Recomendaciones y Limitaciones: en funcion del modelo obtenido y la bibliografia
revisada se realiza una serie de recomendaciones y anlisis de limitaciones
metodologicas que se deben considerar en una proxima etapa de aplicacion del

mismo.
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8 DESARROLLO

Comprendidas en profundidad las herramientas y los principales conceptos asociados
a este trabajo, se da paso al desarrollo del proceso de levantamiento de informacion que
permita adaptar el instrumento de medicion a las caracteristicas propias de los hoteles
boutique de la ciudad de Valparaiso, en particular se procede inicialmente con el analisis
sistematico de fuentes secundarias, para luego pasar a la revision en conjunto con el panel de
expertos, para finalmente construir la propuesta del modelo con las caracteristicas y atributos

que se ajusten a la industria.

8.1 Revision de fuentes secundarias

Para dar inicio con el desarrollo de la investigacion resulta conveniente comenzar con
una revision bibliografica, particularmente debido a la escasa informacion respecto de
modelos aplicados en la industria hotelera nacional que siga un protocolo como el de
SERVQUAL. EIl propdsito es encontrar modelos utilizados en otros estudios a nivel
internacional enfocados en la industria hotelera para posteriormente adecuarlos a la realidad

de los hoteles boutique de Valparaiso.

La revision sistematica de literatura que se realiza para fines de este estudio sigue la
metodologia utilizada por Stock (2018). Para llevar a cabo este levantamiento es necesario

establecer inicialmente cuestionamientos que permitan fijar criterios de busqueda tales como:

o ¢ Qué plataformas digitales utilizar?
o ¢ Qué palabras claves utilizar?
o ¢ Qué criterio utilizar para la seleccion de documentos?
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La seleccién inicial de los articulos candidatos fue obtenida de tres bases de datos, en la figura

2 se ilustra el flujo y los pasos que se utilizan para filtrar los resultados.

Figura 2: Proceso de seleccion de literatura

Paso 1: Blisqueda por palabras claves: (hotel service O hotel quality O hotel SERVQUAL O quality
service) Y ( measure O measurement O satisfaction). Rango: 2012-2018 / Max: 200 primeros

ScienceDirect Taylor & Francis Online Google Scholar
Journal of Hospitality an Tourism Managment Journal of Travel & Turism Marketing
International Journal of Hospitality Managment
125 resultados 159 resultados 11.200 resultados
Paso 2: Dado que supera los 200
resultados se aumenta especificidad
de criterio de bisqueda, se utiliza
“quality service measurement”
323 resultados

39 resultados

Paso 3: Se eliminan los articulos duplicados,
publicaciones no relacionadas con la industria
hotelera, se filtra por documentos en inglés o
espailol.

29 resultados

Paso 4: Se seleccionan solo los articulos que
14 resultados miden calidad del servicio en hoteles y que
hayan utilizado como base SERVQUAL

Uno de los criterios establecidos antes de comenzar la basqueda fue que se utilizaran
los primero 200 resultados obtenidos en las diferentes plataformas. En el caso del motor de
busqueda Google Scholar fue necesario aplicar un filtro de busqueda mas especifico dado
que este es un motor de busqueda muy amplio, para lo cual se utilizan las mismas palabras

claves pero entre comillas. Se establece ademas que se utilizaran documentos en espafiol o
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inglés, que se hayan publicado entre el 2012-2018 y que se encuentren vinculado al modelo

SERVQUAL.

El foco principal de este analisis es revisar los modelos utilizados en la medicion de
la calidad de servicio en la industria hotelera. De los articulos obtenidos se observa que en
algunos casos se repite el uso del mismo modelo. De los diferentes articulos se identifican 4
modelos, los cuales a su vez pertenecen a autores anteriores (Keith y Simmers, 2013;
Wongsuchat y Ngamyan, 2014; Tefera y Govender, 2016; Vanegas et al, 2018). En la tabla

4 se expones los modelos identificados.

Tabla 4: Cuadro comparativo de los modelos identificados

Autor Modelo Donde Dimensiones Nombre del Veces
base se modelo citado
aplico
SERVQUAL | Hoteles | (1) Fiabilidad LODGSERV 523
Knuston et (2) Seguridad
al. 1990 (3) Capacidad de
respuesta
(4) Elementos tangibles
(5) Empatia
Falcesetal., | SERVQUAL | Hoteles | (1) Personal HOTELQUAL 102
1999 (2) Elementos Tangibles
(3) Organizacion del
servicio
Akbaba., SERVQUAL | Hoteles | (1) Elementos Tangibles 586
2006 (2) Adecuacion en la
entrega del servicio
(3) Comprensiony
cuidado
(4) Seguridad
(5) Conveniencia
Tefera & SERVQUAL | Hoteles | (1) Aspectos Tangibles HOTSPERF 2
Govender., (2) Aspectos Intangibles
2016

Fuente: Elaboracion Propia en base a fuentes secundarias
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A continuacion se hard una revision de cada uno de los modelos identificados para

una mayor comprension y comparacion entre los modelos.

8.1.1 LODGSERV

LODGSERYV, es un indicador de la calidad de servicio para la industria de
alojamiento creada por Knutson, Stevens, Wullaert, Patton y Yokoyama (1990) quienes
adaptaron la escala SERVQUAL para aplicarla en el sector hotelero, este instrumento cuenta
con 26 indicadores disefiado para medir las expectativas de los clientes de los
establecimientos hoteleros. El estudio parte de la base de que la calidad de servicio en la
industria hotelera es dificil de medir debido a las propias caracteristicas de los servicios y los
hoteles en particular. Para realizar la investigacion, los autores disefiaron un cuestionario para
evaluar la calidad de servicio (percepcion de servicio menos expectativas) a partir del trabajo
realizado por Parasuraman et al. (1985). El cuestionario, tras los estudios preliminares,
consistié en 26 preguntas o atributos. Los resultados confirman las cinco dimensiones sobre
la calidad de servicio del modelo SERVQUAL.

Por otra parte el estudio establece un indicador de expectativa que vade 1 a 7, siendo
1 una baja expectativa y 7 que refleja una alta expectativa, el promedio de las cinco
dimensiones es de 6.15 lo que indica que los clientes muestran una gran expectativa sobre la
calidad del servicio cuando se van a quedar en un hotel. El orden de importancia, de acuerdo
a este indicador por cada dimension, es en primer lugar los elementos relacionados con la

fiabilidad con un 6.63, en segundo lugar los relacionados con la seguridad con 6.39, en tercer
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lugar esté la capacidad de respuesta con un 6.08, en cuarto lugar los elementos tangibles del

establecimiento con un 5.96 y por ultimo la dimension empatia con un 5.84.

A continuacion se revisan las descripciones de cada una de las dimensiones de

LODGSERV.

Tabla 5: Descripcién de las dimensiones de LODGSERV

Dimension

Descripcion

1 | Fiabilidad/Confiabilidad

Que el hotel ofrezca lo prometido, que el equipamiento
funcione correctamente y que si ocurre algun problema se
solucione rapidamente y que los servicios se entreguen a

tiempo.

2 Seguridad

Que el personal transmita confianza, que el personal este
bien capacitado para manejar situaciones rutinarias o
inesperadas, que el hotel le entregue soporte al personal

para que haga bien su trabajo

3 Capacidad de Respuesta

Que el personal esté disponible y dispuesto a solucionar

los problemas de los huéspedes.

4 Elementos Tangibles

Apariencia del hotel basado en lo que oyen, observan,

sienten y huelen.

5 Empatia

Atencidn cuidadosa hacia las necesidades individuales de
los huéspedes, flexibilidad en los horarios de sus

servicios.
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8.1.2 HOTELQUAL

HOTELQUAL, es una escala para medir la calidad percibida en servicios de
alojamiento creada por Falces, Sierra, Becerra y Brifiol (1999). En una primera fase, los
autores, a partir de la revision de la literatura y tomando como base el modelo SERVQUAL,
realizaron un cuestionario adaptado a la industria hotelera. Una segunda fase consistio en
aplicar el cuestionario a una muestra representativa de usuarios de hoteles de la Comunidad
Autonoma de Madrid.

Los resultados obtenidos muestran que los cinco atributos del modelo SERVQUAL
no son validos ya que el estudio, tras el analisis factorial, muestra una agrupacion de solo tres
atributos. Uno de las diferencias encontradas, es por ejemplo, en el caso del primer factor o
dimension, donde se produce una mezcla de items de las cinco dimensiones de SERVQUAL,
tan solo en el caso de los items de la dimension tangibles (factor dos) y de la dimension
fiabilidad (dimensién uno de SERVQUAL) existe una correspondencia parcial entre las
dimensiones de ambas escalas.

Los tres factores definidos en HOTELQUAL se pueden observar en la tabla 6.

38



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

Tabla 6: Descripcion dimensiones de HOTELQUAL

Dimensién Descripcion
1 | Personal Valoracion del personal que presta el servicio
2 | Instalaciones Valoracion de las instalaciones del hotel (similar al aspecto
tangible)
3 | Organizacion Funcionamiento y organizacion de los servicios del hotel

Estos tres factores explican el 67% de la varianza comdn.

8.1.3 AKBABA

Este modelo a diferencia de los anteriores no cuenta con un nombre definido, por lo

que en adelante se refiere a este modelo con el nombre de su autor Akbaba.

El estudio fue elaborado por Akbaba (2006) y lleva por titulo “Medicion de la calidad

del servicio en la industria hotelera: Un estudio en el negocio de hoteles en Turquia”.

El estudio tiene como principal objetivo la medicion de la calidad de servicio y los
elementos que la afectan. En una primera fase confeccionan un cuestionario basado en
SERVQUAL aplicando algunos ajustes para poder hacerlo aplicable a hoteles, quedando con
un cuestionario de 29 atributos que posteriormente son aplicados y sometidos a un analisis
factorial. El estudio se realiz6 en un publico objetivo de viajeros de negocio en la costa oeste

de Turquia.
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Tras el anélisis factorial emergen 5 dimensiones, lo que confirma la estructura de

SERVQUAL, sin embargo algunos de sus componentes difieren de este.

Las cinco dimensiones generadas en este estudio se muestran en la tabla 7.

Tabla 7: Descripcion dimensiones de AKBABA

Dimension

Descripcion

Conveniencia

Dimension nueva, enfocada a la facilidad
de acceso al hotel, que se entregue
informacion completa y a que se

resuelvan los requerimientos del huésped

Seguridad

Que el personal transmita confianza, que
el personal este bien capacitado para
manejar  situaciones  rutinarias 0
inesperadas, que el hotel le entregue
soporte al personal para que haga bien su

trabajo

Elementos Tangibles

Apariencia del hotel basado en lo que

oyen, observan, sienten y huelen.

Adaptacion en el suministro de servicios

Equivalente a Fiabilidad en SERVQUAL

Comprension y Cuidado

Atencioén cuidadosa hacia las necesidades

individuales de los  huéspedes,

flexibilidad en los horarios de sus

servicios.
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Los resultados de este estudio muestran que el factor que mejor predice la evaluacion
de la calidad del servicio fue en primer lugar los “aspectos tangibles” seguidos de
“comprension y cuidado”, “adaptacion en el suministro del servicio”, “seguridad” y
“conveniencia”. Ademas en este estudio emerge como una nueva dimension la
“conveniencia”, que desde el punto de vista de la expectativa en la calidad del servicio en los

hoteles de negocio es la mas importante.

8.1.4 HOTSPERF

Este es el mas reciente de los modelos identificados, elaborado por Tefera y Kistan
(2016), y al igual que en los casos anteriores se basa en SERVQUAL, el estudio se desarrolla

en hoteles de Etiopia.

En este estudio se utilizé un cuestionario conformado por 25 atributos y como

resultado del analisis factorial se obtuvo solo dos dimensiones, “tangible” e “intangible”.

8.2 Propuesta de modelo inicial

La base de la propuesta se obtiene del analisis sistematico de fuentes secundarias, de

la cual se identificaron cuatro modelos.
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Estos cuatro modelos tienen diferencias entre si, sin embargo el objetivo final es el

mismo, para efectos de este estudio se revisan todos los modelos y se construye una base con

los atributos que seran posteriormente presentados a un panel de expertos.

Dadas las diferencias presentadas en los modelos identificados, principalmente en la
definicion de sus dimensiones, se procede de la siguiente manera para llegar a una

presentacion simplificada al panel de expertos: (Ver Anexo 8)

Paso 1: Se forma un gran listado con todos los atributos de los cuatro modelos

identificados, quedando un total de 95 tributos.

Paso 2: Para uniformar criterio las dimensiones originales de cada modelo no seran
consideradas y a cambio se revisaran en conjunto todos los atributos y se agruparan de
acuerdo al aspecto que se estd midiendo. Esta agrupacion se nombra como cluster, ya que
no es una dimension, la que se establece solo para efectos de agrupacion de los atributos

reunidos. En este contexto se identifican 4 clusters que fueron nombrados como sigue:

o (1) Aspectos Tangibles del Hotel
. (2) Aspectos de la Habitacion
o (3) Personal

3 (4) Organizacion y servicio

A continuacion se muestra en la tabla 8 como se distribuyen los atributos en la nueva

agrupacion.
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Tabla 8: Distribucidn de los atributos en los cluster propuestos.

Cluster
Modelo 1 2 3 4jSumatoria
HOTSPERF 51 3] 11 6 25
LODGSERV 4 1| 8| 12 25
HOTELQUAL 51 Oof 6 9 20
AKBABA 5 o] 9 11 25
TOTAL 19 4 34 38 95
Distribucion porcentual | 20% 4% 36% 40% 100%

Como se observa en la tabla 8 hay dos modelos que no contemplan atributos asociados
a “Aspectos de la Habitacion”. Por otra parte la “Organizacion y Servicio” y “Personal”

acumulan el 76% de los atributos identificados.

Paso 3: Luego del paso anterior se realiza una nueva agrupacion de atributos que
midan el mismo aspecto, coincidiendo en su totalidad o parcialmente. Una vez agrupados se
reescribe en una frase que abarque los atributos. Cabe mencionar que en la agrupacion se
pueden presentar atributos en inglés, espafiol 0 ambas, para efectos de presentacion el atributo
originado de la agrupacion se redacta y se presenta en espafiol a los expertos, sin embargo si
el experto manifiesta cualquier tipo de duda se puede revisar los atributos originales para su
mejor comprension e interpretacion. Tras esta agrupacion se reducen los atributos de 95 a 54.
En esta primera agrupacién queda fuera de los atributos a considerar la pregunta nimero 8
de la dimension “Tangible” del modelo HOTSPERF que dice “El hotel cuenta con piscina,
Sauna y gimnasio” ya que de acuerdo con el perfil de los hoteles boutique de la ciudad de
Valparaiso resulta practicamente inviable contar con este atributo, dado que son casas
refaccionadas y no todas cuentan con las dimensiones o condiciones necesarias para contar

con este atributo, de todas formas es consultada al panel de expertos.
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Paso 4: Del paso anterior se obtienen 54 atributos, sin embrago este nimero continua
siendo muy elevado, considerando que en los modelos identificados cuentan como maximo
con 25 atributos, por lo tanto es necesario hacer una nueva lectura de los atributos para ver si
es posible reagrupar, siempre considerando el criterio de que estos deben medir el mismo

aspecto. Como resultado se logra reducir de 54 a 44 atributos. (Ver Anexo 8)

De acuerdo a todo lo anterior los atributos por cada cluster se muestran a

continuacion:

Tabla 9: Propuesta inicial del modelo

Cluster N° | Atributo

1 El equipamiento del hotel funciona correctamente.

2 La atmosfera y equipamiento son comodos y apropiados para su
uso.
3 El hotel cuenta con equipamiento moderno.

4 Los accesorios asociados al servicio son adecuados y suficientes
(jabdn, shampoo).
5 Las instalaciones estan limpias.

Aspectos i i i _
6 Las dependencias e instalaciones son comodas y agradables.
Tangibles del i _ : _
7 Las unidades de servicio del hotel tienen capacidad adecuada.
Hotel

8 Las dependencias y equipamientos del edificio estan bien
conservadas (ascensores, pasillos,...).

9 Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de
seguridad).

10 | Las caracteristicas fisicas del hotel son visualmente atractivas

11 | La decoracion es consistente con su imagen y rango de precio.
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Cluster N° | Atributo
1 La habitacion esta limpia.
Aspectosdela |2 La habitacion es espaciosa.
Habitacion 3 | El bafio y el inodoro son higiénicos.

4 La habitacion es visualmente atractiva.

1 El personal esta siempre disponible cuando se le necesita.

2 El personal esta siempre dispuesto a atender a los clientes.

3 El comportamiento del personal es cuidadosa y amigable hacia
los huéspedes.

4 El personal conoce las necesidades del cliente.

5 El personal entrega una atencion personalizada para resolver los

Personal problemas de manera que los hace sentir especiales y valorados.

6 El personal esta bien capacitado, es competente y profesional.

7 Se puede confiar en el personal (inspiran confianza).

8 El aspecto del personal es ordenado, profesional y bien vestido.

9 El personal ofrece ayuda (preguntan si es que necesitan algo).

10 | El personal lo hace sentir seguro y a salvo durante su estadia.

11 | El personal entrega un pronto servicio.

1 La comida y bebestibles servidos en el hotel son de calidad y
suficientes.

2 El servicio siempre se entrega a tiempo y segun las condiciones
contratadas.

Organizacion y 3 El servicio entregado es confiable y consistente.
Servicio 4 El hotel es flexible en la entrega de sus servicios (horarios).
5 El hotel proporciona instalaciones seguras (contra accidentes y

robos).
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Cluster N° | Atributo

6 El acceso al hotel es facil.

7 La informacion que se brinda a los clientes es excelente y de
facil acceso. (reservas, horarios de servicios, panoramas,
informacion turistica)

8 Los problemas y solicitudes de los clientes se resuelven de
forma répida y eficaz.

9 El cliente es lo mas importante.

10 | El hotel estd muy comprometido con tus intereses.

11 | El personal esta siempre disponible (turnos, cantidad suficiente
de personal).

Organizacion y 12 | Los datos y la informacién sobre la estadia del cliente son
- correctos.
Servicio

13 | Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

14 | El provee servicios complementarios. (WiFi, viajes al
aeropuerto, diarios).

15 | Se ve que el personal cuenta con el apoyo del hotel para que
realicen bien su trabajo.

16 | Hay poca burocracia para contactar al gerente o supervisor del
hotel.

17 | El hotel se anticipa a tus necesidades y deseos personales.

18 | Cuentan con menus de restaurant y servicio a la habitacion que

incluyen opciones saludables y/o de dieta especial.
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8.2.1 Propuesta de incorporacion de un nuevo atributo o dimension

Hasta este punto solo se ha revisado modelos generales de medicion de la calidad de
servicio en la industria hotelera, pero el objeto de este estudio es generar un modelo particular
para hoteles boutique de la ciudad de Valparaiso. En este contexto y de acuerdo a las

tendencias de hoy en dia se propone incorporar aspectos ecoldgicos o de sustentabilidad.

En el turismo el producto se consume donde se produce, lo que se traduce en que el
consumidor experimenta directamente los impactos de la produccién en el medio ambiente,
lo que pasa a formar parte del paquete del producto (Bastic y Gojcic, 2012). En la seccién

8.3 se verad con mayor detalle esta propuesta y la opinion de los expertos al respecto.

8.3 Revisidon de fuentes primarias

Las entrevistas con expertos son una herramienta cualitativa que permite obtener la

vision de ellos en la materia estudiada.

Para esta investigacion se realizaron una serie de entrevistas semi estructuradas a
expertos de diferentes areas de interés, como el sector publico, privado y académico, con el
fin de tener una visidn con mayor robustez respecto de los atributos a considerar en la calidad
del servicio en hoteles boutique de la ciudad de Valparaiso.

Las entrevistas se realizaron de manera presencial en el mes de Septiembre de 2018,
fueron grabadas con el consentimiento de los participantes y transcritas para el uso en este

trabajo (Ver anexo 8).
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El panel se compone de 6 expertos:

Directora de Carrera Ingenieria en Hoteleria y Turismo de un establecimiento

académico de la quinta region.

- Encargada de turismo rural, urbano, municipal y cultural de SERNATUR

- Propietaria de Hotel Boutique de Valparaiso y presidenta de la Asociacion
Gremial de Hoteles de Valparaiso

- Gerente General de Hotel cadena de la ciudad de Vifia del MAR y Directora de la
Camara Regional del Comercio de Valparaiso

- Directora de la Corporacion de Turismo de la region de Valparaiso y ex Directora

de Turismo de Valparaiso

- Propietario de hotel boutique de Valparaiso.

La estructura de la entrevista se compone de cuatro partes:

e Motivacion del estudio

e Revision de modelos identificados en literatura, con sus respectivos atributos.
e Opinion respecto de la incorporacion de componente ecoldgico/sustentable.
e Sugerencia de atributos adicionales y especificos para hoteles boutique de la

ciudad de Valparaiso.
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8.3.1 Opinidn de expertos respecto a modelo propuesto inicial

Se presenta al panel de experto lo obtenido en la seccion 8.2 y se revisa cada uno de

los cluster.

8.3.1.1 Aspectos tangibles del hotel

A continuacion se revisan los atributo de los “Aspectos tangibles del hotel” de

acuerdo al orden planteado en la seccién 8.2.

1. “El equipamiento del hotel funciona correctamente”: En general no genero
observaciones, sin embargo uno de los expertos no entendid en primera lectura y fue
necesario explicar. Otro de los expertos hizo hincapié en que lo importante en el caso
de que no funcione el equipo es que se solucione rapido y de acuerdo a su opinion
este atributo debiese ir junto con el atributo 2.

2. “Laatmosfera y equipamiento son comodos y apropiados para su uso”: Solo uno de
los expertos realiza una observacion respecto a la “atmosfera” indicando que este es
un aspecto intangible por lo que es importante hacerlo tangible con preguntas
enfocadas por ejemplo a la musica ambiente y los olores.

3. “El hotel cuenta con equipamiento moderno™: Tres de los expertos hacen reparo en
que el atributo no es “moderno” sino mas bien “actualizado” o “buena apariencia del
equipo”. Uno de los expertos sugiere que se deberia unir a la 10.

4. “Los accesorios asociados al servicio son adecuados y suficientes (jabon, shampoo)”:

Sin Observaciones.

49



10.

11.

Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

“Las instalaciones estan limpias™: Sin Observaciones.

“Las dependencias e instalaciones son comodas y agradables”: Dos de los expertos
sugieren sacar el término “agradable” y separarlo de “comodo”, y a su vez sugieren
unirla al atributo 2.

“Las unidades de servicio del hotel tienen capacidad adecuada’: Uno de los expertos
sugiere cambiar “las unidades de servicio...” por “Los servicios del hotel...”

“Las dependencias y equipamientos del edificio estan bien conservadas (ascensores,
pasillos,...)”: Sin Observaciones.

“Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de seguridad)”: Un experto
sugiere incorporar “...cuentan con un plan de seguridad”.

“Las caracteristicas fisicas del hotel son visualmente atractivas”: Dos de los expertos
encuentran muy subjetivo el atributo. Uno de los expertos sugiere unirla con la 11
dejando de lado el “rango de precio” y otro experto sugiere unirla con la 3.

“La decoracidn es consistente con su imagen y rango de precio”: Dos de los expertos
consideran que la decoracion no tiene relacion con el rango de precio. Uno de ellos
considera que el “rango de precio” se relaciona mas con la sensacién o la percepcion

cuando llega al hotel o bien la ambientacién de este.

Por otra parte uno de los expertos no hizo mayor reparo en los atributos, sin embargo
destaco la importancia de incorporar el atributo de la “accesibilidad” al hotel
enfocado a las personas de movilidad reducida, indicando que es la Gnica forma de
comenzar a generar conciencia respecto al tema, mas alla de que sea muy poca la
demanda de este perfil de cliente. Contar con estas condiciones abre un nicho de gran
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potencial, de acuerdo a la experiencia del experto las personas de movilidad reducida
no tiene problema en pagar mas por disfrutar esta experiencia al igual que una persona

sin esta condicion.

8.3.1.2 Aspectos de la Habitacion

A continuacion se revisan los atributos de “Aspectos de la Habitacion™:

1. “La habitacion esta limpia “: Uno de los expertos considera que este atributo
se podria unir con el atributo 3, ya que en el fondo lo que se mide es lo mismo,
“la limpieza”.

2. “La habitacion es espaciosa ““: Cuatro de los expertos coinciden que méas que
una “habitacion espaciosa” debiese ser “cémoda”, lo que iria asociado de
acuerdo a la opinion de dos de los expertos a caracteristicas como la
iluminacion (natural o artificial), el ruido, la vista, el correcto funcionamiento
de la cortinas o el correcto funcionamiento del shower door de la ducha.
Ademas coinciden en que hoy en dia el concepto de “espacioso” esta
quedando atras y lo que se busca es la funcionalidad de la habitacion
conservando la “comodidad”. A su vez dos de los expertos sugieren que el
aspecto de la comodidad se deberia medir como un atributo aparte.

3. “El bafio y el inodoro son higiénicos”: Uno de los expertos sugiere que se
hable solo del “bafio”, sacando “el inodoro”. Por otra parte un experto sugiere

que se una con el atributo 1 ya que apuntan a lo mismo.
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4. “La habitacién es visualmente atractiva”: Sin observacion.

Dos expertos hacen alusion a que se deberia incluir el atributo de “equipamiento
adecuado” de la habitacion, como por ejemplo la caja fuerte, televisor, frigo bar, entre otros
Y que estos a su vez sean actualizados. Por otra parte los mismos expertos indican que al igual
que en los “aspectos tangibles del hotel” se deberia incorporar el rango de precio bajo dos
puntos de vistas: Por una parte con la consecuencia de la habitacion con el concepto del hotel

y por otra respecto al equipamiento de la habitacion.

8.3.1.3 Personal

El panel de expertos concuerda en que este es uno de los aspectos mas importante de
todos, en especial para los hoteles boutique, ya que esto son pequefios y el personal se

relaciona de forma mas cercana con los huéspedes.

Este cluster, en general, de acuerdo a la opinidn de los expertos, tiene un caracter mas

subjetivo que los cluster anteriores, por lo tanto conlleva un analisis mas complejo.

Cinco de seis expertos realizaron algun tipo de vinculacion de un atributo con otro,
el cual se ve representado en la figura 3, donde el nimero que se encuentra en el arco
representa al nimero de expertos que indicaron que esos atributos se relacionas o que se

podrian unir.
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Figura 3: Relacion entre los atributos del cluster “Personal” segin panel de expertos.

Tal como se observa en la figura 3 los atributos donde mas expertos indicaron que se

relacionan fue el 9 con el 2 por lo que se podrian unir, esto sera evaluado en la seccién 10.1.

Por otra parte tres de los seis expertos indicaron que el atributo 4 podria estar méas
relacionado con la organizacion que con el personal, especificamente sefialan que
generalmente los hoteles disponen de fichas al momento de la reserva donde se indican los
requerimientos especiales, lo que sirve para conocer las necesidades del cliente. Informacion
que a su vez debe ser transferida al personal para que actué o considere estos aspectos a la

hora de tratar con el huésped.

Respecto al atributo 8, dos de los expertos indican que la condicién de “profesional”
no se vincula con el aspecto del personal a diferencia del atributo 6 que también se refiere a

lo mismo, pero bajo el contexto del conocimiento o de formacion.
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El atributo 7 es catalogado como “muy subjetivo” por parte de uno de los expertos,

indicando que lo mas adecuado seria calificarlos como “confiable y discreto”

Finalmente en el atributo 10 se sugiere que este depende mas de la organizacién que
del personal y que ademas pudiese ser un atributo dificil de medir dado que el huésped podria

no verse enfrentado a ninguna situacion en particular.

El dnico atributo exento de objeciones fue el 1, respecto a que el personal siempre

debe estar disponible cuando se le necesita.

8.3.1.4 Organizacién y Servicio

Esta agrupacion de atributos es la mas extensa de las cuatro con 18 atributos. A
continuacion se analizara cada uno de los atributos en funcién de las opiniones del panel de

expertos:

1. “La comida y bebestibles servidos en el hotel son de calidad y suficientes”: Sin
Observaciones.

2. “El servicio siempre se entrega a tiempo y segun las condiciones contratadas”: Uno
de los expertos considera que existe una implicancia entre este atributo y el 3.

3. “El servicio entregado es confiable y consistente”: Dos de los expertos eliminarian

este atributo dada su implicancia con el atributo 2.
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“El hotel es flexible en la entrega de sus servicios (horarios)”: Solo se menciona la
importancia de que si el servicio no esta disponible entonces es necesario tener
alternativas para suplir la falencia.

“El hotel proporciona instalaciones seguras (contra accidentes y robos)”: Sin
Observaciones.

“El acceso al hotel es facil”: Dos de los expertos enfocarian el atributo hacia la
accesibilidad, desde el punto de vista de cuando el huésped desee moverse en los
alrededores del hotel. Por otra parte uno de los expertos indica que eliminaria este
atributo dado que depende del nicho del hotel, por ejemplo si estd mas enfocado a
pasajeros aventureros 0 mas comodos 0 si cuentan con mayores recursos Como para
pagar algin medio de transporte para movilizarse libremente.

“La informacion que se brinda a los clientes es excelente y de facil acceso. (reservas,
horarios de servicios, panoramas, informacién turistica)””: Uno de los expertos sugiere
que lo mas importante es que la informacion sea completa y este a la mano, es decir
disponible en diversos medios y formatos.

“Los problemas y solicitudes de los clientes se resuelven de forma rapida y eficaz”:
Se indica por parte de uno de los expertos que este atributo depende del personal méas
que de la organizacion, ya que finalmente son ellos quienes tienen el trato directo con
el cliente.

“El cliente es lo mas importante.”: La opinion generalizada es que este atributo es
importante, sin embargo este involucra a todo lo demas, lo que se tornaria complejo

de evaluar por parte del encuestado, por lo que sugieren que se elimine.
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“El hotel estd muy comprometido con tus intereses”: Dos de los expertos indican que
este atributo es mas adecuado para medir lo mismo que el atributo 9.

“El personal esté siempre disponible (turnos, cantidad suficiente de personal)”: Sin
observaciones

“Los datos y la informacidn sobre la estadia del cliente son correctos”: Cuatro de los
expertos consideran que no es relevante este atributo. S6lo uno de los expertos
considera que es un atributo interesante considerar desde el punto de vista que los
hoteles boutique en general son pequefio y se espera que el personal lo reciba por su
nombre, y para ello la informacion debe ser correcta.

“Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del cliente”: Sin observacion.

“El provee servicios complementarios. (WiFi, viajes al aeropuerto, diarios)”: Sin
Observacion.

“Se ve que el personal cuenta con el apoyo del hotel para que realicen bien su trabajo”:
Sin Observacion

“Hay poca burocracia para contactar al gerente o supervisor del hotel””: Desde el punto
de vista de los expertos, que son propietarios de hoteles boutique, consideran que este
aspecto es relevante, dado que en muchos casos son atendidos por sus propios duefios.
Solo uno de los expertos considera que no es relevante.

“El hotel se anticipa a tus necesidades y deseos personales”: Este atributo presento
cierta complejidad en su comprension y llevo un mayor analisis por parte del panel,
algunos de los expertos la relacionan con el atributo 4 del cluster “Personal” que tiene

que ver con anticiparse a las necesidades del cliente. Finalmente la mayoria concuerda
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en que es relevante considerarla y que depende méas de la organizacion que del
personal.

18. “Cuentan con menus de restaurant y servicio a la habitacion que incluyen opciones
saludables y/o de dieta especial”: La Unica observacién hecha por todo el panel es que
se deberia cambiar “restaurant” por “servicios de alimentacién”, ya que no todos

cuentan con restaurant.

8.3.1.5 Opinidn respecto de la incorporacién de un aspecto sustentable/ecoldgico

Como parte de la propuesta del modelo conceptual se propone incorporar un aspecto
ecologico/sustentable. Con el fin de contextualizar al panel de expertos se exponen dos
modelos (Bastic y Gojcic, 2012; Lee y Cheng, 2018), uno enfocados a hoteles verdes y otro
a los ecolodge, que si bien no es el caso de los hoteles boutique estos sirven como referencia
para ver qué aspectos se podrian considerar e n la medicion de la satisfaccion del cliente (ver

anexos 5y 6).

Frente a esta propuesta todos los integrantes del panel de expertos expresan que es
muy relevante y contingente incorporar estos aspectos, particularmente la Presidenta de la
Asociacion Gremial de Hoteles de Valparaiso indico que un gran porcentaje de los hoteles
boutique de Valparaiso tienen actualmente incorporado aspectos de sustentabilidad en sus

instalaciones y en sus politicas, utilizando esto en sus estrategias de marketing.

La mitad de los expertos considera que se deberia incorporar una sola variable o

atributo al respecto, y que sea de caracter general, como por ejemplo “El hotel estd
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comprometido o es respetuoso con el medio ambiente” , basicamente porque consideran que

mas atributos seria extender mucho el cuestionario.

Con una vision diferente la otra mitad de los expertos considera relevante medir
aspectos de caracter mas especifico. En la figura 4 se puede observar los atributos a evaluar

segun ellos.

Figura 4: Atributos ecoldgicos/sustentables a considerar segin panel de expertos.

Experto 1
Experto 2 ¢El hotel es respetuoso o esta
Experto 3 comprometido con el medio ambiente?

Uso eficiente de las energias/recursos

Experto 4 |
Bio-Alimentos

Uso eficiente de las energias/recursos

Experto 5
Personal bien capacitado

Uso eficiente de las energias/recursos
Experto 6 Personal bien capacitado
Bio-Alimentos

RID

Como se observa en la figura 4, tres expertos consideran atributos tales como el “uso
eficiente de las energias o recursos” y “personal bien capacitado”, entendiendo por este
altimo que el personal debe estar informado respectos a las medidas que toma y como maneja
el hotel su compromiso con el medio ambiente. Finalmente el atributo “bio-alimentos”
también es considerado, entendiendo esto como aquellos alimentos que son organicos, o para

vegetarianos o incluso comida sin gluten.
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Por otra parte solo uno de los expertos considera relevante incorporar como aspecto
de sustentabilidad la integracion de la comunidad o el entorno del hotel en sus servicios,
como por ejemplo indicar o informar al huésped que algunos de sus productos son elaborados
por personas del sector, o que el hotel colabora o apadrina alguna institucién del sector, es

decir un atributo de caracter mas social.

8.3.1.6 Definicion de atributos especificos para hotel boutique en la ciudad de
Valparaiso.
Finalmente para dar mayor especificidad al modelo se consulta al panel si consideran
necesario incorporar algin atributo adicional que sea relevante para medir la calidad del

servicio en un hotel boutique de Valparaiso.

En general hubo diversas opiniones, particularmente se evidencia una diferencia entre
los expertos que son hoteleros y los que no, sin embargo la mayoria coincide en que o méas
relevante tiene que ver con la experiencia, con “el cuento”, con la historia del lugar, es decir
que el huésped se sienta donde se supone que debe estar, que se respete la historia del lugar,
que el concepto del hotel sea coherente en todos sus espacios y que finalmente el huésped
viva esa experiencia. En el fondo que se justifique el porqué de elegir un hotel boutique frente

a un hotel cadena.

Otro aspecto en comun para dos de los integrantes del panel se relaciona con la

atencion personalizada, ya que segun ellos en un hotel boutique la relacién entre el personal
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y el huésped es mucho mas cercana, favorecido en parte a que el nimero de habitaciones es

menor que a la de un hotel cadena.

Finalmente el ultimo atributo en el que hubo opiniones divididas fue “la vista”. La
opinion de algunos es se deberia considerar justificando que en muchos hoteles existen tarifas

diferentes por tener vistas privilegiadas.

En el caso de los hoteles boutique, de acuerdo a la opinion de los expertos, se pueden

considerar tres tipos vistas: a la bahia, a los cerros y a la ciudad.

En contra posicién, algunos de los expertos consideran que no es relevante y que
incluso podria ser discriminatorio, dado que la realidad de los hoteles boutique de Valparaiso
es que no todos cuentan con esas vistas, y que los pasajeros los eligen a pesar de ello, porque
quizés lo que buscan son otros atributos. Lo importante es que si el hotel no cuenta con este
atributo deben proporcionar todo tipo de alternativas e informacion sobre como disfrutar las

vistas de Valparaiso.

De todas formas este atributo podria ser considerado como genérico, ya que el tema
de la vista es transversal a cualquier tipo de hotel, sin importar si estos son boutique, de

cadena u otro tipo.
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9 RESULTADOS

Los principales resultados de este estudio lo podemos dividir en dos, por un lado el

analisis sistematico de literatura, y por otro lado lo aportado por el panel de expertos.

9.1 Resultado analisis sistematico de literatura

De acuerdo a lo expuesto en la seccién 8.1 se obtiene como resultado 4 modelos
basados en SERVQUAL. Cada uno de ellos es una adaptacion a la industria hotelera donde
no todos validan las cinco dimensiones de SERVQUAL. Basicamente se da porque el
contexto donde se aplican es diferente, por lo tanto, cuando se realizan sus respectivos
andlisis factoriales los atributos se agrupan en un nimero de dimensiones diferentes, o bien
mantienen las mismas cinco dimensiones pero con variaciones en la distribucion de los
atributos. Cabe recordar que SERVQUAL es un modelo que sirve para cualquier tipo de
servicio, por lo tanto es coherente que este se deba adecuar al tipo de industria en donde se
vaya a aplicar y que por ende no necesariamente se mantengan las dimensiones originales.
Solo el caso de LODGSERV mantiene las mismas cinco dimensiones propuestas por
Parasuraman (1988), pero con algunas variaciones. Se observa que los “Aspectos Tangibles”

son transversales a todos los modelos.

Los modelos de Knuston (1991) y Akbaba (2006) son los Unicos que validan las cinco
dimensiones de SERVQUAL, pero con diferencias en la conceptualizacion de algunas de

ellas.
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Como resultado de esta fase se obtiene un listado de 44 atributos, los que son

expuestos a un panel de expertos para su validacion.

Dado el caracter exploratorio de este estudio solo se analizan los atributos y nos las

dimensiones ya que para ello son necesario otros analisis que no estan dentro del alcance de

este estudio.

9.2 Resultados del analisis de fuentes primarias.

En la seccion 8.3 se revisa los aportes realizados por los integrantes del panel a cada

uno de los atributos presentados. A continuacion se expondran algunos de los resultados de

este analisis, especificamente desde el punto de vista de nuevos conceptos generados:

Uno de los conceptos que se repitid a lo largo de este proceso es el hecho de
que este tipo de hoteles son de caracteristicas bien particulares, una de estas
hace alusion a lo pequefio que son 'y que por ende la relacion entre personal y
huésped es mucho mas cercana, de ahi la importancia del personal en este tipo
de hoteles donde la atencion es mas personalizada. Sin ir méas lejos la
Directora de la Corporacién de Turismo de la Region de Valparaiso indica
que hoy en dia las estrategias de marketing se centran en el personal por sobre
el cliente, es decir el cliente ya no es lo mas importante a la hora de hacer
marketing, sino que ahora es el personal, esto se interpreta finalmente en que
un buen personal atenderd y hara sentir bien a los clientes. Este mismo
concepto de que los hoteles son mas pequefio conllevo a que algunos expertos
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no estuviesen de acuerdo con la segregacion hecha inicialmente referente a
los “aspectos tangibles del hotel” y “aspectos de la habitacion” ya que dada la
condicion de estos generalmente la habitacion y la infraestructura del hotel
estan estrechamente relacionadas.

Otro concepto que generd cierta discrepancia fue el de “equipamiento
modero” donde la mayoria concuerda en que para este tipo de hoteles es mas
adecuado hablar de “actualizados” o “de buena apariencia”, ya que se usa
mucho la restauracién de elementos de época y que claramente no son
necesariamente modernos, y es justamente lo antiguo su valor agregado.

“La habitacion espaciosa” también generd un nuevo concepto ya que todo el
panel concuerda en que hoy en dia es méas adecuado hablar de “cOmoda” o de
“espacio adecuado”. Cuando se habla de “comodidad” en la habitacion surgen
atributos como “iluminacion adecuada” ya sea esta artificial o natural, los
ruidos molestos tanto del exterior como de las habitaciones contiguas o
pasillos del hotel o que el cortinaje funciones correctamente.

Otro aspecto que en general causé confusion entre los expertos fue la
subjetividad de ciertos adjetivos de los atributos, como por ejemplo
“agradable”, “visualmente atractivo”, ‘“generar confianza”, ‘“‘atmosfera
agradable”, por lo que la recomendacion hecha por los expertos fue tratar de
hacer tangible estos aspectos, por ejemplo en el caso de “atmosfera agradable”
atribuirlo al aroma o la musica ambiental.

Un atributo que se menciond, al menos por tres expertos, fue la accesibilidad

del hotel desde el punto de vista de las personas de movilidad reducida. Es
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decir, si el hotel esta habilitado con elementos inclusivos para este segmento,
como por ejemplo que se pueda ingresar a una ducha con silla de ruedas. Si
bien este tipo de publico no es asiduo a estos hoteles por saber de antemano
que Valparaiso en general no proporciona condiciones adecuadas para el libre
desplazamiento. Genera dudas si finalmente la incorporacion de este atributo
a un instrumento de medicion de la calidad de servicio vaya a ser realmente
influyente, sin embargo puede ser importante incorporarlo para generar
conciencia y para posiblemente abrir nuevos nichos de mercado.

Dentro del “aspecto de la habitacion” se considera importante incorporar el
equipamiento de la habitacion. Hoy en dia algunos de estos hoteles no cuentan
con televisor ya que consideran que los huéspedes no vienen a un hotel
boutique para ver televisidn, sin embargo y en opinion de algunos expertos se
deberia considerar este tipo de equipamiento ya que, por ejemplo, en la
temporada baja la mayoria de los turistas que visitan estos hoteles son
nacionales y algunos de sus principales motivos de viaje no siempre son por
vacaciones, por ejemplo algunos de los motivos de viaje son por celebraciones
como aniversario de matrimonio, cumpleafios entre otros, por lo que el
televisor pasa a ser un elemento de entretenimiento o de informacion. En el
caso de turistas extranjeros algunos utilizan el televisor para escuchar noticias
de su pais o simplemente para escuchar mdsica, segun la opinion de los
expertos. Por eso se considera importante incorporar el atributo de

“equipamiento adecuado”.
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e El atributo 11 donde se relaciona la decoracién con el rango de precio fue
considerado por tres de los expertos como incoherente, basicamente indican
que la decoracion no tiene relacion alguna con el rango de precio, y que en
cambio es la “sensacion” que le genera al huésped al momento de llegar al
hotel la que si podria tener relacion con el rango de precio.

e Sin duda que el cluster de “Personal” fue el que generd mayor debate debido
a la estrecha relacion existente entre los atributos. De acurdo a los expertos
este es uno de los puntos méas importantes dentro de un hotel boutique, siendo

incluso una de sus propuestas de valor.

En la segunda parte de la entrevista se sugiere la incorporacion de aspectos ecoldgicos
0 sustentables, donde el resultado mas relevante fue que el panel coincide en que es
importante considerar este aspecto ya que hoy en dia existen clientes que seleccionan el hotel
en funcion de estos atributos. Cabe destacar que en base a la experiencia de los expertos
serian los clientes extranjeros quienes mas valoran estos aspectos a diferencia del cliente

nacional.

Finalmente en la tercera parte de la entrevista se solicita al panel que indiguen si es
necesario agregar algun otro atributo especifico para hoteles boutique de la ciudad de
Valparaiso. A continuacion se muestran los resultados en orden descendente en funcion de

el porcentaje de expertos que describieron el mismo atributo:
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1. El 50% de los expertos coinciden en que la experiencia, “el

2 ¢

cuento”, “el concepto del hotel”, es lo que mas diferencia a un hotel
boutique de otro. Los hoteles boutique de Valparaiso, en general, son
casonas antiguas gque han sido reacondicionadas y lo que se valora es
que no se pierda la historia y que ademas mantenga un concepto. Por
lo tanto lo importante es que el huésped sienta realmente que esta

donde el hotel dice que esta y que todos los espacios del hotel sean

consecuentes con el concepto.

2. 33.3% considera la vista, ya sea a la bahia, a los cerros o a la
ciudad.

3. 33.3% indico la atencion personalizada.

4. 16.7% la accesibilidad para personas de movilidad reducida.
5. 16.7% nombro el estacionamiento.
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10 CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y LIMITACIONES

10.1 Conclusiones

Dado el objetivo de “Desarrollar un modelo conceptual de medicion de la satisfaccion
del cliente basado en la escuela americana, para ser aplicado en hoteles boutique de
Valparaiso, mediante analisis descriptivo utilizando fuentes primarias y secundarias, a fin de
construir una base para una herramienta de medicion que se ajuste a estos”, Se expone a

continuacion el cumplimiento de este.

Para el desarrollo de este modelo conceptual se consideran tanto fuentes primarias
como secundarias, las que fueron expuestas en las secciones 8.1 y 8.3, en el caso de las
fuentes primarias cabe mencionar que en general se detecta poca comprension del modelo
basado en SERVQUAL por parte del panel de expertos, basicamente por desconocimiento,
con excepcién de la experta relacionada con el d&mbito académico, por lo tanto las
recomendaciones hechas por el panel de expertos hay que considerarlas con especial cuidado

ya que no en todos los casos sera factible de aplicar.

Para llevar a cabo el desarrollo del modelo conceptual se deben establecer criterios
que permitan una coherencia entre las fuentes secundarias y las fuentes primarias y para

mantener la objetividad.

Los criterios son los siguientes:

e Se podran agrupar atributos siempre que estos midan lo mismo, de lo contrario

se mantendra la formulacion original.
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e De agruparse dos 0 més atributos, dado el punto anterior, se mantendr el de
caracter mas especifico.

e Se podran hacer cambios en adjetivos o semantica de modo que no cambie la
intencionalidad del atributo y en funcién de la opinion de los expertos para
una mejor comprension del atributo.

e Se podréeliminar un atributo solo si a juicio de los expertos resulta irrelevante
basado en la experiencia, siempre y cuando exista acuerdo en el 50% del panel

0 Mas.

10.1.1 Aspectos Tangibles del Hotel

Este cluster se conforma de 11 atributos de acuerdo a lo expuesto en la seccion 8.1,
a continuacion se detallan las modificaciones en funcion de lo considerado por los expertos

y los criterios establecidos anteriormente.

e EIl atributo 2 mide dos aspectos, por un lado la “atmosfera” y por otro el
“equipamiento”, los expertos consideran que el atributo 1, 2 y 6 debiese ser uno solo,
sin embargo desde el punto de vista del “equipamiento” en el 1 se refiere al “correcto
funcionamiento” de este y en el 2 al “comodo y apropiado para su uso”, si bien ambas
son parecidas no tienen la misma intencionalidad, por ejemplo ,que el equipamiento
funcione correctamente no necesariamente implica que sea adecuado para su uso,
ademaés el modelo de AKBABA los evalla por separado. La “atmosfera” tiene un

caracter mas subjetivo y esta se percibe en las dependencias e instalaciones del hotel,
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aspecto que es evaluado en el atributo 6. Por lo tanto la modificacién aplicada en el
atributo 2 es sacar “la atmosfera” y dejar “El equipamiento es comodo y apropiado
para su uso”.

En el atributo 3 se cambia “moderno” por “actualizado”, entendiendo por moderno
como lo contrapuesto a lo antiguo o que pertenece al presente, y por actualizado como
traer algo antiguo a un estado actual. Basicamente en los hoteles boutique se
recuperan elementos antiguos, propios de la historia del inmueble, trayéndolos al
presente.

En el atributo 10 se mide “las caracteristicas fisicas” y en el atributo 11 se mide “la
decoracion” siendo este Gltimo parte de lo primero, por lo que en el fondo se estaria
midiendo lo mismo, sin embargo en el atributo 11 se est4 relacionando la decoracion
con el rango de precio, lo cual es muy complejo ya que el rango de precio va tomado
de la mano de un conjunto de elementos, incluso algunos de caracter intangible, y por
otra parte con frecuencia los clientes no juzgan los valores y los costos del producto
de manera precisa ni objetiva, sino que actian de acuerdo con el valor percibido
(Kotler, 2007). Por lo tanto dado el caréacter de subjetividad y dado que se estd
relacionando solo “la decoracion” con el rango de precio y sumado a la opinion del
50% del panel de expertos, no es conveniente medir el rango de precio. En
consecuencia, se conserva el atributo 10 y el atributo 11 se elimina.

De acuerdo a la opinion de los expertos la accesibilidad para personas de movilidad
reducida es un elemento que se debe considerar, sin embargo ninguno de los modelos
revisados en este trabajo contemplan este aspecto, por lo que no necesariamente

incluir este atributo se traduzca en un elemento significativo para medir la
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satisfaccion del cliente, por lo tanto este atributo debe ser evaluado empiricamente y
sometido a los test correspondientes, como por ejemplo el Alfa de Cronbach para ver

si efectivamente es significativo y fiable.

10.1.2 Aspectos de la Habitacion

Este cluster contempla 4 atributos, y segun los expertos es relevante medirlo, en

especial para hoteles boutique donde el concepto del hotel se vive en cada rincén.

e El atributo 1 y 3 se unen, dado que en ambos casos se esta midiendo “la limpieza”
pudiéndose obviar “...y el inodoro son higiénicos.”

e En el atributo 2 se cambia “espaciosa” por “cémoda”, basado fundamentalmente en
la opinidn de los expertos, donde se indica que hoy en dia se busca la comodidad de
la habitacion, y que por otra parte en los hoteles boutique no siempre se da que sean
espaciosas.

e Dos de los expertos considera que en la habitacion se deberia contemplar el
“equipamiento”, por lo tanto Se agrega atributo: “La habitacion cuenta con

equipamiento adecuado (caja fuerte, televisor, frigobar).”

10.1.3 Personal

En los modelos como SERVQUAL los atributos se agrupan dado que existe algin

grado de correlacion entre ellos, es por eso que en algunas ocasiones los atributos pueden
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sonar muy parecidos entre si, sin embargo buscan medir aspectos diferentes dentro de un

mismo ambito.

En el caso puntual de este cluster el panel de expertos encontré mucha similitud entre
los atributos, y la tendencia del panel fue a agrupar varios de estos, pero no siempre esto es

posible.

e Como se observa en la Figura 3 los atributos 2, 3, 4, 5, 7, 9 y 11 fueron relacionados

y lo que mide cada una es lo siguiente:

2: Disposicion a atender

3: Comportamiento del personal

4: Conocer las necesidades del cliente

5: Atencion personalizada

7: Confianza en el personal

9: Ofrecer ayuda

11: Entregar pronto servicio

Al analizar que estan midiendo cada uno de estos atributos se puede observar que no
hay coincidencias, por ejemplo, que el personal este “dispuesto” no implica
necesariamente que este sea cuidadoso y amigable o que dado esto Gltimo se pueda
confiar en ellos, si podria existir una suerte de implicancia entre ellas, como por

ejemplo que si el personal es cuidadoso y amigable impligue que generen confianza,
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pero la confianza se basa en muchos aspectos, siendo algunos de cardcter muy
personal. Por esta razén se considera que los atributos antes mencionados se deben

mantener tal como se exponen originalmente.

El atributo 8 mide el “aspecto del personal” y lo vincula con “ordenado”,
“profesional” y “bien vestido”, de acuerdo al panel de expertos el adjetivo
“profesional” genera confusion o incluso incongruencia, dado que este aspecto es
evaluado en el atributo 6 donde se vincula al “conocimiento”, por lo que “profesional”
no encajaria con la apariencia del personal. Por lo tanto en el atributo 8 se omite el

adjetivo “profesional”.

10.1.4 Organizaciony Servicio

Este cluster esta conformado por 18 atributos, siendo el mas amplio de todos.

El atributo 2 y 3 segun la opinion de expertos deberia considerarse como uno solo
dada la implicancia entre ellas, sin embargo siguiendo los criterios antes establecidos,
esto no es viable dado que miden aspectos diferentes, por un lado se tiene “la entrega
del servicio a tiempo y seglin las condiciones contratadas” y por otro lado “el servicio
es confiable y consistente”, podria pensarse que si se da lo primero lo segundo
también deberia, sin embargo el hecho de que sean “contratadas” no asegura que sean
confiables, por ejemplo se puede contratar un paseo en bote, y al momento de subir a
este puede que no cumpla con ciertos estandares de seguridad, generando

desconfianza. Por lo tanto los atributos se conservan.

72



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

En el atributo 6 se modifica “El acceso...” por “La accesibilidad...”, por cuanto de
esta forma, segun el panel de expertos, se entiende de mejor manera a que se refiere,
es decir, cuando los huéspedes se mueven en el entorno del hotel durante la estadia o
bien cuando estos llegan por primera vez o cuando se van del hotel.

En el atributo 7 se cambia “excelente” por “completa”, ya que de esta manera se
expresa mejor la idea segun la opinion de los expertos y del autor.

El atributo 9 gener6 gran confusion, si bien el panel esta de acuerdo con que el cliente
es lo mas importante, también esta de acuerdo con que la suma de todos los atributos
estan involucrados en este. Por lo tanto se considera improcedente y se omite.

En el atributo 10 para su mejor comprension se cambia “...tus intereses” por “...los
intereses de los pasajeros”.

el 83% del panel considera que el atributo 12 no es relevante asi como también para
juicio del autor. Que los datos y la informacion sobre la estadia sean correctos no es
trascendente para el huésped sino mas bien para el hotel. Por lo tanto se omite este
atributo.

El atributo 17 fue vinculado con el atributo 4 del cluster “Personal”, en ambos casos
lo que se mide es si se “conocen las necesidades del cliente”, segun el panel para que
el personal conozca las necesidades del cliente, generalmente, es dado por un ficha
gue se completa al momento de hacer la reserva, que es de responsabilidad de la
organizacion, sin embargo la cara visible siempre es el personal. De acuerdo al
criterio establecido inicialmente, si bien ambas miden lo mismo, el atributo 4 del
cluster “Personal” es mas especifico, por lo tanto se omite el atributo 17 de

“Organizacion y Servicio” y se conserva el 4 del cluster “Personal”.
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e En el atributo 18 se omite el “restaurant” debido a que la mayoria de los hoteles
boutique de Valparaiso no cuentan con uno, por lo que se reemplaza por “servicios

de alimentacion”

Respecto a la incorporacién de un atributo ecolégico o sustentable, el panel de
experto por unanimidad esta de acuerdo en que debe ser considerada, por lo tanto se concluye
que debe ser considerada. Para efectos practicos de la elaboracion del cuestionario y en
funcion de lo opinado por el 50% del panel, se debe abordar este atributo por medio de una
sola pregunta orientada a medir “el compromiso 0 el respeto del hotel con el medio
ambiente”, representado por elementos tales como el uso eficiente de la energia y un personal

bien capacitado en estos temas.

Finalmente, respecto a que atributos especificos para hoteles boutique de Valparaiso

se deberian considerar, segun el panel de expertos, son los siguientes:

e EIl hotel conserva la historia de la casona y su concepto en todas las
dependencias.

o El hotel posee vista al mar o a los cerros o a la ciudad.

En general medir la satisfaccion de los clientes por medio de la calidad del servicio

es complejo dado el grado de subjetividad que tienen estos modelos, teniendo en cuenta que
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lo que busca el modelo SERVQUAL es medir las brechas en la percepcion de la calidad del

servicio entre los diferentes actores.

A continuacion se presenta el listado de atributos de acuerdo a las modificaciones

antes expuestas.

Tabla 10: Listado de atributos modificados

Cluster N° | Atributo

1 El equipamiento del hotel funciona correctamente.

2 El equipamiento es cémodos y apropiado para su uso.

3 El hotel cuenta con equipamiento actualizado.

4 Los accesorios asociados al servicio son adecuados y suficientes
(jabon, shampoo).
5 Las instalaciones estan limpias.

Aspectos 6 Las dependencias e instalaciones son comodas y agradables.
Tangibles del 7 | Las unidades de servicio del hotel tienen capacidad adecuada.
Hotel

8 Las dependencias y equipamientos del edificio estan bien
conservadas (ascensores, pasillos,...).

9 Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de
seguridad).

10 | Las caracteristicas fisicas del hotel son visualmente atractivas
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Cluster N° | Atributo
1 La habitacion y el bafio estan limpios.
Aspectosdela |2 La habitacion es comoda.
Habitacion 3 | Lahabitacion es visualmente atractiva.
4 La habitacion cuenta con equipamiento adecuado (caja fuerte,
televisor, frigobar, aire acondicionado)
1 El personal esta siempre disponible cuando se le necesita.
2 El personal esta siempre dispuesto a atender a los clientes.
3 El comportamiento del personal es cuidadosa y amigable hacia
los huéspedes.
4 El personal conoce las necesidades del cliente.
5 El personal entrega una atencion personalizada para resolver los
Personal problemas de manera que los hace sentir especiales y valorados.
6 El personal esta bien capacitado, es competente y profesional.
7 Se puede confiar en el personal (inspiran confianza).
8 El aspecto del personal es ordenado Yy bien vestido.
9 El personal ofrece ayuda (preguntan si es que necesitan algo).
10 | El personal lo hace sentir seguro y a salvo durante su estadia.
11 | El personal entrega un pronto servicio.
1 La comida y bebestibles servidos en el hotel son de calidad y
suficientes.
Organizaciony | 2 El servicio siempre se entrega a tiempo y segun las condiciones
contratadas.
Servicio
3 El servicio entregado es confiable y consistente.
4 El hotel es flexible en la entrega de sus servicios (horarios).
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Cluster N° | Atributo

5 El hotel proporciona instalaciones seguras (contra accidentes y
robos).

6 La accesibilidad al hotel es facil.

7 La informacion que se brinda a los clientes es completa y de
facil acceso. (reservas, horarios de servicios, panoramas,
informacion turistica)

8 Los problemas y solicitudes de los clientes se resuelven de
forma répida y eficaz.

9 El hotel estd muy comprometido con los intereses de los
pasajeros.

10 | El personal esta siempre disponible (turnos, cantidad suficiente
de personal).

Organizacién y
11 | Se actla con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.
Servicio

12 | EI provee servicios complementarios. (WiFi, viajes al
aeropuerto, diarios).

13 | Se ve que el personal cuenta con el apoyo del hotel para que
realicen bien su trabajo.

14 | Hay poca burocracia para contactar al gerente o supervisor del
hotel.

15 | Cuentan con servicios de alimentacion y servicio a la

habitacion que incluyen opciones saludables y/o de dieta
especial.
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10.1.5 Conclusion de cierre

Como conclusion de cierre cabe preguntarse ¢Por qué el desarrollo de esta propuesta
es importante para la industria del turismo en Valparaiso?

Para responder a esta pregunta es necesario abordar varias aristas.

En primer lugar, se debe tener en consideracién que Chile ha tenido un fuerte
crecimiento en el &rea del turismo.

Valparaiso, por su parte, es actualmente junto con Vifia del Mar la ciudad més visitada
del pais con un millén 399 mil visitas en 2017 (La Tercera, 2018). Junto con este crecimiento
han nacido nuevos conceptos de alojamientos, entre ellos los hoteles boutique, los cuales
cuentan recién desde el afio 2013 con una norma que regula su certificacion.

La Presidenta de la Asociacion Gremial de Hoteles de Valparaiso comenta que el
desarrollo de la hoteleria boutique ha tenido un crecimiento explosivo. Pero a pesar de esto
y del gran impulso en el turismo nacional, aln esta industria no se desarrolla de forma seria.
Un ejemplo de esto es la falta de instrumentos formales que permitan medir el nivel de
satisfaccion de los clientes.

Al no contar con este tipo de instrumentos es muy dificil medir si el servicio es de
calidad o si el cliente quedd satisfecho.

Uno de los errores mas comun en la generacion de un negocio es centrarse solo en su
producto o servicio, lo que se conoce como la “miopia del marketing”. Este concepto es
desarrollado por Theodore Levitt en el afio 1960, quien basicamente explica que se debe ver
a la industria como un proceso de satisfaccion del cliente, y no como uno de generacion de

productos o servicios.
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Una de las estrategias que se debe seguir para corregir esta falencia es conocer a sus
clientes y saber si su servicio cumple con sus expectativas. Con este propdésito se han
generado a lo largo del tiempo mudltiples instrumentos, sin embargo, y en funcion de las
entrevistas realizadas en esta memoria, se pudo constatar que existe desconocimiento de este
tipo de instrumentos. Actualmente muchos de los hoteles utilizan encuestas basadas en
criterios personales y carecen de todo tipo de fundamento, por lo que no necesariamente la
informacion obtenida es de calidad.

Dado lo anterior cobra gran relevancia el aporte de la presente memoria a la industria,
ya que contar con una linea base para el desarrollo de un instrumento formal de medicion de
la satisfaccion del cliente, abre un camino hacia el conocimiento y mejora en la entrega del
servicio, generado incluso mejoras en las utilidades percibidas tanto para el cliente como para
los hoteleros.

Una parte importante para el desarrollo de esta memoria es la heterogeneidad del
panel de expertos, proporcionando distintos puntos de vista tanto del sector publico, privado
y directamente de la industria.

De todo lo anteriormente expuesto se confirma la importancia del desarrollo de un
instrumento formal que permita medir la calidad del servicio en pro de un desarrollo acorde
a las necesidades de los clientes, que por lo demas es un mercado en constante movimiento
que obliga a moverse junto con ellos. Medir es muy importante, no se puede avanzar si no se
sabe donde se esta pisando, mientras no se mida la “miopia” seguira siendo una enfermedad

que frena el crecimiento.
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10.2 Limitaciones del Estudio

A continuacién se revisaran limitaciones del presente trabajo para su consideracion

en trabajos posteriores.

e Primero que todo el estudio es de caracter conceptual, por lo tanto carece de un
método estadistico que agrupe los diferentes atributos en dimensiones, si no que
fueron agrupados de acuerdo a criterios del autor.

e En segundo lugar dentro del panel de expertos se cuenta con la opinion de dos
propietarios de hoteles boutique, por lo que los atributos especificos para estos
podrian no ser representativos de la industria.

e La cantidad de atributos expuestos en la propuesta final sigue siendo un namero
elevado, por lo que para estudios posteriores se debe tener especial cuidado para que
los encuestados contesten el cuestionario de manera que entregue informacion util.

e Los atributos expuestos no consideran una valoracion empirica de los clientes de
hoteles boutique de Valparaiso, por lo que podrian no ser significativos algunos de
los atributos, asi como también no se contempla diferencias que pueda existir entre

clientes nacionales como internacionales.

10.3 Recomendaciones

Los prestadores de servicio de alojamiento turistico se encuentran inmersos en un
entorno cambiante y competitivo, en donde el cliente puede elegir entre multiples opciones

que ofrece el mercado. Debido a lo anterior, los hoteles deben orientarse hacia sus clientes,
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adaptando de manera continua el servicio a las exigencias de éstos, con el objetivo de alcanzar

su satisfaccion y, con ella, su fidelizacion.

Entonces, se hace sumamente importante conocer los requerimientos de los pasajeros
y analizar el cumplimiento de los mismos, en donde ambos objetivos se pueden lograr con
un proceso adecuado de medicion de la satisfaccion del cliente. Cabe destacar que en un
escenario ideal, el proceso de medicion de la satisfaccion del cliente debe ser considerado
como uno mas e integrarse a la gestion total de la empresa, asegurando de esta forma su

realizacion sistemética y eficiente.

A continuacion se revisaran ciertas recomendaciones.

10.3.1 Del Instrumento

Con la propuesta planteada en el presente trabajo se deben considerar los atributos

expuestos que servirdn como base para el desarrollo de un instrumento definitivo.

El primer paso sera configurar la encuesta de manera tal que se redacten de manera

positiva y que permitan obtener una graduacion en la respuesta.

La escala mas utilizada para este tipo de estudios es la de Likert de 5 niveles, que va
desde “muy en desacuerdo” hasta “muy de acuerdo”. Se recomienda en el caso de utilizar
esta escala revisar las dificultades que pueda presentar desde el punto de vista del analisis
estadistico, basicamente en algunos casos puede ocurrir que en las respuestas se tienda a

marcar todo como “muy de acuerdo” lo que ocasionaria dificultades en los analisis.
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Finalmente se debe realizar una validaciéon cuantitativa del instrumento mediante

métodos especificos como el analisis factorial.

El andlisis factorial es un nombre genérico que se da a una clase de métodos
estadisticos multivariantes cuyo propadsito principal es definir la estructura subyacente en una
matriz de datos. Generalmente hablando, aborda el problema de cémo analizar la estructura
de las interrelaciones o correlaciones entre un gran nimero de variables con la definicién de
una serie de dimensiones subyacentes comunes, conocidas como factor (también Ilamado
variable latente o constructo). Con el analisis factorial, el investigador puede identificar
primero las dimensiones separadas de la estructura y entonces determinar el grado en que se

justifica cada variable por cada dimension (Hair, 1999).

Las técnicas analiticas de factores pueden lograr sus propdésitos desde una perspectiva

exploratoria o confirmatoria.

En el andlisis factorial exploratorio no se hacen especificaciones en relacion con el
numero de factores o al patron de las relaciones entre los factores comunes y los indicadores,
por otra parte, el analisis factorial confirmatorio especifica el nUmero de factores y el patron
de relacion entre el indicador y las cargas factoriales de antemano. En la figura 5 se puede
observar un diagrama del resultado de analisis factorial confirmatorio donde B a la carga del

factor.

Por lo tanto para efectos de estudios posteriores se recomienda utilizar el analisis
factorial exploratorio, teniendo en consideracion que es necesario una fuerte fundamentacion
empirica y conceptual del para poder guiar la especificacion y evaluacion del modelo

factorial.
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Figura 5: Diagrama Analisis Factorial.

Satisfaccion

del cliente

Posteriormente al andlisis factorial se recomienda utilizar un analisis de fiabilidad,
como el coeficiente de Alpha de Cronbach para validar el instrumento desde el punto de vista

que este mide aquello que pretende medir.

La fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede estimar con el alfa
de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los items
(medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estdn altamente
correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a
1 mayor es la consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe
obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del

constructo en la muestra concreta de investigacion.
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10.3.2 De la Medicién

La importancia que tiene para los hoteles la informacion obtenida del proceso de
medicién de la satisfaccion del turista radica en la necesidad de planificar estrategias e
implantar acciones de mejora. En consecuencia, la periodicidad debe considerar los costos
asociados al proceso de medicién, los cambios en las necesidades/expectativas de los clientes
y la capacidad del establecimiento para corregir sus falencias. La recomendacion general es
realizar un analisis detallado y exhaustivo de los datos, obtener conclusiones fundamentadas
y tomar decisiones para realizar acciones oportunas. En el caso de la informacion sobre la
satisfaccion del turista, se propone realizar dichos analisis de forma permanente en el afio,

cuidando la estacionalidad.

10.3.3 Recopilacion de datos

Conseguir un tamafio de muestra adecuado es complejo para este tipo de
establecimientos dada la baja cantidad de habitaciones. Ademas se debe considerar que en la
Gltima temporada alta, es decir entre diciembre 2017 y marzo 2018, la ocupacién promedio
fue entre un 20% y un 30% , de acuerdo a informacion proporcionada por la Asociacion
Gremial de Hoteles de Valparaiso, por lo tanto alcanzar tamafios de muestra adecuado puede
ser dificil en una sola temporada, por lo que el muestreo debe contemplar periodos més largos
de tiempo. En funcion de esto se recomienda que el método de implementacion debe ser el

gue mas acomode al hotel y que no interrumpa la estadia de sus huéspedes. El autor propone
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dejar encuestas en la habitacion el dia anterior al check-out, espacios comunes y que también

se encuentre disponible en formatos digitales, ya que en muchos casos resulta mas coémodo.

Cabe destacar que en ambos casos, y como consejo para mejorar la tasa de respuestas,
se le debe informar al huésped de la encuesta, explicar cuél es su finalidad y agradecer su
disposicion, ya que su opinion es importante para el establecimiento. Ademas, se debe cuidar
el disefio del cuestionario de manera que no sea confuso y que sea agradable de contestar, y
finalmente, ofrecer atenciones o incentivos como regalos o descuentos en el caso que se

muestren dispuestos a contestar la encuesta.

Por supuesto que cobra especial relevancia la capacitacion del personal respecto de
los propositos de estas encuestas y que sean capaces de explicar y motivar a los huéspedes a

participar.

10.3.4 Propuesta de accion

El uso de la informacion recabada no basta solo con tenerla si no que se debe tener
un plan de mejora respecto de los resultados, para ello se debe establecer objetivos, plazos y
responsables que permitan llevar a cabo las mejoras de manera que finalmente se traduzca

en huéspedes mas satisfechos y fidelizados.
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ANEXOS
Anexo N°1: Modelo LODGSERV
LODGSERV
DIMENSION ITEM | The hotel should...
Tangibles 1 Have personnel who are clean, neat and appropriately dressed.

2 Serve food and beverage that are consistently high in quality.
3 Give you a room which is visually attractive.
4 Have décor consistent in keeping with its image and price range.
5 Have buildings, lobbies and public areas which are visually
attractive to you.

6 Have up to date equipment.
Reliability 7 Have utilities and equipment that work well.

8 Be dependable, consistent, and able to be counted on.
9 Quickly correct anything that is wrong.
10 Provide promised or advertised services on time.
Responsiveness 11 Provide prompt and quick service.
12 Have personnel shift to help where line occur.
13 Have staff that gives extra effort to handle your special request.
Assurance 14 Have personnel who seem well-trained, competent and experienced.
15 Make you feel comfortable and confident in your dealing with them.
16 Seem to give employees support so they can do their jobs well.
17 Have personnel who are both able and willing to give you
information about hotel and outside services.
18 Have knowledgeable phone reservationists who answer your
questions completely.

Empathy 19 Make you feel like a special and valued guest
20 Have employees who are sympathetic and reassuring if something is
wrong.
21 Eliminate unnecessary bureaucracy to contact a hotel manager or
supervisor.

22 Have employees who are sensitive to your individual needs and
wants rather than always going by the book.

23 Anticipate your individual needs and wants.

24 Provide complimentary services like courtesy shuttles, morning
coffee and morning newspaper.

25 Have restaurant and room service menus that include healthful
and/or special diet options
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Anexo N°2: Modelo HOTELQUAL

HOTELQUAL
Dimension Item # | Descripcion
Personal 1 El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.

2 Los empleados se preocupan por resolver los problemas del
cliente

3 El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades
de cada cliente

4 El personal es competente y profesional.

5 Siempre hay personal disponible para proporcional al cliente
la informacion cuando la necesita.

6 El personal es de confianza, se pude confiar en ellos

7 El personal tiene un aspecto limpio y aseado

Instalaciones 8 Las diferentes dependencias ¢ instalaciones resultan

agradables

9 Las dependencias y equipamientos del edificio (ascensores,
habitaciones, pasillos,...) estan bien conservadas.

10 Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente
a gusto en ellas).

11 Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de
seguridad).

12 Las instalaciones estan limpias.

Organizacion 13 Se consigue facilmente cualquier informacion sobre los

diferentes servicios que solicita el cliente.

14 Se actlia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente.

15 Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicién del
cliente para cualquier problema que pueda surgir.

16 Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

17 Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos.

18 Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda
tener el cliente.

19 El cliente es lo mas importante (lo primero son los intereses
del cliente).

20 Se presta el servicio segun las condiciones contratadas.
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Anexo N°3: Modelo AKBABA

AKBABA
DIMENSION ITEM# | ATTRIBUTE
Tangible 1 The equipment of the hotel works properly
2 Atmosphere and equipment comfortable and
appropriate
3 Modern looking equipment
4 Materials associated with the services are adequate
and sufficient
5 Adequate capacity
6 Food and beverages served
Adequacy in 7 Providing prompt service
service supply 8 Providing the services at promised times
9 Performing the services right the first time
10 Providing the services as they were promised
11 Employees are always available when needed
12 Consistency in services
13 Employees are always willing to serve
Understanding and | 14 Treating guests in a friendly manner
caring 15 Flexibility in services
16 Understanding the specific needs of guests
17 Individualized attention
18 Providing assistance in other required areas
Assurance 19 Convenient operating hours
20 Providing a safe and secure place
21 Instilling confidence in guests
22 Occupational knowledge of employees
Convenience 23 Ease of access to the hotel
24 Reaching information

25 Resolving guest complaints




Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

Anexo N°4: Modelo HOTSPERF

DIMENSIONS | ITEM | ATTRIBUTE
#
1 The hotel has modern and Comfortable furniture
2 The physical features are visually appealing
3 The appearance of the staff uniform is neat and profesional
4 The hotel has an attractive lobby
5 The room is clean
Tangible 6 The rooms are spacious
7 The bathroom and toilet are hygienic
8 The hotel has a swimming pool, sauna and gym
9 The hotel provides Complementary items (e.g. WIFI)
10 “Materials associated with the service are visually appealing in the
hotel”
11 The hotel provides the service at the time promised.
12 The staff deal with you in a caring fashion
13 The hotel provides Accurate information about their service
14 The hotel keeps you informed about when the service will be
performed (e.g. The receptionist informed you breakfast time at
check-in)
15 The hotel provides prompt service to you at all times
) 16 The staff is willing to help you when you needed help
Intangibles 17 The staff offer help (e.g. If the receptionists ask you if they can
help)
18 The staff has the ability to instill confidence in you
19 The staff make you feel safe and secured during your stay
20 The staff is friendly
21 The staff have product knowledge of the hotel information
22 The staff is responsive to your request
23 The staff provided personal attention to you
24 The staffs have knowledge of your specific interest
25 The hotel has your interest at heart

89



Universidad Técnica Federico Santa Maria

Campus Casa Central Valparaiso

Anexo N°5: Modelo GLSERV
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Anexo N°6: Modelo Eco-Component

Environ-
mentally
friendly and
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equipment

Eco-
behaviour
of hatel
staff

a
493 Efficient o1
use of iEL Nergy=
energy and 0.8]

water

Underlying dimensions of eco-component.

Factors and items

EQuUIP
Equipi
Equip2
Equip3
Equip4

EMERGYEWATER
Energyl
Energy?
Energy3
Energyd

BEHAV
Behavl
Behav2
Behav3

FOOD
Food1
Food2
Food3

Environmentally friendly and healthy equiprment

Matural materials in hotel building

Equipment is made from natural materials

Paintworks are from environmentally friendly substances
Floor coverings are made from natural materials

Efficient use of energy and water

Efficient use of energy

Automatic light control in the hallways and restrooms
Efficient use of water in the hotel

Automatic water saving system in restrooms

Eco-behaviour of hotel staff

Waste disposal into recycling cans

Well-informed staff with environmentally conscious attitude
Written recommendation to guests about environmental
protection in the hotel

Bio-food

Macrobiotic and vegetarian food

Al least one bio menu as part of every meal

Meals made from organically produced components
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Anexo N° 8: Proceso de agrupacion de atributos

a a

Modelo Dimension N° Att Atributo Cluster 1 L 2 L

Agrupacion | Agrupacion
AKBABA Tangible 1 The o'equipmentofthe hotel works properly without 1 1 1
causing breakdowns.
LODGSERV Reliability 7 |Have utilities and equipment that work well. 1 1 1
. The atmosphere and equipment are comfortable and

AKBABA Tangible 2 R 1 2 2

appropriate for purpose of stay.

AKBABA Tangible 3 |The Hotel has modern-looking equipment. 1 3 3
HOTSPERF Tangible 1 |The hotel has modern and Comfortable furniture 1 3 3
LODGSERV Tangibles 6 |Have up to date equipment. 1 3 3

AKBABA Tangible i Mat'eljials associated with the services are adequate and a 4 4

sufficient (soap, shampoo,towel)

HOTELQUAL Instalaciones 12 |Lasinstalaciones estan limpias. 1 5 5

HOTELQUAL Instalaciones 3 Las diferentes dependencias e instalaciones resultan 1 6 6
agradables

. Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se

HOTELQUAL Instalaciones 10 . 1 6 6

siente a gusto en ellas).
HOTSPERF Tangible 4 |The hotel has an attractive lobby 1 6 6

AKBABA Tangible 5 |The service units of the hotel have adequate capacity. 1 7 7

Las dependencias y equipamientos del edificio

HOTELQUAL Instalaciones 9 [(ascensores, habitaciones, pasillos,...) estan bien 1 8 8
conservadas.

. Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de

HOTELQUAL Instalaciones 11 X 1 9 9
seguridad).
“Material i ith th i isuall

HOTSPERF Tangible 10 ater}a s‘assouated th the service are visually 1 10 10

appealingin the hotel

HOTSPERF Tangible 2 |The physical features are visually appealing 1 10 10
LODGSERV Tangibles 5 H-ave buildings., lobbies and public areas which are 1 10 10

visually attractive to you.
) Have décor consistent in keeping with its image and price
LODGSERV Tangibles 4 1 11 11
range.
HOTSPERF Tangible 5 |[The roomisclean 2 12 12
HOTSPERF Tangible 6 |The rooms are spacious 2 13 13
HOTSPERF Tangible 7 |The bathroom and toilet are hygienic 2 14 14
LODGSERV Tangibles 3 |Give you a room which is visually attractive. 2 15 15
AKBABA Adequacy in service supply] 11 |Employees are always available when needed 3 16 16
HOTELQUAL Personal 1 |El personal esta dispuesto a ayudara los clientes. 3 17 17
HOTSPERF Intangibles 16 |The staff is willing to help you when you needed help 3 17 17
AKBABA Adequacy in service supply] 13 |Employees are always willing to serve customers. 3 17 17
HOTSPERF Intangibles 20 |The staff is friendly 3 18 18
HOTSPERF Intangibles 12 |The staff deal with you in a caring fashion 3 18 18
AKBABA Understanding and caring | 14 |Employees always treat guests in a friendly manner 3 18 18
GEERERY Empathy 20 Have erTmpIL?yees who are sympathetic and reassuring if 3 % R
something is wrong.
El personal conoce y se esfuerza por conocer las

HOTELQUAL Personal 3 > . v . U 3 19 19
necesidades de cada cliente

HOTSPERF Intangibles 24 |The staffs have knowledge of your specificinterest 3 19 19

AKBABA . . 16 Employees of the hotel understand the specific needs of 3 19 19

Understanding and caring guests
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a a
Modelo Dimension N° Att Atributo Cluster 1 ¥ 2 .
Agrupacion | Agrupacién
HOTELQUAL personal ) Los er"npleados se preocupan por resolver los problemas 3 20 20
del cliente
HOTSPERF Intangibles 22 |The staff is responsive to your request 3 20 20
HOTSPERF Intangibles 23 |The staff provided personal attention to you 3 20 20
X Have staff that gives extra effort to handle your special
LODGSERV Responsiveness 13 3 20 20
request.
Have employees who are sensitive to your individual
LODGSERV Empathy 22 X 3 20 20
needs and wants rather than always going by the book.
Empl i ts Individualized attention that
AKBABA ‘ ‘ 17 mployees give gues s ndividualized attention tha 3 20 20
Understanding and caring makes them feel special
LODGSERV Empathy 19 |Make you feel like a special and valued guest 3 51 20
HOTELQUAL Personal 4 |El personal es competente y profesional. 3 21 21
The staff h k | f the hotel
HOTSPERF Intangibles g1 |The staff have product knowledge of the hote 3 21 21
information
LODGSERV Assurance 14 Have ;.)ersonnel who seem well-trained, competent and 3 n n
experienced.
Employees have knowledge to provide information and
AKBABA 18 |assistance to guests in areas they would require 3 21 21
Understanding and caring (shopping, museum)
AKBABA Assurance 22 |Employees have in-depth occupational knowledge 3 21 21
Have knowledgeable phone reservationists who answer
LODGSERV Assurance 18 . 3 50 21
your questions completely.
HOTELQUAL Personal 6 |El personal es de confianza, se pude confiar en ellos 3 22 22
HOTSPERF Intangibles 18 |The staff has the ability to instill confidence in you 3 22 22
AKBABA Assurance 21 |Employees instilling confidence in guests 3 22 22
LODGSERV Assurance 15 Mf-)ke you feel comfortable and confident in your dealing 3 43 2
with them.
HOTELQUAL Personal 7  |El personal tiene un aspecto limpio y aseado 3 23 23
X The appearance of the staff uniform is neat and
HOTSPERF Tangible 3 . 3 23 23
profesional
LODGSERV Tangibles 1 Have personnel who are clean, neat and appropriately 3 2 23
dressed.
The staff offer help (e.g. If th tionists ask if
HOTSPERF Intangibles 17 e staff offerhelp (e.g @ REEATEIIRES B Ve 3 24 24
they can help)
HOTSPERF Intangibles 19 |The staff make you feel safe and secured during your stay 3 25 25
AKBABA i . 7 |Employees provide prompt service 3 27 26
Adequacy in service supply
X Food and beverages served are higienic, adequate, and
AKBABA Tangible 6 L. 4 28 27
sufficient
LODGSERY Tangibles 2 Serv-e food and beverage that are consistently high in 4 16 27
quality.
The Hotel provides the services at the time it promises to
AKBABA q q 8 4 29 28
Adequacy in service supply do so.
HOTSPERF Intangibles 11 |The hotel provides the service at the time promised. 4 29 28
LODGSERV Reliability 10 |Provide promised or advertised services on time. 4 29 28
AKBABA i i 9 [The hotel perform the services right the first time 4 30 28
Adequacy in service supply
AKBABA 10 |The hotel provides the services as they were promised 4 31 28
Adequacy in service supply
HOTELQUAL Organizacién 20 |Se presta el servicio segln las condiciones contratadas. 4 31 28
LODGSERV Responsiveness 11 |Provide prompt and quick service. 4 39 28
HOTSPERF Intangibles 15 |The hotel provides prompt service to you at all times 4 48 28
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a a
Modelo Dimension N° Att Atributo Cluster 1 » 2 »
Agrupacién | Agrupacion
AKBABA . . 12 |The hotel serves consistent services. 4 32 29
Adequacy in service supply
LODGSERV Reliability 8 |Be dependable, consistent, and able to be counted on. 4 32 29
The hotel provides flexibility in services according to
AKBABA i . 15 4 33 30
Understanding and caring guest demands
AKBABA Assurance 19 The hot.el and its faci!ities have operating hours 4 34 30
convenient to all their guests
The hotel provides its guests a safe and secure
AKBABA Assurance 20 4 35 31
place
X Itis easy to access to the hotel (transportation,
AKBABA Convenience 23 . . 4 36 32
loading and unloading area)
Getting information about the facilities and services of
AKBABA Convenience 24 |the hotel is easy (reaching information via phone, 4 37 33
internet, etc., direction signs, etc.)
HOTELQUAL Organizacién 13 St? consigue féc?lrﬁente cual.ql.Jier inff)rmacién sobre los 4 37 3
diferentes servicios que solicita el cliente.
HOTSPERE Intangibles 13 The .hotel provides Accurate information about their 4 37 3
service
The hotel keeps you informed about when the service
HOTSPERF Intangibles 14 |will be performed (e.g. The receptionist informed you 4 47 33
breakfast time at check-in)
The hotel | lai f
AKBABA Convenience 25 e. ote res? ves guest complaints and compensates for 4 38 34
the inconveniences guests suffer
LODGSERV Reliability 9 ]Quickly correct anything that is wrong. 4 38 34
HOTELQUAL Organizacién 16 |Los diferentes servicios funcionan con rapidez. 4 39 34
L, Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que
HOTELQUAL Organizaciéon 18 k 4 38 34
pueda tener el cliente.
HOTELQUAL Organizacion 19 FI cliente eslo mésimponante (lo primero son los 4 0 35
intereses del cliente).
HOTSPERF Intangibles 25 |The hotel has your interest at heart 4 40 36
L, Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion
HOTELQUAL Organizacién 15 ) ) ) 4 41 37
del cliente para cualquier problema que pueda surgir.
Siempre hay personal disponible para proporcionar al
HOTELQUAL Personal 5 ) ) i . 4 41 37
cliente la informacién cuando la necesita.
LODGSERV Responsiveness 12 |Have personnel shift to help where line occur. 4 41 37
LODGSERV Assurance 17 ﬁave per‘sonnel who are both ablg and wi-IIing to give you 4 M 27
information about hotel and outside services.
Los dat la infi i0 bre la estancia del client
HOTELQUAL Organizacién 17 os datos y la informacidn sobre la estancia del cliente 4 0 18
son correctos.
HOTELQUAL Organizacién 14 Sg actla con discrecion y se respeta la intimidad del 4 2 19
cliente.
LODGSERV Empathy 24 Provi&;le complimentary scfrvices like courtesy shuttles, 4 45 40
morning coffee and morning newspaper.
HOTSPERF Tangible 9 |The hotel provides Complementary items (e.g. WIFI) 4 45 40
LODGSERV Assurance 16 jveee”m to give employees support so they can do their jobs 4 9 a
Eliminate unnecessary bureaucracy to contact a hotel
LODGSERV Empathy 21 LIy v 4 52 Py
manager or supervisor.
LODGSERV Empathy 23 |Anticipate your individual needs and wants. 4 53 43
Have restaurant and room service menus that include
LODGSERV Empathy 25 4 54 44

healthful and/or special diet options
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Anexo N°9: Transcripcion entrevistas

La anteposicién de una numeracion entre paréentesis indica o hace referencia al
numero del atributo en cluster. Para diferenciar en el dialogo entre el experto y el autor se

indicaré con las siglas Exp y Aut respectivamente.

Entrevista a: Directora de Carrea Ingenieria en Hoteleria y Turismo de universidad de

la quinta region.

Para comenzar la entrevista se realiza una breve introduccién al tema, seguido
de la motivacion del estudio para posteriormente dar a conocer los modelos obtenidos
del analisis sistematico de literatura y como se trabajaron para obtener la propuesta

inicial, donde se presentan los cluster desarrollados y sus respectivos atributos.

e Comienza la lectura de los atributos del Aspecto Tangibles del Hotel:

(7) Exp: ...las unidades de servicio.... A que se refiere

Aut: ...es como el...si tiene restaurant, si es grande, caben bien todas las personas, ejemplo

si tengo ocupacion completa en el fondo que quepan bien...

EXp: ...mas que unidades pondria de los servicios, los servicios del hotel tienen capacidad

adecuada...
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(8) Exp: ... del edificio estan bien conservadas...ascensores, pasillos... claro esa es una

mantencion. ..

(9) Exp: ...las instalaciones son seguras...cumplen con las normas...ahi podria ir un poco,
mas que las instalaciones son seguras si hay un plan de seguridad, te has fijado que cada vez

que vas a un hotel siempre esta el... el punto cero, las vias de evacuacion, etc etc...

e Comienza lectura de los Aspectos de la Habitacion.

(2) Exp:...no sé si podria ser la habitacion espaciosa, lo que pasa es que habitacion
espaciosa...mira ahora ultimo y no te lo digo en hoteles boutique sino en general los hoteles,
las habitaciones son pequefias, entonces espaciosa no vas a encontrar mucho, y hay un
modelo de las ultimas cadenas de hoteles, por ejemplo, el hotel Diego de Almagro, que son
hoteles que estdn enfocados netamente a no de vacaciones, sino mas bien a ejecutivos,
trabajos, son...si bien hay unos mas de lujo que otras y todo, pero son absolutamente
eficientes en sus espacios, lo justo y necesario. Entonces podriamos decir...la habitacién

cumple con...si...es comoda, buscarle por ahi un sentido.

(3) Exp: ...el bafio y el inodoro son higiénicos...mmm...pero claro esta se relaciona a la uno
y la tres, la habitacion es limpia y el bafio y el inodoro son higiénicos, es como que se abre

viste, si ti pones aqui que “si” no vas a poner aqui que “no’...
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Aut: ...claro a menos que haga la separacion respecto al lugar donde duermo respecto al

baiio...

EXp: ...pero no hace la diferencia, ademas que ultimamente, ponte ti como te digo, por
ejemplo la otra vez que fui a un hotel, el Cumbres donde no hay un bafio definido, tu sales
de la ducha directo a un pasillo. El hotel boutique EI Verso, también tiene como detras del
respaldo de la cama, entonces al final es un todo. Entonces esas dos preguntas podrian ir

Ccomo una.

(4) Exp:...1a habitacion es espaciosa también la podrias unir con “es visualmente atractiva”,
porque si son comodas, al ser...mas que visualmente atractivas se le podria buscar otro
sentido, no siempre las personas buscan algo necesariamente espaciosa...mmm...bueno

podrian ir separadas

e Comienza lectura de dimension “Personal”

(5) Exp: ...si el comportamiento es cuidadoso y amigable hacia el huésped, es como parecida

al personal entrega una atencion personalizada...

(9) Exp: ...el personal ofrece ayuda...es como lo mismo a que si esta dispuesto...mmm...si

es muy sutil la diferencia...

e Comienza lectura de dimension “Organizacion y Servicio”

(9) Exp: ...el cliente es lo mas importante...es muy amplio...es raro...puede ir en la actitud

del huésped incluso...es dificil medirlo...yo sacaria este atributo...
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(12) Exp:...no me parece relevante. ..

(13) Exp: ...el hotel debe ser ciego, sordo y mudo...

(6) Exp:...el acceso al hotel es facil...mmm??...es subjetiva la accesibilidad, porque yo de
repente quiero buscar algo super alejado....si pensamos en el tipo de cliente que llega a un
hotel boutique la mayoria son extranjeros, muchos de ellos no llegan en auto, la mayoria llega
en taxi, pero si es importante cuando uno esta haciendo turismo que sea accesible, accesible
para yo poder salir, volver, llegar, eso si. Y bueno también va a depender del nicho, porque
si SOy mas aventurera aventurero, el turista europeo incluso se pone mas aventurero después
de jubilado y es el que tiene mayor poder adquisitivo, tienen tiempo y quiere vivir una

experiencia inolvidable...

Aut: ...entonces segun tu criterio es un atributo que se podria eliminar?...

Exp: ...si porque va a depender mas bien del nicho y a que es lo que quiere apuntar, o va
haber otro hotel boutique que va a ser enfocado a otro nicho, que van a ser ponte tu mas
jévenes, con estadias mas cortas y a él si le va a interesar estar mucho mas cerca de la bohemia
y al otro por ejemplo no le va a importar y prefiere....mm...prioriza la vista. Por lo tanto

depende de los nichos y es dificil medirlo.

(16) Exp:...esta también es eh....porque si yo no tengo problemas, que me interesa si esta o
no esta, si todo funciona bien y tengo un personal capacitado, yo automaticamente
digo...bueno esta todo stuper bien controlado, esta cada uno trabajando como relojito,
entonces esto es nuevamente si yo tengo un problema, y es un problema grande que ya paso

de las manos del personal...
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(17) EXp:...esta es stper buena...eso es como mejor uno mide el servicio, porque eso es el

que agrega valor y te diferencia del resto....

(18) EXxp:...yo eso tampoco lo pondria, porque los hoteles boutique en general no todos
tienen restaurant, lo mismo en la 1, seria los servicios de alimentacion o comida y bebestibles

porque hay algunos que solo sirven desayuno...

Se plante la propuesta de la incorporacion de aspectos sustentables, se muestra como ejemplo

dos modelos hechos para hoteles verdes y ecolodge, solo como referencia

Aut: ;es relevante incorporar estos elementos a un hotel boutique?

Exp: ...si y yo haria que esto de sustentabilidad fuera mas tangible, que sea
absolutamente.....captado por el cliente, por ejemplo tu abres la llave y te das cuenta que sale
como agua lluvia, o que tu caminas y te das cuenta que tiene iluminacion eficiente, o que hay
informacion de las formas de trabajar....respecto al biofood va a un nicho muy particular, yo
la descartaria...por lo tanto yo dejaria lo de la dimension de behaviour y del uso eficiente...
y quizas yo dejaria algo asi como ...y puede ser una pregunta como /el personal esta
comprometido con el medio ambiente?...tal cual o...;el hotel esta...? Al final es algo que se
valora...y es algo super valido y es super genérico y ahi lo puedes ver desde los amentities....y
en una sola pregunta englobar todo...incorporar de forma general, asi no se te hace tan
extenso, porque a la larga, que yo lo vivia, cuando uno pasa una encuesta a un pasajero el

gallo ya se quiere ir, porque va a tomar un vuelo, porque el taxi lo esté esperando y tiene que
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ir al aeropuerto, diferentes cosas..., entonces yo por ejemplo les dejaba la encuesta en la

habitacion la noche antes del check-out...

e Finalmente

Aut: ... ;Qué atributos consideras que se debiesen incorporar, especificamente para hoteles

boutique de Valparaiso? O ¢lo dejarias asi? Que también es valido...

EXp:...yo no sé si le agregaria algo, pero si le haria mucho énfasis al capital humano, que es
lo que...es lo que mas importa, en definitiva més alla de la infraestructura, que si bien es muy
importante...pero si el velador esta cojo, pero el recepcionista, el servicio, la calefaccion es
adecuada, no me importa que el velador haya estado cojo, me entiendes, entonces yo creo
que hay que quizés no solo para Valparaiso si no que hay que darle mucho énfasis a las

preguntas en relacion al capital humano.

Entrevista a Encargada de turismo rural, urbano, municipal y cultural SERNATUR

e Aspectos Tangibles del Hotel

(1) Exp: ...ahora mira, el equipamiento del hotel funciona correctamente, chuta es

super...equipamiento, ja qué te refieres con equipamiento, a mi me...

Aut: ...el ascensor, eh no sé si ocupa algo para una cafeteria, es decir si hay equipos que se

usan que funciones...

100



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

Exp:...ahya...

(4) Exp:...mmm...los accesorios asociados...mmm...es que Nno Son accesorios,

técnicamente los accesorios son...

(6) Exp:...mira las dependencias e instalaciones son comodas y agradables y la atmosfera y
equipamiento son cdmodos y apropiados para su uso...yo le sacaria a lo mejor “agradable”
y agradable para mi....para mi yo juntaria esta con esta (la 6 con la 2), no son iguales pero

esta implicita una con la otra a eso me refiero yo...

(7) Exp:...las unidades de servicio del hotel tienen capacidad adecuada... ;Cudles

unidades?...

Aut: es que se refiere, por ejemplo, el restaurante o si tiene un lugar para tomar desayuno, si
tiene capacidad completa el hotel, estan todos los huéspedes y llegan todos a tomar desayuno,

(caben todos comodos? O la verdad siento que estamos todos medios apretados... no se...

Exp:...ahya

(10) Exp:...las caracteristicas fisicas del hotel son visualmente atractivas...es muy es muy

subjetivo, absolutamente subjetivo...

Aut: .. .si, en general las preguntas de servicio son subjetivas, por ejemplo mas adelante hay
una pregunta si encuentra que el personal la trato bien o es amigable...es siper subjetivo

porque por ejemplo hay personas que llegan al hotel y ni interactiian con el personal....

(11) Exp:...a ver mira...la decoracion es consistente con su imagen y rango de precio...
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Aut:...por ejemplo usted llega a un hotel y al verlo se pregunta ;y esto me costdé 150000 mil

pesos?...

Exp:...si de acuerdo pero con toda la hueva tecnologia que hay ahora yo me meto a la pagina
web y veo efectivamente como son, a no ser de que la persona me engafie con respecto a lo
que publica....y a veces pasa...pero por eso te digo...la decoracion es consistente son su
imagen, las caracteristicas fisicas del hotel son visualmente atractivas eso va aca pero no
tiene mucha relacion con el rango de precio, desde mi perspectiva, 0 sea Si Yo
realmente...aspectos tangibles del hotel, quizas te podria decir la relacion precio calidad
esta...eh se asocia a lo que realmente es el hotel?, pero la decoracion....puede ser

minimalista, puede ser...o la decoracion...

Aut:...pero por decir algo, el hotel me vende que es un hotel de cierto tipo y yo llego y
digo...oye pero a mi me dijeron que...por ejemplo si yo fuera a Huilo Huilo y hubiese una
decoracion minimalista. ..no porque Huilo Huilo es un concepto natural, yo esperaria que hay

decoracidn alusiva a naturaleza. ..

EXp:...pero es que eso no va en relacion con la calidad del servicio...o sea...

Aut:...si...ojo...servqual ve un todo en el servicio, no hay que encasillarse solo en lo

intangible...

EXp:...ya...mira desde mi perspectiva yo uniriael 2conel 6 yel 10 conel 11...eh...1a uniria

y el rango de precio no lo relaciono con esto, para que te voy a decir una cosa con otra...

Aut:...y ;Por qué considera entonces que el rango de precio no tiene que ver con el aspecto

fisico?..
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EXp: por que ....eh...porque a ver, el rango de precio, desde mi perspectiva, claro que tiene
pero no incide en mi decision final cuando yo veo algo en el....cuando yo veo como es el
hotel...si yo veo...o sea en el minuto que yo estoy en el hotel no cierto eh o
elijo....no...cuando yo elijo el hotel lo veo por fuera no cierto, veo las habitaciones, me meto,
pero esta encuesta es eh....relacionada con el pasajero, al cliente, por lo tanto el cliente...¢l
ya se alojo... al elegir yo mi hotel, lo voy a ver y voy a decir “chuta si las habitaciones, la

decoracion, como se ve por fuera, etc etc...pero pues ya es una decision tomada...

Aut:...por eso estas encuestas no tienen que ver con el inicio, con la toma de decision, sino
que tiene que ver con que el servicio ya se prestd, ok ahora yo digo, independientemente de

lo que yo vi en internet, independientemente de que yo decidi quedarme en ese hotel...

EXxp:...pero si estamos viendo esto en la calidad del servicio...piensa ta la definicion para
prestar el servicio es super amplia, pero esto...las caracteristicas fisicas del hotel son
visualmente atractivas, la decoracion es consistente con su imagen...estas dos a lo mejor las
junto y rango de precio, me entiendes, esas dos una sola y mas el rango de precio ahi como

que tiene mas sentido...

Aut:...ya perfecto entiendo....

e Lectura de Aspectos de la Habitacion

(1) Exp:...super importante...

(2) Exp:...super importante. ..

103



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

(3) Exp:...el bano y el inodoro son higiénicos...el inodoro?....el bafio mejor, porque yo
espero que la tina, que todo esté limpio y que cuente con su cosita de sanitizado...

(4) Exp:...perfecto. ..

EXp: ....y ahora eh....si estamos hablando aqui....la caja de seguridad ponte tu es un tema

importante, sobre todo para el tema del pasaporte, la documentacion es siper importante....

....y la otra cosa....tiene los elementos...y aqui volvemos con el precio, tiene los elementos
que yo contrate, ponte t0, de repente, eh un teléfono antiguo, una central antigua, de repente

un televisor que no es moderno y eso va en relacion al precio....

e Lectura atributos cluster Personal

(1) Exp: ...perfecto

(2) Exp: ...stper importante

(3) Exp:...bien...

(4) Exp:...el personal conoce las necesidades del cliente...este...este...yo ahi pondria “las
necesidades relacionadas con...” por qué lo deja super abierto, a no ser ti seas un pasajero

frecuente...

Aut:...si lo que pasa es que es que esa pregunta es una interpretacion mia basada en estas
tres preguntas que salen en los modelos bases (lectura de las tres preguntas), que basicamente
evaltan como lo mismo, en el fondo lo importante es si se de evaluar que el personal conozca

las necesidades del cliente...
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Exp:...el personal conoce las necesidades del cliente....mmm a no ser de que td digas en una
ficha...ya que...es diabético, te das cuenta hay que leer cuales son las...porque aqui hay una
ficha cuando ti haces la reserva te ponen en las fichas condiciones especiales, y te ponen.....y
el personal debiese tener esas fichas o el recepcionista informar a quién corresponda pero asi

como esta planteada queda muy abierta...

(7) Exp:...se puede confiar en el personal inspira confianza...yo esta la relaciono con esta (7

con 3), van tomadas de la mano absolutamente...

e Lectura cluster Organizacion y Servicio

De la 1 ala 9 no hubo mayor reparo y esté de acuerdo con los atributos...

(10) Exp: ...el hotel esta muy comprometido con los pasajeros....y no con “tus intereses” o

mas bien “el hotel esta comprometido con los intereses de los pasajeros....

(13) Exp:...se actia con discrecion y se respeta la intimidad del cliente....esta esté esta no

me...son dos cosas distintas. ..

(14) Exp:...el “hotel” provee....yo agregaria los computadores, la edad nuestra (60’s) es la

que mas ocupa los computadores...

(17) Exp:...esta se relaciona mucho con la anterior pero claro aqui es mas un rol del
gerente...ahora sabes que es lo que me causa ruido con todo este tema, es que claro son
preguntas que las sacaste de modelos pucha a lo mejor super validos etc etc pero son

preguntas que de repente tienen que traducirse al entendimiento de la persona que lea esto y
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haga efectivamente esa lectura, porque por ejemplo aqui....el hotel se anticipa a tus

necesidades y deseos personales...si tu no me lo explicas no se entiende bien....

Aut:...claro pero como le comente al principio...estos atributos, no son las preguntas, la idea
es que cuando se aplique se formule la pregunta pero considerando estos atributos, ahi la

pregunta se puede redactar de otra manera...

Ahora se plantea al experto la propuesta del nuevo atributo o nueva dimension a
incorporar, presentado unos modelos existentes pero que estan enfocados a hoteles

verdes y ecolodge pero que sirven como referencia para ver que se puede incorporar....

EXp:....de las dimensiones que se ven en este modelo yo me quedaria con la de la comida
(bio-food), porque ahora todo la...... hay mucha gente que va por ese tema...mucho mucho
mucho....yo la verdad me quedo con estos dos (efficient use of energy and water y bio-food),
de acuerdo a mi experiencia, porque, porque la gente...o sea actualmente sobre todo las
mujeres y las personas de eh eh ...personas jovenes, empecemos por ustedes los jovenes
tienen mas conciencia respecto a todo con la comida saludable, las generaciones nuestras
tienen que cuidarse por un tema de salud, entonces si ti vas a un hotel y eh eh ...mi
generacion ya estan todos diabéticos o hipertensos etc etc etc...entonces este tema es un
temazo, hay mucha gente que come sin gluten, mucha gente que es vegana etc etc...por eso
para mi honestamente me quedo con estas dos...basicamente yo debo asumir que si estan

estas dos el staff también esta involucrado...
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Se pregunta al experto para finalizar si considera que de todo lo visto seria relevante
incorporar otro atributo propio para un hotel boutique o si asi como ya esta es

suficiente....

Exp:....laaccesibilidad, es stiper importante para Valparaiso el tema de accesibilidad, el tema
del estacionamiento sobre todo en un hotel boutique, es un tema porgue uno a veces tiene
ponte tu, tu vas a San Francisco, en el centro de San Francisco practicamente tu no te puedes
estacionar, pero uno tiene que tener o buscar ojala donde ubicarlos, y por ultimo tener una
persona que ta le entregues las llaves y que lleve el auto a un estacionamiento y cuando td

necesitas tu auto te lo van a buscar, hay que buscar la comodidad del pasajero...

...entonces por un lado el estacionamiento y también la accesibilidad para personas con
capacidad reducida, por ejemplo poder entrar a un bafio con silla de ruedas...y la otra
cosa....sabes ti donde estd la diferencia en un hotel boutique...en la atencion que ti le

entregues, una atencion personalizada, este es para mi el maximo atributo....

Aut:...podria ser relevante por ejemplo el tema de la ubicacion, es decir que este cerca de

atracciones turisticas por ejemplo...

Exp:....bueno eso va a depender de la capacidad monetaria, el cliente va a elegir un hotel
con sus pros y sus contras y de acuerdo a lo que pueda pagar...podra por ejemplo movilizarse
en taxi o quedarse en un lugar que este stper bien ubicado, me entiendes tu, va a depender

de su capacidad...

Aut:...y por otra parte el tema de la vista serd relevante? Lo podriamos incluir....
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EXxp:...claro es que va a ser un atributo yo creo que podria incorporarse...en el momento uno
de elegir va a definir que lo que quiero yo, ¢quiero vista al mar?...porque incluso en los
hoteles te dan con vista al mar o vista a la ciudad, o vista al cerro....pero claro este es un
atributo que...eh...es un plus pero cuando ti no puedes como hotel boutique tener esas
condiciones tu tienes que fortalecer otras...por ejemplo...ch...calidad del servicio ejemplo
alternativas de tours o alternativas de lo que el pasajero puede hacer... yo como pasajero no
tengo por qué saber que....y sobre todo el extranjero que hay paseo en lancha o en bote en la
bahia de Valparaiso, que estan los ascensores de 1800 y tanto, entonces la informacion
turistica que yo te entregue a ti va a dar el plus de no tener vista al mar....y que se entregd al

momento el ingreso....

Entrevista a: Propietaria Hotel Boutique y Presidenta de la Asociacion Gremial de

Hoteles de Valparaiso

Para comenzar la entrevista se realiza una breve introduccién al tema, seguido
de la motivacion del estudio para posteriormente dar a conocer los modelos obtenidos
del analisis sistematico de literatura y como se trabajaron para obtener la propuesta

inicial, donde se presentan los cluster desarrollados y sus respectivos atributos.

EXxp:....para mi el aspecto tangible del hotel y el aspecto de la habitacion es una sola

cosa...yo las juntaria por que la habitacion es parte del aspecto del hotel y es tangible...
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Aut:...Claro lo que pasa es que esta es una propuesta y al final no tiene por qué ser asi...me
explico...puede ser que una vez que se aplique este modelo propuesto por andlisis estadistico
me de que la agrupacion o las dimensiones se junten o quizas no...pero estoy de acuerdo en

que se podrian juntar...esto es solo una forma de agrupar...

e Comienza la lectura del cluster Aspectos tangibles del hotel

(3) Exp:...yo no sé si aqui debiese ser “moderno” por qué lo moderno se asocia a “moda”...

Aut:...si es que en realidad se refiere a que estén actualizados o al “good looking

equipment”. ..

EXp:...ah claro....claro ahi si...

(6) Exp:...aqui también debiesen ir separadas...porque una cosa es que sean coémodas,

ejemplo que el velador, que la cama...pero agradable es subjetivo....

Aut:...si claro...en general el tema de la subjetividad se ve mucho en este tipo de encuestas
y eso es lo dificil....son percepciones.....se mide un servicio...algunas cosas quizas si puedan

ser mas objetivas...

(7) Exp:...a ver...lo que pasa es que la normativa a ti te dice si tl tienes 26 pasajeros tienes
que tener minimo tantos bafos, tantas sillas, minimo tantas mesas, de acuerdo la capacidad

que ta tienes, por lo tanto esto debiese ser.........

Aut:...pero entonces estaria demas medir ese aspecto?...
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EXp:...no, estd bien....estd bien que se mida este aspecto, porque te dicen...claro yo puedo
tener un hotel muy bonito, tengo 26 pasajeros pero tengo 8 sillas, a pesar de que la norma te

exige...

(9) Exp:...las instalaciones son seguras, cumplen con las normas de seguridad... ;Qué

normas?

Aut:...vias de escape, si estan los extintores...ese tipo de cosas...

EXxp:...ah ya...si eso tiene que estar...

(10) Exp:...son visualmente atractivas...mm esto también es bien subjetivo....

Aut:..; Entonces estaria demas este aspecto? O ¢la juntaria con otra?...

EXp:...yo creo que esto tiene que ver con esto...con o de...no se...yo haria una sola pregunta
con lo de equipamiento moderno y con que sea atractivo, que tiene que ver con que esto esté

vigente, que este bien, bonito adornado que se yo, que sea atractivo...

Aut:...claro yo lo separaba porque en el equipo quizas me refiero a que si la cafetera o que
el televisor y lo otro es como en general...yo llego y....uy si que atractivo esto a la vista, los

colores, la iluminacién...

EXp:...si claro pero imaginate que yo tengo un hotel muy atractivo o muy bonito pero la
cafetera sea del afio de la pera, o el refrigerador sea sucio 0 manchado...es parte de la
decoracion y donde estan puestos, por eso yo creo que lo atractivo con lo moderno con lo

funcional tiene que ser como una sola cosa...
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(11) Exp:...la decoracion es consistente con su imagen y rango de precio...esto no tiene nada
que ver....esto para mi no tiene que ver...mira hay un hotel que estd acd abajo, nuevo,
moderno, bonito...yo no entraria a ese hotel, yo no podria dormir ahi...tiene una decoracion,
cada habitacion es un artista, local o nacional...eh...tiene una estructura de la habitacion

hecha especialmente...para mi no es nada atractivo...

Aut:...ya pero aqui por ejemplo usted llega a un hotel lo mira y llega a la habitacion y

dice...mm esto no valel150.000

EXp:...entonces no tiene que ver con la decoracion...esto tiene ver entonces con...lo que
pasa es que tu estas preguntando una cosa bien especifica...si la decoracion y la ambientacion
condice con lo que usted esta pagando...cuando ti hablas de pago con respecto al alojamiento
tiene que ver no solo con la decoracion...puede que la decoracion no le guste, pero el servicio,
la calidad, el personal...entonces tu aqui estas preguntando necesariamente si se condice...es
relativo si a mi me gusta...entonces la decoracion no tiene que ver con el precio...mas que
decoracion e imagen yo diria que tendria que ir con algo mas tangible como el aroma, la
calidad de las sabanas...esto tendria que ver mas con la sensacion que me genera a mi...por
ejemplo puedo entrar a una habitacion con unos chanchos volando...y eso es decoracion pero
veo la habitacion y esta todo limpio, las sabanas son de calidad...por eso yo creo que tiene
gue ver mas con la sensacion mas que con la decoracion, claro por qué la decoracion es cosa
de gustos...la decoracién es demasiado...subjetivo...yo creo que la sensacion que te genera
el hotel de cuando tu entras que tenga que ver con el pago por ahi si que te creo, porque una

de las cosas que siente la gente cuando llega a aca y ven la casa por fuera, se imaginan una
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casa chica y cuando entran...miran y...ah que lindo, que grande, que iluminado...esa es la

sensacion...

Aut:...y podria ser entonces la ambientacion, porque eso es como mas general que la

decoracion...

EXp:...si quizds es mejor poner la ambientacion que la decoracion...

e Lectura del cluster “Aspectos de la habitacion”

EXp:...yo creo que con estas preguntas esta bien...

e Lectura del cluster “Personal”

(1y 2) Exp:...esto es super importante, una cosa es que esté disponible cuando se le necesita

y también que esté dispuesto...

(9) Exp:...esto tiene que ver como con lo mismo...

Aut:...]1a9 conla 2?...

EXxp:... siesto en realidad tendria que ser una sola pregunta...lo que necesita el cliente, ofrece
ayuda y estar dispuesto a atenderlo...claro porque si le ofrece ayuda y esté dispuesto es como
la mecanica, porque llega un huésped y no conoce las necesidades, porque el caballero puede

estar enfermo del higado o tener una diarrea cierto, pero ellos saben que cuando baja un
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huésped tienen que preguntarle...necesita algo...le sirvo un café, aqui hay variedad de aguas,

te fijas entonces...

Aut:.. .claro y eso tiene que ver con la disposicion...

e Lectura del cluster “Organizaciéon y Servicio”

(1) Exp:...mira si yo voy a un hotel yo si quiero que la comida y bebestibles por el que yo

estoy pagando sea de calidad, yo no tengo restaurant pero si me preocupo de mi desayuno...

(3) Exp:...esto también es super importante, yo lo separaria, esto tiene que ir con esto
(consistente con suficiente, 1 y 2) no con confiable, porque cuando hablamos de confianza
del servicio entregado es confiable o sea yo quiero creer que la taza de leche que me estoy
tomando y el pan vienen limpios bien manipulados, que este higienizado el servicio, pero
consistente yo lo separo de confiable, porque lo confiable para mi tiene que ver con lo que
yo VOy a consumir, consistente no porque consistente esta aca con cantidad suficiente...yo

creo que consistente lo sacaria de confiable...

(4) Exp:...mira cuando estructuren la pregunta bien hecha...yo le pondria el hotel es flexible
en sus servicios...porque cuando dice que entrega sus servicios se supone que yo pedi para

que me lo entreguen...entonces seria en sus Servicios y horarios...es un tema de semantica. ..

(6) Exp:...esto es bien relativo...porque en Italia hay unos hoteles boutique...hoteles de
encanto se llaman alla...chiquititos y resulta que estan en un altillo de un edificio patrimonial
espectacular pero con un acceso horrible...pero es parte del cuentillo este...sabes a lo que

vas...
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Aut:...claro uno sabe a lo que va...ahora quizas aqui en Valparaiso podria ir enfocado

también en las personas de capacidad reducida....

EXp:...es que eso es relativo también porque Valparaiso no presta las condiciones...

Aut:...entonces este atributo se podria eliminar?...

EXxp:...es que yo creo que en el acceso al hotel no estdn asi...mas bien si es
accesible...porque para llegar para salir, para moverte, para encontrar cosas, para moverte en

el entorno, porque no solamente es llegar...

(12) Exp:...esto es dificil que el huésped lo sepa...los datos y la informacion sobre la estadia

son correctos...bueno el cliente puede decir o es mi problema, yo la eliminaria...

(16) Exp:...muy importante en especial en los hoteles boutique...

(18) Aut:...claro por ejemplo aqui servimos desayunos y el desayuno tiene que contar con
quesos veganos, sin gluten, pan integral...pero la mayoria de los hoteles boutique no tiene
restaurant...entonces para que quede mas genérico deberia decir con servicio de

alimentacion. ..

Ahora se plantea al experto la propuesta del nuevo atributo o nueva dimension a

incorporar, presentado unos modelos existentes pero que estan enfocados a hoteles
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verdes y ecolodge pero que sirven como referencia para ver que se puede incorporar

como aspectos de sustentabilidad....

EXp:...mira yo creo que en el aspecto de la sustentabilidad...para mi es relevante que el
personal esté capacitado en normas de sustentabilidad y que tiene que saber qué es lo que
aplica el hotel como sustentable...en el fondo podemos tener un montén de cosas pero el
personal debe tener claro eso frente a los huéspedes y que explique como lo aplicamos, por
ejemplo que nosotros los tetrpack las lavamos, las cortamos y se las damos a escuelas rurales

que las usan para...muros etc etc...ahora el publico nacional no se interesa. ..

Aut:...y lo de las comida...si es organica no se...es relevante

EXxp:...es relevante cuando ti das de comer con variedad de comida, no de mena o de
almuerzo o de cena ni nada si no de variedad...entregan productos que sean...no se leche sin

lactosa...sin gluten...ese tipo de cosas...

...bueno y lo otro es que en la habitacion deben estar las recomendaciones del uso del agua

etc etc...

Se pregunta al experto para finalizar si considera que de todo lo visto seria relevante
incorporar otro atributo propio para un hotel boutique o si asi como ya esta es

suficiente....

EXp:...en general como que no se me ocurre nada...
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Aut:...no se ejemplo que si tiene o no tiene vista al mar o a los cerros o que si tiene terraza. ..

EXxp:...mira yo creo que ¢l pasajero que viene a Valparaiso quiere ver mar, o sea le va a

encantar una habitacion con vista al mar aun que salga y pasee todo el dia...ch...

Aut:...pero debiese ser un atributo que debiese incorporar?...

Exp:...no...no porque hay hoteles que no tienen vista al mar, entonces le dices a un huésped

que preguntas eso y vas a estar discriminando...y son hoteles boutique igual te fijas...

Aut:...ya y podria ser entonces que el hotel me permite disfrutar Valparaiso, o que me hace

sentir que realmente estoy en Valparaiso...

Exp:...mas que Valparaiso yo creo que deberia ser que si un hotel boutique que al pasajero
le genera la sensacion de estar donde dice que estd, o sea si es una casa de 1800 yo puedo
decir estas vigas son de 1800 o el piso es de 1800, o sea que me hace sentir la vivencia de
estar en una casa que dice que es, yo estoy en contra de los que construyen desde cero y se
hacen llamar hotel boutique, el hotel tiene que tener historia, tiene que tener un cuento, eso
es lo que se podria preguntar ;la hoteleria boutique usted siente que es...la experiencia de la
antigliedad de la propiedad o la construccion de la casa? Sin entrar en detalles de decir
respecto a la infraestructura pero si de sentirse en el ambiente ofrecido y asi no discriminar

si estd mirando para alla o para aca...

Aut:...y algo mads...respecto a...

EXp:...mmm bueno quizas a lo mejor pero no sé¢ como lo podrias plantear...preguntar al

pasajero como se sintid con respecto a esto...porque generalmente tu llegas a un hotel y te
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preguntan ¢Cémo estaba el servicio? ;Le gustd esto? Lo atendieron bien?...pero nunca le
preguntan si le gusta hacer encuestas...yo generalmente me siento comprometida porque

estas ahi, porque te dicen...y a lo mejor no tenia ganas de hacerlo...

Entrevista a: Gerente General de Hotel Cadena de Vifa del Mar

Para comenzar la entrevista se realiza una breve introduccion al tema, seguido
de la motivacion del estudio para posteriormente dar a conocer los modelos obtenidos
del analisis sistematico de literatura y como se trabajaron para obtener la propuesta

inicial, donde se presentan los cluster desarrollados y sus respectivos atributos.

EXp:...La industria del turismo ha ido avanzando demasiado rapido, mas que el aprendizaje
que uno hace, por lo tanto es siper complejo, y hoy dia los hoteles boutique estan entrando
en una crisis, sobre todo en Valparaiso, porque la gente no busca solo una buena cama, una
buena cama la encuentras en cualquier parte...y da lo mismo, es la experiencia como t dices
la que marca la diferencia, el cuento, el relato que hay dentro del tema, porque si ti tienes
una buena cama, digamos Rosen, pero si no tienes un relato de porque estas durmiendo ahi,
cudl es la historia, cual es el cuento, la gracia del tema, no tiene mayor diferencia que un
hotel cualquiera, que dormir en el Ibis o en el cas Higuera, porque vas a pagar mas, tres veces

mas en el casa higuera que en el Ibis... ¢Por qué vas a pagar esa diferencia? Por estar
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durmiendo en una cama de similares caracteristicas, ;Cual es la diferencia?, el cuento, el

relato, en un monton de cosas que hagan del alojamiento una experiencia. ..

e Lectura del cluster “Aspectos Tangibles del Hotel”

(3)Exp:...me hace un poquito de ruido este...con equipamiento moderno, no necesariamente

eso es relevante. ..

Aut:..Si es que la verdad eso se refiere a que los equipos no sean antiguos o que se vean, que

se observe que estén bien...

Exp:...funcionan correctamente a lo mejor porque de repente le sacaron partido a algo

antiguo pero funciona correctamente...

Aut:...claro pero bueno ese aspecto, del funcionamiento, esta evaluado en una de las

primeros atributos...creo...esto se refiere mas al good looking equipmente. ..

EXp:...mm si me parece que esta bien entonces...

e Lectura del cluster “Aspectos de la Habitaciéon”

EXxp:...yo creo que aqui falta algo con respecto a la comodidad de la habitacion, que tenga
que ver con que dentro de la habitacién hay un bafio ponte ti no se....que sea comodo, que

si tiene cortina, funcione, si tiene shower...... respecto a la comodidad...
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Aut:...entonces podria ser que la pregunta o el atributo en donde dice la habitacion es

visualmente atractiva...podria ser que... ¢la habitacion es comoda y visualmente

atractiva?....

EXp:...si...si, yo creo que es importante la comodidad en ese sentido dentro de la

habitacion...

Aut:...mm...si podria agregarse como otro aspecto quizas...

EXp:...si yo creo que eso es relevante, porque de repente tu tienes una habitacion que no es
tan espaciosa pero tiene todos los elementos para sentirse cémodo...en temperatura, la
calidad de la ropa de cama, que el shower funcione, que funciona y no se sale el agua para
todos lados, pasa eso, lo shower son estéticamente bonitos, se usan amucho poner estos como
vidrios fijos pero que el otro lado no tiene nada y todo queda mojado...tiene que ver entonces

con que sea comodo...

e Lectura del cluster “Personal”

EXp:...si esta super bueno...pero stuper dificil...

Aut:...claro es lo mas complejo pero por lo que hablaba el otro dia con alguien de hotel

boutique es lo mas importante...es diferente a un hotel cadena...

EXp:...bueno en general, yo creo que el 100% de la hoteleria més alla de la infraestructura
que puede tener, que es lo que hay...si no marcan la diferencia en el servicio que te lo da el

personal....y eso es complejo...
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Aut:...claro porque somos personas...

EXp:...es que sabes que yo creo que...hay errores que...y bueno lo hemos hablado harto con
las instituciones, es la academia que de una u otra manera es la que le entrega las herramientas
tedricas a los chicos que estudian hoteleria o turismo...no hay filtro...cualquiera puede
estudiar hoteleria, ingenieria en hoteleria...mira td...;Qué es eso?...es que no existe...es una
venta de pomada no mas, suena bonito y te genera que tienes que estudiar mas afios quizas
pero es un relleno...si uno ve las mallas es més bien una administracion no una ingenieria,
bajo mi perspectiva, y las habilidades blandas algunas tG las puedes potenciar pero

dificilmente las puedes ensenar...

...mira nosotros fuimos a una reunion el afio pasado con los emiratos arabes....y que era
Dubai especificamente y este sefior nos decia que Dubai empezd como una potencia del
petroleo sUper importante y que hoy en dia no es el petréleo el que sostiene Dubai si no que
es el turismo, de tal manera que con creces el ingreso de Dubai es a través del turismo y no

del petrdleo...

Aut:...y Chile teniendo tanto potencial no lo explota como corresponde...

Exp:...es que la diversidad que hay de tal manera aca en términos turisticos que tienes a lo
largo de todo Chile es impresionante que no se entiende. ..y que estas luchando con...con...se
ser una industria limpia, medianamente limpia pero para eso también tener normas para que
no se sobrepasen las cargas que tienen que tener cada uno de los destinos porque en el
fondo...también se ha n cometido errores en ese sentido...de que hay distintos tipos de

turismo, hay turismo social, turismo recreativo, patrimonial, intereses especiales en distintas
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areas, pero de repente se le da a destinos consolidados un caracter de turismo social y se
echan a perder...estd mal enfocado, porque se genera que...que se llena de gente...pero...y
no quiero decir que el turismo social este mal, pero son para destinos emergentes, en los
cuales tu tienes que posicionarlos de alguna manera, pero los destinos posicionados no los
puedes masificar asi...de tal forma de que después se convierta en estos destinos
sobrepasados porque la gente deja de ir...hay gente que va en gran cantidad de masa pero no

gasta nada...

Aut:.. .claro porque quizés se sienten incomodos y se quieren ir luego...

EXp:...entonces va a ir variando...va a ir bajando el nivel del turista que llega...y deja de ser
atractivo para el que realmente gasta. En el caso de los hoteles boutique también tiene que
ver con eso, ¢Quién esta dispuesto a pagar una cantidad importante para estar en una casa
patrimonial? Tiene que ser un turista que si tenga buenos ingresos, que esté dispuesto a gastar
en eso, es un hotel boutique que cuesta lo mismo que el Sheraton, ¢Por qué no se va a ir al

Sheraton y se va a ir a un hotel boutique?...

Aut:...porque quiere vivir otra cosa que no es lo del hotel cadena...

EXxp:...te fijas, entonces claro es seleccionado este tipo de turistas o de clientes, el interés es

distinto. ..

Aut:...claro quieren vivir otra cosa...

Exp:...y va mas alld de las comodidades en general, porque quizas si uno evalta

comodidades, esta mucho mas comodo en el Sheraton, tiene todo a la mano...
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Aut:...claro y ahi tiene un rol importante esta dimension que es el “personal”...

Exp:...claro que si, y el trato, y el manejo, y el que llegue un pasajero y que sepa su nombre
y que lo trate bien y que lo estaban esperando, son situaciones que si se generan en hoteles
importantes, hoteles de cadena, pero que tiene una relevancia, ahora como consigues que esa
gente entienda que el nivel del servicio es muy relevante, que marca la diferencia, mas alla

de la infraestructura...

e Lectura del cluster “Organizacién y Servicio”

(12)Exp:...este el 12... ;te refieres como a la reserva?...

Aut:...si se refiere como a eso...ahora no se si este item consideras que es relevante o no...

M:...sl esta como rara...a no ser que esto esté relacionado con...sobre la reserva que uno
hizo como cliente, si hiciste una reserva de tal fecha a tal fecha que corresponda a la cantidad
de noches o tal precio...porque como este es un tercero normalmente hay una plataforma de
por medio que se yo de reserva o un operador o una agencia de viajes que se yo y todo...que
estos sean los correctos...y que uno no se encuentre con la sorpresa como cliente cuando

llega al hotel...

Aut:...si puede ser ese el enfoque...

EXp:...porque eso ocurre con frecuencia, que de repente el cliente no lee lo que firma y lo
que acepta, en las plataformas de reserva y asi mismo ...no sé, que tenias que pagar 100 pero

no leiste la linea de abajo que decia 100 mas el impuesto que corresponde, y cuando llega a

122



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Campus Casa Central Valparaiso

la recepcion se encuentra con que tiene que pagar 100 mas el impuesto que corresponde aqui
o en Brasil o en Peru...pero y como si valia 100...si pero usted firmé y acepto las

condiciones...

Aut:...mm...pero quizas ahi tendria que ver con la pregunta 7 a lo mejor....respecto a la

informacion que brinda...

EXxp:...ahora se da mucho que por mucho que uno tenga estipulado con detalle el tema , la
gente no lee, ve el precio y mira la habitacion en la plataforma, por ejemplo booking...y no

sé, no leiste que eso no incluia desayuno por decir algo...

Aut:...entonces es relevante considerar la 12 dentro de una evaluacion....para satisfaccion

del cliente...

EXp:...yo diria que no es muy relevante...pero la 7 si...estd metida ahi...

(13)Exp:...eso es super importante...

(18)Exp:...si normalmente tienen solo desayuno, o tienen un servicio de alimentacion muy

basico...

Aut:...ahi quizas podria cambiar restaurant por servicio de alimentacion...

EXxp:...calro...no todos tienen...o quizas tienen solo cafeteria...

Ahora se plantea al experto la propuesta del nuevo atributo o nueva dimension a

incorporar, presentado unos modelos existentes pero que estan enfocados a hoteles
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verdes y ecolodge pero que sirven como referencia para ver que se puede incorporar

como aspectos de sustentabilidad....

EXp:...bueno en realidad claro que seria importante incorporarlo...ahora dentro de eso yo

creo que claro que tiene que ver mas con las energias dentro de los hoteles...que ver...

Aut:...claro, o eso de informar que cuiden la luz o el agua...

EXxp:...claro y que tenga que ver con el lavado de las toallas y eso, eso se usa mucho...que
si quieres que te laven las toallas todos los dias o no...de acuerdo a ciertos codigos si al tiras
o la dejas colgada, para efectos de los detergentes y el uso del agua, el tema energético a

través de la luz...el tema de los amenities...

...yo creo que esos son puntos relevantes dentro de la alimentacion hayan productos...no
extremos pero si que uno tenga la posibilidad de ...que incluyan el tema de los granos en los
desayunos sin que eso complique 0 genere un mayor gasto para el duefio del hotel, creo que
hoy se puede hacer sin mayor complejidad... el tema del gluten...ahora si eso es mas
complicado porque no puedes mezclarlo con la harinas, si vas a poner pan tiene que estar

poco menos que al otro extremo de la mesa con el no gluten...

Aut:...o que al menos esté disponible la opcion...

EXp:...claro ahi si o galleta de arroz...que se yo...
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Aut:...y esto de como que el personal tenga también asi como...eso de indicarle al
pasajero...”oiga si usted tiene alglin residuo...o sea tener siempre al personal comprometido

con el medio ambiente y que se preocupe de informar o de comentarle a los huéspedes...

EXp:...yo creo que es relevante en la medida que...en los hoteles lo puedan aplicar de
verdad...yo creo no sé...uno aca puede hacer todo el esfuerzo por separar la basura...pero
llega el camidn de la basura y pone todo en el mismo lugar y no creo que Valparaiso lo

tenga. ..

Aut:...y el tema de paneles solares...como el caso del Hotel Acontrluz u otros...

EXp:...yo creo que es relevante dentro de la definicion del hotel, cuando tu promocionas el
hotel, yo creo que para ellos si es relevante ese tipo de promocion...mayoritariamente los
hoteles boutique de Valparaiso estan enfocados al turista de larga distancia, estamos hablando

de Europa...ellos tienen ese gran mercado...

Aut:...entonces desde el punto de vista de la calidad de servicio...que seria mas
relevante...esto de informar, el staff, o realmente el uso eficiente de las energias, o el tener
comidas especiales, o0 a lo mejor incorporar alguna pregunta o atributo de cada uno de estos

aspectos...

EXp:...yo pondria una pregunta de cada uno de estos aspectos en ese sentido, considero el
tipo de publico que ellos reciben, que mayoritariamente son...es super diferente al de
Vifia...si tu analizas ejemplo en Valparaiso argentinos, mendocinos y todos en los hoteles

boutique asi no hay...el fuerte son los europeos...entonces si seria bueno incorporarlo porque
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el porcentaje de extranjeros de larga distancia es 0 menor y ellos valoran mucho estos

aspectos...

Se pregunta al experto para finalizar si considera que de todo lo visto seria relevante
incorporar otro atributo propio para un hotel boutique o si asi como ya esta es

suficiente....

EXp:...yo creo que esté bien, yo incorporaria alguna pregunta con respecto al valor concreto
del hotel...de la experiencia, del cuento, del relato de eso, si se enter6 si supo, si entendio, si
se lo contaron, porque si ves tu el Acontraluz tiene todo un cuento, el Casa Higuera tiene
todo un cuento...ch...te enteraste donde estabas...yo creo que esto es sUper importante,

interesante. ..incorporar dentro de los servicios, que haya esta marca de diferencia...

Aut:...vender bien la imagen...

EXxp:...vender bien el relato y medirla y como se mide, se mide a través de una encuesta,
porque...porque te fuiste a quedar ahi, porque sabias que era un hotel boutique y porque es
un hotel boutique, de donde sali6, porque es diferente al Ibis...y es importante evaluarlo

porque es lo que mas caracteriza, mas alla de las habitaciones, mas alla del servicio...eso...
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Entrevista a: Propietario Hotel boutique de Valparaiso

Para comenzar la entrevista se realiza una breve introduccion al tema, seguido
de la motivacion del estudio para posteriormente dar a conocer los modelos obtenidos
del analisis sistematico de literatura y como se trabajaron para obtener la propuesta

inicial, donde se presentan los cluster desarrollados y sus respectivos atributos.

Aut: ...yo propuse cuatro dimensiones 0 cluster...de esas cuatro podria ser que se junten las
dos primeras en uno, pero yo las separé...porque fue la forma en que las agrupe basado en

los modelos que revisé

Aut:...claro yo también encuentro que tiene validez porque hay hoteles o apart hoteles que
son como...la verdad que el hotel como si no es nada...lo importante es la habitacion...y lo
otro pasa a segundo plano y hay otros que no sé...Casa Higuera, tiene piscina, tiene
terraza...en el fondo los aspectos mas bien del hotel son también importantes, porque ti
tienes una habitacion dentro de un lugar, son modelos distintos...pero es bueno quizas

separarlos...

Aut:...claro es un todo... y yo también pienso lo mismo, hay que separarlos, como quiero
enfocarlo en hotel boutique yo entiendo que el hotel boutique no es solo la habitacion y no

es solo el hotel, es un todo...

EXp:...0 a veces puede ser solo la habitacion pero...a ver mi punto de vista del hotel es

pequefio 30 habitaciones con un concepto detras...que lo diferencia del hotel cadena...
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Aut:...es como mas personalizado...

EXp:...bueno y como son mas chicos son mas personalizados en el servicio...eh...pero
nosotros nos vamos con el fuerte de tener apellido...o sea no sé si es un hotel de...el
WineBox...son conteiner, tiene algo...tiene un apellido...nosotros somos un hotel de carta y
vino...aun lo estamos...pero el arte en cada habitacion que es sobre un artista nacional

connotado...entonces le da una impronta. ..

Aut:...claro y eso en el fondo es lo que tu vendes...

Exp:...claro o sea porque va a pagar alguien el doble de lo que paga en el Ibis en el fondo, y
el Ibis es un super buen hotel...estd limpio, esta bien atendido, bien servido, (por

que?...porque en el fondo es una experiencia y tu le tienes que vender es experiencia...

Aut:...si estoy de acuerdo en el fondo eso es un hotel boutique y es lo que busca la persona. ..

EXp:...claro porque ademas te acerca a la cultura en el fondo cuando llega un extranjero
sobretodo busca...encuentra entretenido quedarse en estas casonas patrimoniales de 100 afios

de antigiiedad...es una manera de conocer los lugares...salir de la burbuja...

e Lectura del cluster “Aspectos Tangibles del Hotel”

(1)Exp:...el equipamiento del hotel funciona correctamente...ch...si, es importante...es

stper susceptible...como que le hace ruido al tiro, desde que la puerta chilla...ahora es super
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importante sin embargo si uno tiene una solucion al respecto...pasa a segundo plano, en el

fondo lo que importa es que tengas la solucion adecuada y lo hagas al tiro...

(2)Exp:...la atmosfera y equipamiento son comodos y apropiados para su uso...yo creo que
la atmosfera como aspecto es super intangible...son comodos y apropiados...yo creo que e€so
es parecida, yo creo que la uno y la dos debiesen ser como una, y referente a lo tangible la
atmosfera se podria preguntar algo atmosférico de manera tangible, por ejemplo la masica
ambiental o el olor, la musica y la belleza del lugar estd en una atmosfera o la
iluminacion...pero son aspectos tangibles...porque a veceS Si no puede caer en que el
huésped la atmosfera no la ve y depende de como se sintid y puede que haya estado peleado
con la sefiora y quizas eso se te mida...por eso es ideal que si estds preguntando cosas

tangibles, tangibilizarlos...en cosas que se puedan medir o que se pueda criticar...

(3)Exp:...el hotel cuenta con equipamiento moderno...eh...

Aut:...ya si es que ahi hay un problema porque no estd como bien redactado, porque ahi se

refiere mas al “good looking equipment”. ..

EXp:...mmm yo creo que es equipamiento em...no es moderno...es mas que estén bien

mantenidos...puedes buscar otro adjetivo pero...actualizado, quizas sea mas adecuado...

(6)Exp:...las dependencias e instalaciones son comodas y agradables...como que vuelve a

lo primero, asi como que si la segunda en verdad comoda...yo juntaria esas dos...

(8)Exp:...las dependencias y equipamiento del edificio estan bien conservadas...mmm

si...pero aqui nuevamente el tema es estar actualizados y ser confortables, lo importante del
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tema que sea limpio...puede ser confortable, puede no estar actualizado supongamos antiguo,

una alfombra antigua pero esta limpia...

(10)Exp:.. .las caracteristicas fisicas del hotel son visualmente atractivas...si la verdad es que

tiene su peso especifico y sobre todo con hoteles boutique...

e Lectura del cluster “Aspectos de la habitacién”

Exp:...sip...ch...cierto...asi como tienes el hotel es consistente con su imagen y con su

precio, aqui deberias tener algo con las mismas caracteristicas. ..

Aut:...deberia tener entonces una pregunta que contemple es mismo aspecto. ..

Exp:...si porque ta tienes un hotel boutique y claro en los pasillos es un Van Gogh y entras
a una habitacion del Ibis...me entiendes...si es un hotel da lo mismo pero si es un hotel
boutique deberia tu habitacion hablar lo mismo que estd pasando con que estas
vendiendo...en el fondo no sé si tienes un hotel, como el Acontraluz que es un casa restaurada
antigua y que, u otro quizas el Suthernland que es mas...en el fondo su tema es ser una casa
patrimonial antigua, con muebles antiguos y no se entras a la habitacion y hay muebles del
Homy...entonces tiene que haber una coherencia entre la habitacion y el hotel...asi como
también hay un hotel con su propio concepto...ademds que es sumamente atractiva porque

€s otra cosa...
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Aut:...entonces quizas esa pregunta 4 podria decir que es visualmente atractiva Yy

consecuente con el...todo...

EXxp:...claro consecuente con el concepto del hotel...

EXp:...y otra cosa es que si la habitacion tiene el equipamiento adecuado...porque hay
hoteles que no sé no tienen televisor aun que tienen el soporte para colgar el televisor porque
estan en la pieza igual me entiendes...pero no tiene tele...ya veces llega el gringo y quiere
ver tv cable porque queria escuchar las noticias me entiendes, de su pais, 0 por Gltimo para
tener ruido ambiente...ya porque a veces la prenden no para ver tele pero para poner musica,
ch entonces...o un frigo bar a lo mejor a gente le interesa y a otra gente no, también hay no
Sé...no sé cual es...el Casa Higuera...tengo una amigo que conversando decia que sacaron
los frigo bar...pero hay gente que lo puede apreciar y otras no...pero en el fondo es bueno
evaluarlo...o que te permite tomar decisiones al respecto...te pongo una tele...era una idea
que yo me crei el cuento de que la vista a la bahia era lo Unico importante en Valparaiso y
quizéas no lo sabes y quizas son turistas nacionales y le interesa saber noticias de su pais...de
echo yo no tengo vista al mar, las habitaciones que tenemos con vista son a los cerros de al
frente y también es atractivo de echo varios turistas nos han dicho...son ventanales grandes
y se ve el atardecer que son justo para ese lado y les es super atractivo...en el fondo la vista
al mar la tienes en cualquier lugar del mundo y Valparaiso esta ahi no més...bueno entonces
a lo que voy es que quizas es bueno tener una impresion al respecto al equipamiento de la
habitacion porque las personas pueden requerirlo mas alla del criterio de uno como hotelero
y uno diga, no yo estoy vendiendo esto y quizés estoy perdiendo...un ejemplo, nosotros no

tenemos citofonos...y la verdad no nos ha hecho falta porque es un hotel pequefio...porque
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hoy en dia con whatsapp la gente nos manda si requiere algo y de repente es mas
personalizado, hoy tenemos una persona de punto fijo que esta viendo al huésped...y tienen
su teléfono por si la gente llegar tarde...entonces es importante saber si el equipamiento es

adecuado y si no es adecuado ver que le falto...

(1)Exp:...la habitacion es espaciosa...no sé si es espaciosa porque hay habitaciones que son
pequefias...pero si tienen el espacio adecuado...porque no es espaciosa pero es

funcional...entonces lo correcto seria si hay espacio adecuado...

Lectura del cluster “Personal”

(1,2 y 3)Exp:...el personal...necesita...a atender a los clientes...si yo creo que esto es como

la misma cosa...

Aut:...si puede ser...puede ser quizds como cuando entras a una tienda y hay personal y

estan disponibles...pero disponibles y dispuestos es como...

EXp:...mmm sip...si...como que igual que...como que aqui estd asociado con otra cosa
quizas...el personal es cuidadosa y amigable hacia los huéspedes, te das cuenta que quizas
como la disposicion se puede confundir con eso...en ¢l fondo es que hay personal y otra que

la gente sea amable son dos variables...en el quizés de estas tres salen dos temas...
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(4)Exp:...el personal conoce las necesidades del cliente esta bien...es bien, es bien interno

porque la verdad...

Aut:...esto es como...el cliente podria necesitar esto o podria comer esto...

EXp:...si claro hoy dia también vemos el tema de la alimentacion, cuando se manda el primer
correo de reserva a la gente o de confirmacion de reserva se dice si requiere una alimentacion
especial al desayuno y que nos avise con tiempo, en ¢l fondo...es tipo de cosas tienen que
ver con necesidades del cliente...y también le preguntamos a la gente si necesita
estacionamiento o no porque nuestro estacionamiento estd aca al lado...en el fondo estar

preparados cuando lleguen...

(5)Exp:...hacer sentir especiales y valorados...la dos de arriba, la tres y la cinco...como

tema...

Aut:...claro son como parecidas pero igual miden algo distinto...

EXp:...si...lo que pasa...puede pasar que el huésped, el que responda la encuesta, puede que
Nno vea esa sutileza...en el fondo se va a quedar con que si el personal le sonrio o no le sonrio
eso es como clave...de repente efectivamente quizas en la pregunta son dos cosas distintas
pero como atributo es el mismo atributo, tiene que ver con la disposicién al servicio...y

después ti puedes desgranar, si fue atendido si te sonrio...

(6)EXxp:...el personal esta bien capacitado, es competente y profesional...si, encuentro stper

buena esa pregunta...
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(7y8)EXxp:...se puede confiar en el personal...inspira confianza...eh...profesional y bien
vestido...si yo creo que esto estd como super asi también, en el fondo ser profesional,

ordenado capacitado parecen como condiciones de como se ve...

Aut:...ahi profesional se refiere mas al conocimiento porque si el huésped viene y le pregunta
sobre cualquier cosa del hotel sepa responder o si le pide ayuda turistica también sepa

responder, que sepa inglés...

EXp:...si claro...eh...la capacidad va por ese lado...esta capacitado...eh tiene que ver con
eso, el personal tiene que capacitarse, el idioma o de alguna otra manera, nosotros tenemos a

alguien que no habla inglés pero agarra el teléfono y tiene traductor instantaneo. ..

Aut:...bueno por eso ahi se separa el aspecto del conocimiento del personal y lo otro es el

que mas que este bien peinado que se vea como bien...de una forma profesional...

Exp:...claro el aspecto es mas bien ordenado y quizas y bien vestido, pero cuando hablas de

profesional estd intimamente relacionado con capacitado...

(9)Exp:...el personal ofrece ayuda...pregunta si necesitan algo...si...esa es una pregunta que
No s¢ si es buena o mala...eh...la logica es como esto...que estds en un lugar como el Casa
Higuera, ti estas en el pasillo conversando y de repente se te acerca alguien y ... necesita
ayuda”...eh a veces es medio invasivo...puede haber gente que le guste y otra que no, nNo sé
si es bueno o malo...yo lo encuentro invasivo...en el fondo no te va a evaluar si eso es bueno

o es malo...distinto a si la habitacion estd limpia...
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(11)Exp:...el personal entrega un pronto servicio...emm...si estd se parece como a la
cinco...en el fondo una atencion personalizada para resolver los problemas...valorados, si no

es rapido no te hace sentir valorado...

e Lectura del cluster “Organizacién y Servicio”

(8)EXxp:...se resuelve de forma rapida y eficaz...el problema que siento....que es como
parecido a lo otro porque al final... porque detras siempre tiene que haber una
persona...entonces depende mas del personal...no es el hotel como organizacion o esta

ligado pero la organizacion capacita a esta persona para que esa persona atienda. ..

(9y10)Exp:...el cliente es lo mas importante...comprometido con sus intereses...esas dos

son como lo mismo que la gente sienta que ¢l estd comprometido con el cliente...

(12)Exp:...los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son correctos...como eso?

Aut:...esla traduccion que hice pero yo en el fondo la entiendo que es como que el
nombre...la informacion del huésped se maneje de forma correcta, respecto a su estadia, que

sé yo...

EXxp:...si tiene sentido sobre todo por que como el hotel es pequefio...eh no sé po la persona

te recibe por su nombre...y eso te hace sentir como super bien...
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(13)EXp:...se actia...intimidad del cliente...esta bien...se podria relacionar con ¢l personal
pero tiene que ver también con la, o como el hotel administra la informacion en el fondo...o
sea la tarjeta de crédito o no sé llegan huéspedes todo los meses con una sefiorita y llegan los
jueves...o estan llegando unos gringos con unas sefioritas que se nota que...y claro estas
cosas pasan con los hoteles boutique y con esta cosa como del arte...llegan hartas parejas
homosexuales...en el fondo bueno es un atributo que es medible y podrias sentirte algo

incomodo si alguien en el hotel te mira feo...

(15)EXp:...claro aqui es distinto porque tiene que ver con la administracion...claro porque
es como pasarle un trapero nuevo al que hace aseo...en el fondo si pasa el trapero y queda

hediondo es porque hay que cambiarlo...a eso apunta...

(16)Exp:...claro muchas veces son atendidos por los duefios...

(17)Exp:...el hotel se anticipa...lo unico complicado de medirlo...es super subjetivo...claro

porque quizas esta ligado a la otra...

Aut:... es que esta esta enfocado por ejemplo es tu sabes que puede llegar alguien que a lo
mejor quiere alimentos organicos independientemente si te lo dijo o no y bueno...no sé, lo

voy a tener o tener cosas sin gluten por si acaso...o tener un costurero. ..

EXp:...si claro...lo que pasa es que como son cosas que pueden pasar...como el caso de

emergencias, lo que pasa es que mucha gente no lo va a evaluar...
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Aut:...como por ejemplo...no s¢ llega alguien y necesita un doctor y me anticipo y tengo un

listado de doctores...

EXp:...si claro pero el problema es eh...eso va a depender como atributo dentro de otro,
porque al final si uno lo pregunta es porgue ya te estas anticipando y como atributo es el

mismo atributo...

Aut:...ah porque antes habia preguntado si el personal se anticipa...

EXxp:...claro entonces como atributo es el mismo atributo... pero como pregunta podrias
hacer dos preguntas distintas pero el atributo que estds buscando es el mismo...porque a
veces...sl tu preguntas es porque te estas anticipando...independiente que ademas de eso vas
a tener cosas de emergencia, pero que pasa con esas cosas de emergencia, a lo mejor el 99%
de los huéspedes lo van a tener y no lo van a probar...entonces puede ser que si 0 que no y

no lo sabes...o sea no sabes si te va a dar informacion util...

(18)Exp:...cuenta con...y/o de dieta especial...

Aut:.. el restaurant se podria sacar porque la mayoria de los hoteles boutique no tiene...

Exp:...si claro esta bien...

Ahora se plantea al experto la propuesta del nuevo atributo o nueva dimension a
incorporar, presentado unos modelos existentes pero que estan enfocados a hoteles
verdes y ecolodge pero que sirven como referencia para ver que se puede incorporar

como aspectos de sustentabilidad....
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EXp:...si mira yo creo que como tema es un tema...un tema que hoy es como el...son temas
que estdn en la palestra y no te puedes hacer el loco con esto...o sea es un tema...ch...es
importante pero en su justa medida a menos que como concepto hotel seas un ecolodge...y

ahi tendria que haber una encuesta especial para el...

Aut:...claro pero bueno en este caso no es un ecolodge pero quizas un huésped puede valorar

que se tomen algunas medidas...

EXxp:...claro y bajo esa perspectiva...hay por ejemplo....es valorable el tema y que lo he
visto en muchas partes el tema del uso responsable del agua...que es la toalla reutilicela y si

estd sucia déjala en el piso y te la cambian y si puede reutilicela...

Aut:...claro y que el cartelito o por ultimo que en algin momento en la recepcion se les

diga...

EXp:...no es que en todas la partes donde he estado esta...o en alguna parte dice...o en el

montdn de papeles que te pasan cuando haces el check-in...

Aut:...claro son recomendaciones...

EXp:...en el fondo no puedes presionar al huésped para que reutilice su toalla pero...estaria

dentro de tu postura...

Aut:...claro entonces tendria que ver con algo del hotel no del personal...

EXp:...claro como politica del hotel...o sea se lo vas a presentar al personal pero la politica

es del hotel...
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Aut:...claro ahi quizas entonces se podria hacer una pregunta respecto a que si el hotel es

responsable con el medio ambiente...

EXp:...claro...por ejemplo el tema de la iluminacion podria ser...el tema del reciclaje...por
ejemplo un desayuno evitamos la...nada pléstico...el plastico se bota y estas
contaminando...entonces como estos patrones...y pueden haber mas medidas...pero las que

yo puedo las tomo...

Aut:...claro entiendo, o sea si 0 si hay que evaluarlo

EXp:...claro pero que tu encuesta no sea todo de esto en el fondo que sea un elemento mas...

Aut:...claro o sea podria quizas agregar un atributo a la organizacion donde pregunte si el

hotel es respetuoso con el medio ambiente...

EXp:...s1 claro...algo asi...claro y es algo del hotel no del personal porque el hotel los

capacita para eso...y esa es la postura...

Aut:.. claro ahi estaria contemplado todo...

Exp:...claro desde la energia, reciclaje de basura, cuidado del agua...entonces en realidad
con ese atributo la gente se da cuenta si hay preocupacion al respecto o no...y es buena
pregunta porque por lo general el turista es persona formada y va a preferir un hotel que sea

responsable con el medio ambiente...

Aut:...quizas el nacional no lo valore tanto, pero el internacional si...

EXxp:...claro...es asi y se nota...
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Se pregunta al experto para finalizar si considera que de todo lo visto seria relevante
incorporar otro atributo propio para un hotel boutique o si asi como ya esta es

suficiente....

EXp:...no en general esta bien...bueno quizas lo que hablabamos antes...el cuento...porque
alguien va a pagar mas por un hotel boutique...incluso el triple...porque el cuento, la

experiencia, el concepto y te acerca a la cultura...y eso busca el huésped...

Entrevista a: Directora Corporacion de Turismo Regional y Exdirectora de Turismo

de Valparaiso

Para comenzar la entrevista se realiza una breve introduccién al tema, seguido
de la motivacion del estudio para posteriormente dar a conocer los modelos obtenidos
del analisis sistematico de literatura y como se trabajaron para obtener la propuesta

inicial, donde se presentan los cluster desarrollados y sus respectivos atributos.

Respecto de los cluster propuestos:

Exp:...1a uno con la dos yo las juntaria pensando en el tamafio del hotel, porque cuando

tienes un hotel que tiene muchos mas servicios, que se yo un gimnasio, restaurant, cine, tu
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puedes separarlo porque tienes que pensar cudl es la motivacion de ese visitante, ahi la
atencion se basa en los servicios, no en la habitacién, por ejemplo si voy en una escapada

romantica yo me baso mas en la habitacion...

e Lectura del cluster “Aspectos tangibles del Hotel”

EXp:...mira en general est4 bien...pero creo que aqui algo relevante seria incorporar el tema
del acceso para personas con movilidad reducida mas alla de que si van o no muchas personas
a hospedarse con esas condiciones...el tema es comenzar a generar conciencia respecto al

tema...

Aut:.. .claro...pero ;es viable la aplicaciéon de estos elementos en un hotel boutique de
Valparaiso...considerando las complicaciones propias, como por ejemplo son casas
restauradas en que no necesariamente se puede por ejemplo poner un ascensor 0 poner

ramplas por todas partes...

EXp:...s1, en algunos si...en el fondo la implementacion de estos aspectos y venderse con
estos aspectos es un gran plus...piensa tu que no s€ va una familia y la que paga es la abuelita
y ella va a valorar mucho que cuenten con elementos para movilidad reducida...pueden
incluso barandas en los pasillos...la gente con movilidad reducida quiere disfrutar lo mismo
que una persona normal y muchas veces estas personas son capaces de pagar mas por
disfrutar y vivir esas experiencias...finalmente para ese hotel es agregar un nicho y una fuente

mas de ingreso...pero si no incorporas este aspecto jamas se va a generar conciencia. ..quizas
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muchos hoteleros desconocen realmente ese mercado...en otros paises este ya es un tema

que esta stuper incorporado...yo ahora estoy trabajando fuertemente este tema...

e Lectura del cluster “Aspectos de la habitacion”

Exp:... ;Y el tema de la comodidad?...

Aut:...si ahi quizds se podria poner “la habitacion es comoda y visualmente

atractiva...porque por ejemplo la iluminacioén puede ser factor de comodidad...

EXp:...yo seria mas explicita al poner iluminada y...porque quizés por ahi es importante para
uno la iluminacion natural y quizas para ti es la iluminacion artificial...entonces yo podria
decir que es luminosa y espaciosa, ponte tll...yo pensaria en €so...0 quizds en vistas e

iluminacion...

Aut:.. . vistas...vistas...asi como a la bahia

Exp:...claro...podria ser también el tema del ruido porque eso también habla de la

comodidad...

Aut:.. si claro aqui no se contempla...recuerdo que un hotel que visite se habian recibido
comentarios respecto a los ruidos que eran molestos...del exterior...considerando que la

ubicacion de este hotel esta en una zona de mucho movimiento dentro del Cerro Alegre...
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EXxp:...claro una cosa es el ruido interno u otra es el ruido externo...porque claro también
pasa que a veces se escucha todo lo de la habitacion de al lado...sin entrar en detalles...pero

puede resultar muy incomodo también...

Aut:...entonces como aspecto genérico /Podria hablar de comodidad?, porque en el fondo si

para mi es ruidoso quizas no es comodo o lo mismo si tiene iluminacion inadecuada. ..

Exp:...claro...

e Lectura del cluster “Personal”

(1y2)Exp:...mas que siempre dispuesto es tener buena disposicion...porque si siempre esta

disponible es porque siempre esta dispuesto...

Aut:...es que yo lo veo como cuando uno entra a un local de ropa, yo puedo entrar y el
personal esta disponible pero no se acerca aun que me vea con cara de duda...y otras veces

se dan cuenta de eso y se te acercan al tiro...

EXp:...por eso...tiene una disposicién a...yo creo que lo de disponible esta bien, pero la 2

con la 3 las dejaria juntas...

(4)Exp:...el personal conoce las necesidades del cliente...es que las necesidades. ..

Aut:...si mira deja mostrarte el desglose de ese atributo...mira aqui estan, son estas de

aqui...te das cuenta...entonces yo la formule como asi...
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EXp:...es que conocer las necesidades del cliente es super complejo, ti no sabes hoy en dia
con que te puedes encontrar...entonces esto no lo veo como algo del personal...sino mas
bien de la organizacion...ahi el personal juega un rol...o sea si viene alguien y te pide algo
no le puedes decir “no, no se puede”...aun que tu sepas que eso es imposible de cumplir, tu
siempre al cliente le vas a tratar de buscar una solucién o que al menos vea que lo
intentaste...entonces viste tiene mucho que ver con la disposicion de la persona, sus
capacidades...de todas formas es el hotel el que se debe anticipar a esas necesidades y tener
en cuenta distintos elementos...yo por ejemplo les tenia un kit con cosas de botiquin, toallitas

higiénicas...si eso no es algo que ti estas vendiendo, eso ya sali6 de tu bolsillo...

(7)EXp:...si esto igual es medio subjetivo...

Aut:...a ver si yo ahi de echo junte cuatro atributos...mira...a ver, si aqui estan...the staff

have the ability...

EXxp:...mmm habla como de discrecion...es que es tan sensible, subjetivo...tu puedes llegar
y decir que no te gusta como te miro por ejemplo...es muy volatil...yo lo veo méas como

discrecion o resguardo al huésped

Aut:...bueno lo de la discrecion estd incluido mas adelante, o sea puede ser que al final es

como un tema de politica del hotel...

EXp:...aqui podria ser...como confiable y discreto...si yo creo que es eso porque en los
hoteles pasa mucho...a veces ves al mismo hombre y llega con diferentes mujeres y ahi la

discrecion del personal transmite confianza. ..
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(8)EXxp:...aqui esto de profesional...

Aut:...es que eso...bueno aqui tiene que ver con un aspecto profesional, no con que si es

profesional o tiene estudios...

EXp:...es que mas que profesional...es ordenado, bien vestido o bien presentado...

(9)EXp:...esta se podria juntar con la dos...

(10)Exp:...a que te refieres con esta...

Aut:...tiene que ver con el tema de evitar accidentes o que si ocurre un temblor que se

manejen bien y me hagan sentir seguro. ..

EXp:...y como mides eso...que pasa si no ocurren esas cosas...yo diria que mas que el
personal yo creo que sentirse seguro y a salvo en su estadia depende mas de la organizacion

y de la informacion que entreguen...que las vias de evacuacion estén bien sefializadas. ..

(11)Exp:...eso es mas bien como la capacidad de respuesta...

e Lectura del cluster “Organizacién y Servicio”

(1)Exp:...mmm...no sé si suficiente es la palabra...
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(3)Exp:...mas que consistente o confiable...yo creo que tiene que ver con la pregunta
anterior, 0 sea si un hotel entrega el servicio siempre a tiempo y segun las condiciones

contratadas...entonces es confiable y consistente...

Aut:.. . entonces la eliminaria o las juntarias...

EXp:...yo creo que me quedo con lo de las condiciones contratadas porque una esta incluida

en la otra...

(4)EXp:...claro stper importante y tiene que ver también con que entreguen bien toda la
informacion al principio con sus horarios...y por tltimo si ya después de una hora no cuentan
con el servicio que cuenten con servicios adicionales o alternativas, informacion...ejemplo

que muestre toda las opciones de comida con sus horarios o los delivery etc etc...

(6)Exp:...bueno hay dos maneras de ver accesibilidad, por ejemplo...pasa...seria el acceso
en la llegada y en la salida y otra durante t estadia...claro imagina en Valparaiso con la
llegada de las maletas...escaleras o que no puedes llegar con el auto hasta la entrada...y por
otra parte tienes lo que habldbamos al principio respecto a la personas de movilidad

reducida...asi que es importante este atributo pero hay que considerar estos tres aspectos...

(7)Exp:...y mas que excelente que este completa porque excelente es media subjetiva...o sea
que sea completa y de facil acceso...la tengo en la puerta, en el lobby, la tengo en internet,

la tengo en una aplicacion, en un folleto. ..

(9)Exp:...el cliente es lo mas importante...ojo que ahora en los temas de
marketing...independiente de que el cliente es lo mds importante...en este aspecto de

marketing ha pasado por tres procesos, primero era el producto, en los dltimos 30 afios,
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después era el cliente lo mas importante y ahora es el personal y los recursos se focalizan en

que el personal esté capacitado...

Aut:...claro y tiene sentido, porque en el fondo si hacen publicidad yo digo, ok voy a ir a un

lugar donde me hacen sentir...o te hacen sentir importante y por ende tiene buen personal...

EXp:...claro...y en un hotel boutique es mas relevante...son hoteles chiquititos donde quizés

al recepcionista te lo vas a topar en el desayuno, en el jardin, etc etc...

(12)Exp:...esta yo no creo que sea relevante...se podria sacar...el huésped nunca se entera
si esta bien o no y si hay alguna diferencia en su nombre u otra cosa se arregla...pero no le

afecta al huésped...

(15)Exp:...mas que apoyo yo diria que los elementos o herramientas estan disponibles

para...

(18)Exp:...podria ser servicio de alimentacidon mas que restaurant...porque no todos

tienen. ..

Ahora se plantea al experto la propuesta del nuevo atributo o nueva dimension a
incorporar, presentado unos modelos existentes pero que estan enfocados a hoteles
verdes y ecolodge pero que sirven como referencia para ver que se puede incorporar

como aspectos de sustentabilidad....
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EXp:...yo aqui diria que es importante que la organizacion...preguntaria...es importante que

cuente con o es satisfactorio que sea responsable con el medio ambiente...

Aut:...bueno aqui hay unos modelo...y estas dimensiones que pueden servir de referencia

respectos a atributos que son valorados...aspectos ecoldgicos o de sustentabilidad...

EXp:...mmm...yo lo pondria mas general...pero es bueno como es sustentabilidad habria
que agregar el tema de la incorporacion o compromiso con el entorno como el aspecto
social...ejemplo en el norte hay un hotel que un porcentaje de sus reservas se destina a ayudar
que se yo a una artesana atacamena en telar...y es su marketing. ..y no sé qué aqui los hoteles
boutique cuenten con cosas de artesanos de Valparaiso y para mi el hotel tiene otro
valor...esos atributos son super importantes, le da un valor agregado...no s¢ qué ademas
tengan productos de la zona, que se yo que la leche son de la vacas de mi vecino, la naranja

son organicas de...potenciar lo local...

Se pregunta al experto para finalizar si considera que de todo lo visto seria relevante
incorporar otro atributo propio para un hotel boutique o si asi como ya esta es

suficiente....

Exp:...mmm...

Aut:...no sé por ejemplo la vista o...

EXp:...es que bueno la vista bonita vende... si no fuera tan importante entonces porque las

habitaciones con vista son mds caras...te das cuenta, la gente si elige y paga mas por
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€s0...que tenga una bonita vista al mar o una bonita vista al cerro...y los extranjeros valoran

eso y por eso eligen ese destino, es su motivacion, es la experiencia...

Aut:.. claro y algo més...

EXp:...bueno claro...el tema del cuento del hotel, de la experiencia de sentir que estas en un
hotel boutique porque prefiere quedarse en un hotel boutique y que es consecuente con la
historia de la casa el tema patrimonial...bueno y eso pasa también por el conocimiento del

dueno del hotel respecto de la casa...en el fondo vender el cuento, la identidad...
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