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Introduccién general

En este libro se recopilan algunos trabajos de investigacion que
evidencian los avances en el desarrollo del sector turistico en los
ultimos afnos, teniendo en cuenta la medicion de la calidad del ser-
vicio, la utilizacidn de la tecnologia en el tratamiento y analisis de la
informacién para obtener conclusiones que sean de interés para el
sector real, de las practicas de adaptacidn y crecimiento del sector
turistico y la incidencia del sector en la reduccion de la pobreza, te-
niendo en cuenta la situacion generada por la pandemia COVID-19 a
partir de 2020. En el capitulo 1 se utilizan datos recolectados en una
investigacion realizada en Bogotd en 2016, para analizar el efecto
gue tienen cuatro de las dimensiones del modelo de percepcidon de
calidad de servicio SERVQUAL: elementos tangibles, fiabilidad, ca-
pacidad de respuesta y seguridad en la quinta dimensién “empatia”,
mediante de la aplicacion de la metodologia PLS. La empatia mere-
ce una atencidn especial, ya que tiene que ver con factores como la
conveniencia percibida por los clientes de los servicios, la atenciéon
personalizada y la atencidn otorgada a sus intereses y necesidades.
Estos factores son claves en la satisfaccion del cliente y, por tanto,
en su fidelidad.

El capitulo 2 es resultado de una investigacion realizada en seis
ciudades iberoamericanas mediante una adaptacion del SERVQUAL
(utilizado en el capitulo 1), dando origen al modelo Caltur. En este
modelo se incluyen otras variables consideradas importantes segun
el avance en el sector y la inclusidn de la tecnologia por los consu-
midores. Sin embargo, se mantuvieron las dimensiones originales:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Este estudio se realizé en 2017 en Cartagena (Colombia),

n
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Temuco (Chile), Tijuana (México), Montevideo (Uruguay) y San Sebastidny
Bilbao (Espafia), y permitio analizar los factores que influyen en la percep-
cion de la calidad de los clientes de hoteles en dichas ciudades, obtener
conclusiones en cada zona geografica estudiada y evidenciar diferencias

entre los usuarios.

En los capitulos 3y 4 se toma la informacién obtenida en el capitulo 2
para dos ciudades en particular, y se utilizan algoritmos de aprendizaje su-
pervisado e inteligencia artificial para predecir el comportamiento de los
consumidores. El capitulo 3 hace referencia a los resultados obtenidos de
clientes hoteleros en Montevideo que participaron en el estudio de las seis
ciudades iberoamericanas. A partir de la medicion de la calidad de servicio
percibida por estas personas se planted el objetivo de identificar cémo se
puede predecir la recomendacidn o no de un hotel en Montevideo, me-
diante el uso de algoritmos de aprendizaje supervisado. Los resultados
demostraron que para la prediccion de recomendacidn los algoritmos de
mejor desempefo fueron: redes neuronales (96,6%), Random Forest vy
SVM (90,5%), KNN (88,9%), AdaBoost (88,1%). Para las alternativas de tal
vez recomendaria y no recomendaria no hubo algoritmos con capacidad
de prediccion superior al 75%. Posteriormente, en el capitulo 4 se utilizan
los datos obtenidos en la misma investigacion de las seis ciudades ibe-
roamericanas (capitulo 2), en este caso los de Tijuana para identificar los
determinantes de la probabilidad de satisfaccion de un individuo con el
hotel en el que se ha hospedado mediante una clasificacion de aprendizaje
supervisado utilizando los sistemas inteligentes, y se estimd un algoritmo
de regresion logistica, eligiendo el gue minimizaba la pérdida de informa-
cion a discrecion de Akaike. El contraste empirico mostrdé que las mujeres
tienen mas probabilidad de estar muy satisfechas, y que los clientes que
consideran que los horarios son inconvenientes son mas propensos a estar
muy insatisfechos. Ademas, se identificd que la existencia de elementos
tecnoldgicos en las habitaciones, tales como llaves, sistemas de ilumina-
cidn, televisiéon, conexiodn a Internet y caja fuerte digital, disminuye en gran

medida la probabilidad de insatisfaccion del cliente con el hotel.
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Sin embargo, uno de los resultados sobresalientes de la medicién de
percepcion de calidad de servicio en las seis ciudades iberoamericanas
(capitulo 2) es la evidencia estadistica de que existe un solo factor para
medir la calidad del servicio, lo que explica un 68,9% de la varianza de los
datos (valor propio Al = 3.447), y permite proponer mejoras al modelo de
Caltur para una siguiente aplicacion en la que se valoren solo las percep-
ciones (sin tener en cuenta las expectativas), lo cual representa un apor-
te notable que complementa la teoria sobre las mediciones de la calidad
de servicio percibida que hasta ese momento utilizaba SERVQUAL como
referencia para medir las diferencias o brechas entre expectativas y per-
cepciones. Teniendo en cuenta ese hallazgo, en 2019 se realizd (capitulo
5) un nuevo ajuste y validacién del modelo de medicién de percepcion
de calidad de servicio en el sector turistico, no sin antes hacer una revi-
sion de la literatura de los ultimos afios. Asi, a partir de la evaluacién de
jueces expertos se dio paso al Caltur2, el cual ayuda a facilitar la correcta
cumplimentacion de los cuestionarios y a tomar decisiones en funcién de
la informacion recogida. De esa manera, en los capitulos precedentes se
evidencia el avance en la evaluacién de los clientes hoteleros a la calidad
del servicio recibido y a la utilizacion de esta informacién para predecir

comportamientos futuros a través de la tecnologia.

Ademas, también en 2019, y basado en la técnica del webscraping, se
realizd un estudio (que se presenta en el capitulo 6) con el fin de analizar
la informacioén disponible en la plataforma booking.com de una oferta de
alojamiento en la ciudad colombiana de Cartagena, teniendo en cuenta la
relevancia del nimero de comentarios respecto de las otras variables para
cada tipo de alojamiento. Esta investigacion se planted debido al interés
gue genera el consumo colaborativo en las redes, es decir, el intercambio
de informacién entre pares, que se convierte en una fuente relevante de
informacion ya que mejora la experiencia antes, durante y después de uti-
lizar el servicio. El trabajo permitié concluir que aunque los comentarios
son un elemento importante, hace falta mas analisis para comprender los
factores que determinan tanto el consumo como el efecto que produce en
otros consumidores.

13
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Aunqgue en la Ultima década el sector turistico habia tenido un creci-
miento sostenido, convirtiéndose en un rubro importante en el PIB mun-
dial y mas en los paises en via de desarrollo, a mediados de marzo de
2020 el mundo sufrid el azote de la pandemia del COVID-19 y el turismo
se paralizé. Como muestra la tabla 1, durante los afios anteriores a la pan-
demia el que habia ido adquiriendo de forma continuada cada vez mayor
relevancia fue uno de los sectores mas afectados por la crisis. Entre 100 y
120 millones de empleos directos del sector quedaron expuestos, siendo
los mas afectados las mujeres, los jovenes y los trabajadores informales
(ONU, 2020).

Tabla 1
Impacto del turismo internacional

2017 2018 2019
Llega(_ias de turistas internacionales 13% 1400 1460
(en'millones)
Ingresos por turismo internacional (en billones de US$) 1,34 1,5 1,5
Total de exportaciones (en hillones de US$) 1,6 1,1 1,1
% exportaciones mundiales 3* mayor 1 1
% exportaciones de servicios mundiales categoria 29 28

Fuente: elaborado a partir de OMT (2018, 2019, 2020).

En 2020 se registrd una reduccion del 73% en las llegadas de turistas
internacionales. En 2021 se incrementaron un 4%, pasando de 400 a 415
millones, lo que todavia estd muy por debajo de los niveles anteriores a la
pandemia. El ritmo de recuperacion sigue siendo lento y varia mucho en las
distintas regiones del mundo en funcién de las restricciones a la movilidad,
las tasas de vacunacion y el grado de confianza de los viajeros, siendo Euro-
pay las Américas las areas que presentan mejores resultados. La contribu-
cion econdmica del turismo (medida en producto interno bruto directo del
turismo) que antes de la pandemia alcanzaba los USD 3,5 billones, en 2020
se redujo a USD 1,6 billones y en 2021 se estima que crecid hasta USD 1,9 bi-
llones. Segun el Ultimo Grupo de Expertos de la OMT, el 64% no espera que
se recuperen los niveles de llegadas internacionales hasta 2024 o después,
y es el turismo interno el que lidera la recuperacion del sector (OMT, 2022).

14
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En el contexto de la pandemia, y para transitar hacia un sector turis-
tico mas sostenible e inclusivo, la ONU (2020) propuso una hoja de ruta
con cinco puntos clave: 1) Gestidon de la crisis y mitigacion de los efectos
socioecondmicos en los medios de subsistencia; 2) Impulso de la compe-
titividad y aumento de la resiliencia; 3) Promocion de la innovacion y de la
digitalizacion del ecosistema turistico; 4) Promocidon de la sostenibilidad y
el crecimiento ecoldgico inclusivo, y 5) Fortalecimiento de la coordinacion,
las alianzas vy la solidaridad para la recuperacién socioecondémica.

A pesar de la crisis generada por el COVID-19 es importante continuar
trabajando en el sector, por lo que, como contribucidon al punto segundo,
en los capitulos 7 y 8 se presentan las investigaciones realizadas durante
la pandemia, principalmente enfocadas en practicas de adaptacion y cre-
cimiento del sector. Asi, en el capitulo 7 se expone un estudio realizado en
2020 en el que se comparan las practicas sostenibles de seis hoteles, re-
ferentes a nivel mundial, escogidos con base en los World Travel Awards, y
cuatro hoteles de Bogota, y se observa cdémo, tanto a nivel mundial como
en los casos de Bogota, la mayoria de las acciones se centraron en el dmbi-
to medioambiental. Las practicas revisadas se dirigian a obtener certifica-
ciones que pudieran evidenciar una ventaja comparativa. Las certificacio-
nes son un punto de partida, pero la implantacidn de la sostenibilidad es un
proceso constante y que se debe adaptar a la realidad de cada hotel. En el
capitulo 8 se analiza la adaptaciéon de la oferta enoturistica de las bodegas
de la Denominacion de Origen Calificada Rioja (DOCa Rioja, Espana) con-
dicionada por la pandemia y su posible aplicacién a las Denominaciones
de Origen Txakolina (DO Txakolina, Espafa), para lo cual se compararon
las secciones de enoturismo de las paginas web de las bodegas, se realizd
una encuesta y se entrevistd a profesionales de ambas denominaciones.
Al respecto se proponen diez acciones de mejora para estas denominacio-
nes y los aprendizajes obtenidos pueden ser adoptados por las bodegas
de cualquier denominacién que busquen mejorar su oferta enoturistica.

Finalmente, en el capitulo 9 se investiga la forma de acelerar el ritmo de
reduccion de la pobreza en un contexto de reactivacidon econdmica, para
lo cual se tomd como ejemplo el caso de la regidon Caribe en Colombia

15
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debido a que dispone de un gran patrimonio natural y cultural que la re-
viste de importancia histdrica para el sector turistico. Al respecto se pudo
establecer una relaciéon estadisticamente significativa entre turismo y po-
breza: una mayor actividad turistica provoca un menor nivel de pobreza.
Partiendo de estas fortalezas, las entidades publicas locales y nacionales
deberian pensar en una estrategia de reactivaciéon econdmica teniendo en
cuenta los mecanismos que alteran el rol del turismo como reductor de la
pobreza, y las condiciones basicas para que sea una herramienta eficaz, y
una fuente de informacion relevante para los tomadores de decisiones de
politicas publicas.

De esa manera, las investigaciones que aqui se presentan serviran de
base para otras posteriores que contribuirdn a mejorar la competitividad
del sector turistico y afianzar la recuperacion emprendida después de la
pandemia.
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Resumen

Gran numero de investigaciones se han dedicado a estudiar la calidad
del servicio en diferentes escenarios y muchos expertos han utilizado el
conocido modelo SERVQUAL como herramienta de referencia. Aunque
dicho modelo se compone de cinco dimensiones (elementos tangibles, fia-
bilidad, capacidad de respuesta, empatia y garantia), ningun estudio abor-
da la incidencia de los cuatro primeros en la empatia. Asi, tras un analisis
exploratorio se investigd la influencia de los elementos tangibles, la fiabi-
lidad, la capacidad de respuesta y la seguridad en la empatia, que es una
dimension en teoria directamente relacionada con la calidad del servicio
percibida en la industria del turismo y la satisfaccion de los clientes; para
cumplir con ese objetivo se utilizd el modelo de minimos cuadrados par-
ciales (PLS-PM) empleando los datos de las cinco dimensiones de calidad
del servicio recogidas mediante una encuesta de campo aplicada a 180
clientes de hoteles de Bogotd (Colombia), cuyos resultados indican que
tres de los cuatro criterios de SERVQUAL (elementos tangibles, capacidad
de respuesta y seguridad) ejercen una influencia mayor y estadisticamen-
te significativa sobre la empatia.

Palabras clave: calidad del servicio, dimensiones SERVQUAL, empatia,
PLS-PM, sector turistico, Colombia.



Capitulo 1.
El efecto sobre la empatia de otras cuatro dimensiones de SERVQUAL

1.1. Introduccion

Gran numero de investigaciones tedricas y empiricas han examinado
las dimensiones SERVQUAL, a saber, tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1994) en
diversos escenarios. No es de extrafar que el SERVQUAL se haya utilizado
para medir la calidad de los servicios en numerosos estudios relacionados
con el sector turistico (p. ej., Manero et al., 2013; Vega, Casieles y Martin,
2015; Attallah, 2015; Leong et al., 2015; Dedeoglu y Demirer, 2015; Moreno
y Moreno, 2016; Brzezinska-Wodjcik y Widz,.2017; Nasir y Adil, 2017; Duque
y Palacios, 2017).

Entre las dimensiones de SERVQUAL, la empatia merece una atencion
especial, ya que tiene que ver con factores percibidos por los clientes de
los servicios, como la conveniencia y el grado de atencidn personalizada a
sus intereses y necesidades, los cuales desempefan un papel importante
en su satisfaccion y, por tanto, en su fidelidad.

Ese ejercicio generd un debate respecto de la importancia e indepen-
dencia de las cinco dimensiones incluidas en el modelo, y por supuesto
interrogantes ineludibles: éson los tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la garantia y la empatia igualmente relevantes dentro del mo-
delo?, iexiste algun tipo de conexidn/relacidn interna entre ellas? Asi, la
discusion dio paso a una exploracion de los datos recogidos en Bogota
con la intencidn de entender lo que ocurre al interior del modelo. Ademas,
se reviso la literatura disponible en ese momento con el fin de rastrear
las evidencias relacionadas con los interrogantes propuestos, pero no se
encontrdé ningudn estudio que se centrara en esas cuestiones, y aunque la
mayoria utiliza el modelo SERVQUAL para medir la calidad, ninguno ha
explorado las relaciones entre las cinco dimensiones.

Varios estudios se han centrado en la importancia de la empatia como
factor unico, detras de la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio
prestado (p. ej.,, Gnotha y Wang, 2015; Lo, Wu y Tsai, 2015; Tucker, 2016);
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sin embargo, a pesar de la importancia tedrica y empirica de los principa-
les impulsores de la empatia, ningudn estudio se ha centrado hasta ahora
en como las demas dimensiones de SERVQUAL afectan este criterio. Para
averiguar como influyen en la empatia las otras cuatro dimensiones de
SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y garantia)
en el contexto de una economia emergente, se han puesto a prueba cuatro
hipotesis.

Para empezar, el rendimiento del sector turistico en Colombia aumentd
de forma constante hasta 2010. De hecho, la Oficina de Estadistica de Co-
lombia (DANE, 2018, 2021) afirma que el aporte de la industria turistica al
Valor Agregado Nacional (medida de la contribucién al PIB que hace una
unidad de produccién, industria o sector calculada como el valor de la pro-
duccion menos el valor del consumo intermedio) crecid lenta pero conti-
nuamente entre 2015 y 2019. Sin embargo, como consecuencia de la crisis
del SARS COVID-19, dicho indicador cayd bruscamente en 2020 (figura 1).

Figura 1.
Contribucién del turismo al pais
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Fuente: DANE, 2021.

Se tomaron los datos de un estudio realizado en Bogota debido a que
la industria turistica colombiana ha crecido de forma constante en los ulti-
mos afos, y su capital es el primer destino turistico internacional del pais
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en cuanto a numero de llegadas por via aérea (tabla 1). De acuerdo con
los datos, el gran potencial de Colombia permite un mayor desarrollo del

sector turistico, especialmente en cuanto se refiere a los visitantes.

Tabla 1
Pasajeros que arriban a Bogota en vuelos regulares
2017 2018 2019 2020
Nacional 8.180.31 8.504.778 9.509.282 3.164.251
Internacional 4.078.369 4.465.741 4.414.841 1.117.205

Fuente: elaboracién propia con datos de MINTIC.

Se ha comprobado que existen pocas investigaciones comparables so-
bre la calidad de los servicios, en particular los hoteleros, y los factores
se sustentan en algunos pocos estudios en las ciudades mas importantes
de Colombia (p. ej., Monsalve y Hernandez, 2015; Duque y Palacios, 2017).
Ademads, en la revision de la literatura para esta localidad no se encontrdo
ninguna investigacién previa que permita constatar los efectos cruzados
de las cinco dimensiones de SERVQUAL.

En este trabajo de investigacion se utilizaron los datos obtenidos de la
percepcion de calidad del servicio en una muestra de clientes de hote-
les en Bogota, se aplicd un enfoque metodoldgico estadistico particular a
fin de conocer los impactos relativos de las otras cuatro dimensiones del
modelo SERVQUAL sobre la empatia, y se analizd cual de ellos tiene mas
influencia. Este analisis proporciona informacion respecto de la importan-
cia relativa de los criterios que componen SERVQUAL y permite encontrar

soluciones para mejorar la prestacidon de los servicios.

El articulo consta de cinco secciones: a) un breve examen de la literatu-
ra sobre SERVQUAL; b) el planteamiento de la hipdtesis; ¢) la descripcion
de la metodologia; d) los resultados, y e) las conclusiones para resumir la

importancia de los resultados de este trabajo.
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1.2. Revision de la literatura

La percepcidon de la calidad del servicio en la industria del turismo vy la
hosteleria se ha convertido en el centro de un gran nimero de investiga-
ciones, en las que se ha utilizado el modelo SERVQUAL como herramienta
de medicion. Este modelo se aplica desde hace varios aflos para medir
las diferencias entre las “expectativas”, definidas como los deseos de los
clientes, y las “percepciones” o creencias de los consumidores relaciona-
das con el servicio recibido (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1988). Por
ultimo, el modelo SERVQUAL estad compuesto por cinco dimensiones (tan-
gibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia) y veintidods
variables (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1994).

En un principio, el modelo SERVQUAL fue adaptado y utilizado en el
sector turistico en diversos estudios entre los que destacan: a) Mei et al.
(1999), que lo llamaron Holserv, y desarrollaron tres factores determinan-
tes: empleados, elementos tangibles y fiabilidad; b) Diez (1999) vy, poste-
riormente, Hernadndez y Santos (2003) lo llamaron Hotelqual y utilizaron
veinte variables que se agruparon en cuatro dimensiones: fiabilidad, ele-
mentos tangibles, caracteristicas del personal y oferta complementaria;
c) Martinez-Tur, Martin, Marzo y Torres (2000) utilizaron las cinco dimen-
siones de SERVQUAL vy lo aplicaron en setenta y ocho establecimientos
(restaurantes y hoteles) de la Comunidad Valenciana (Espafa), y d) Alény
Rodriguez (2004) lo denominaron Resortqual y lo utilizaron para medir la
calidad de los destinos turisticos.

El modelo SERVQUAL continua siendo una referencia importante en el
sector: Min, Lim y Magnini (2015) identificaron las dimensiones y los atri-
butos de la calidad del servicio e investigaron su impacto en las emociones
positivas de los consumidores a partir de la experiencia entre los clientes
de hoteles y spas en el sur de China, y encontraron que la capacidad de
respuesta era el determinante mas importante para explicar las emociones
positivas, seguida de la fiabilidad, la empatia y los tangibles; los resultados
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demuestran la importancia de la calidad del servicio de los balnearios para
desencadenar emociones positivas en los clientes. Moros et al. (2016) uti-
lizaron los criterios originales de SERVQUAL vy los clientes encuestados
dieron un peso relativo a cada uno de los criterios aplicados a hoteles en
Bogota (Colombia). Hammad, Ahmad y Papastathopoulos (2018) también
tuvieron en cuenta todas las dimensiones originales de SERVQUAL. Lee
y Cheng (2018) aplicaron las dimensiones del modelo SERVQUAL a los
hoteles “verdes” y afadieron dos dimensiones (comunicacion verde y re-
duccidn de energia).

Otros investigadores (p. ej., Lestari y Laode, 2018; Lestari y Saputra,
2018) tomaron las dimensiones originales del modelo SERVQUAL vy las
aplicaron en hoteles de 2/3 y 4/5 estrellas en Bandung (Indonesia). Por su
parte, Keshavarz y Jamshidi (2018) desarrollaron una variante del modelo
e incluyeron 417 encuestados de turistas internacionales que se alojaron al
menos una noche en hoteles de cuatro o cinco estrellas en Kuala Lumpur,
para lo cual utilizaron las dimensiones de SERVQUAL y afladieron la con-
veniencia y la sociabilidad a fin de medir la calidad buscando satisfacer las
necesidades de los turistas internacionales, aumentando asi la lealtad del
turista a través del valor percibido y la satisfaccion.

Los trabajos comentados abordan la medicién de la calidad del ser-
vicio a través de la evaluaciéon de las variables que componen las cinco
dimensiones de SERVQUAL (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia y empatia). Aunque la mayoria de las veces se utilizd una escala
de Likert para captar las variables, como hasta ahora no se han analizado
las relaciones entre las cinco dimensiones, mediante este articulo se busca
llenar dicho vacio. La definicidon de las distintas dimensiones relacionadas
con la calidad implica vinculos potenciales entre los impulsores de una
calidad de servicio adecuada, sobre todo porgue la mayoria de las dimen-
siones estan relacionadas con el personal del hotel (fiabilidad, capacidad
de respuesta, garantia, empatia) y sélo una con los locales (tangibles).

Cabepreguntarse, porejemplo, équédimensionrelacionadaconel perso-
nalesprimordial?, o0icdmoestanvinculadas paratransmitirunadeterminada
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sensacion de “buen servicio” en correspondencia con las percepciones de
los clientes? Esta es la idea que subyace en este andlisis, por lo que en este
trabajo se tomard la empatia como variable dependiente, considerando
la importancia de la percepcidn de los clientes y como sienten que existe
interés en atender sus necesidades de forma personalizada.

Los creadores de SERVQUAL definieron la empatia como la atencién
individualizada que se ofrece al cliente, el cual percibe que es atendido
de forma particular, lo que refleja el deseo de la empresa de satisfacer sus
necesidades particulares a través de las respuestas mas adecuadas (Zei-
thaml et al., 1993). Por ultimo, el término se asume aqui como “el grado de
atencioén cuidadosa e individualizada que el hotel proporciona a sus hués-
pedes” (Martin, 1995: 8).

Investigadores anteriores (p. ej., Gnotha y Wang, 2015) se refieren a la
importancia de la empatia en la percepcion de la calidad del servicio como
la clave para satisfacer las necesidades del cliente de forma personalizada.
En el caso concreto de la empatia en el turismo, Lo, Wu y Tsai (2015) de-
terminaron que los gestores de hoteles deberian incluir declaraciones de
empatia o parafrasis en sus respuestas a las resefas online para mejorar
los resultados de la evaluacion. Tucker (2016) examino las limitaciones y
los riesgos de la empatia en el turismo, y concluyd que hay algunas formas
potenciales de desarrollar los vinculos entre turismo y empatia; ademas,
es necesario considerar la variedad de contextos turisticos en los que se
fomenta la identificacion empatica con las demas variables, o en los que,
por el contrario, se podria desalentar o, incluso, retener. Shahvali, Beesley,
Rahimi y Shahvali (2016) afirman que en los ultimos aflos se ha prestado
cada vez mas atencion al papel de la empatia en la prestaciéon de servicios
de hosteleria de calidad.

Sin embargo, sefalan que se ha prestado poca atencion a la medicién
de los niveles de empatia en los empleados. Umasuthan, Park y Ryu (2017)
tomaron la empatia como una subescala en el instrumento SERVQUAL vy
determinaron que la interaccién de las dimensiones cognitiva y emocio-
nal de la empatia determinan conjuntamente la experiencia de servicio
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emocional global, y la intenciéon de los huéspedes del hotel. Por su parte,
Sharifi-Tehrani, Sanayei, Kazemiy Rezaie Dolat Abadi (2019) estudiaron los
hoteles isldmicos y concluyeron que el sentimiento, la expresion, la pers-
pectiva empatica, la aceptacion de las diferencias culturales y la concien-
cia empatica son factores importantes para el desarrollo de la empatia
etnocultural.

Del mismo modo, Zamanillo y Cheer (2019) también se preguntan hasta
qué punto en contextos menos desarrollados los turistas se comprome-
ten activamente con los anfitriones o entre ellos mismos a través de la
empatia. Concluyen que la empatia en las relaciones entre anfitriones y
huéspedes se materializa “cuando existe la oportunidad de entablar con-
versaciones bilaterales en situaciones en las que las diferencias de poder
son reducidas”. Sin embargo, como elemento clave para el entendimiento
intercultural, la empatia merece mas investigacion.

Desde una perspectiva ligeramente diferente, Biswas-Diener, Kushlev,
Su, Goodman, Kashdan y Diener (2019) implementan un instrumento (la
Escala Breve de Hospitalidad) para intentar comprender el papel de la
empatia en relacién con la hospitalidad en diferentes culturas, y concluyen
gue la hospitalidad esta fuertemente relacionada con la empatia, es decir,
“la capacidad de ver la perspectiva de los demas”. Por lo tanto, afirman
gue la hospitalidad representa algo mas que la simple sociabilidad y apa-
rentemente se basa en sentimientos como “la unién con los demas, la pre-
ocupacioén por su bienestar y los sentimientos positivos hacia ellos”.

Sin embargo, ninguna investigacion anterior ha analizado el efecto de
las demas dimensiones incluidas en el modelo SERVQUAL sobre la empa-
tia. Por ello, el objetivo en esta investigacion es contribuir a llenar este va-
cio aportando nuevas pruebas sobre los efectos de las otras dimensiones
SERVQUAL en la empatia. Los resultados brindaran informacién sobre las
preferencias de los clientes por un proveedor de servicios frente a otros,
especialmente a través de la influencia de otras dimensiones de SERV-
QUAL (tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad) sobre la
empatia. En la siguiente seccidon se desarrollan las hipodtesis.
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1.3. Desarrollo de hipdtesis

Como se ha mencionado, el desarrollo de las hipdtesis se centra en
como las otras cuatro dimensiones de SERVQUAL -tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad- afectan a la empatia.

1.3.1. Efecto de los tangibles
en la empatia

En esta seccidn se afirma que las variables que componen la dimensién
“tangibles” estan relacionadas con la empatia. Por ejemplo, al desplegar
las herramientas tecnolégicas mas modernas y los canales de marketing
tecnoldgicos, un hotel estd en mejores condiciones de atender los intere-
ses y necesidades de sus clientes. Algo parecido se puede decir del uso de
instalaciones y materiales de servicio visualmente atractivos. De acuerdo
con estos argumentos, se presenta la siguiente hipdtesis

H1. Los tangibles tienen un efecto significativo sobre la empatia.

1.3.2. Efecto de la fiabilidad
en la empatia

El principal argumento que se expone en este apartado es que las va-
riables que componen la dimension “fiabilidad” estan estrechamente re-
lacionadas con la “empatia”. Por ejemplo, en un hotel con un alto grado
de fiabilidad es mas probable que los empleados cumplan en el momento
oportuno las promesas que hacen, a la vez que muestran un interés since-
ro por resolver los problemas que los huéspedes les comunican y prestan
un buen servicio durante toda su estancia. Por tanto, un hotel fiable tam-
bién significa que cabe esperar unos registros operativos (casi) sin errores.
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Es probable que todos estos factores tengan una fuerte relacién con la
“empatia”. En resumen, se afirma que:

H2. La fiabilidad tiene un efecto significativo sobre la empatia.

1.3.3. Efecto de la capacidad de respuesta
en la empatia

Las variables que componen la dimensién “capacidad de respuesta”
afectan la “empatia”. Por ejemplo, en un hotel con alto grado de recep-
tividad el personal se comunica con los clientes de manera oportuna, les
ofrece un servicio rapido, esta siempre dispuesto a ayudarlos y preparado
para responder sus inquietudes, todo lo cual conduce a un alto grado de
empatia. La discusion de este apartado se resume en que:

H3. La capacidad de respuesta tiene un efecto significativo sobre la

empatia.

1.3.4. Efecto de la seguridad
en la empatia

Hay varias razones para esperar que la “seguridad” tenga un efecto
positivo en la “empatia”. Por ejemplo, un alto grado de seguridad significa
que el personal del hotel muestra confianza en la prestacion de un servicio
de alta calidad, de forma que cuando lleva a cabo sus actividades se ase-
gura de que los clientes constituyen su maxima prioridad, es amable con
ellos, y cuenta con conocimientos y recursos profundos y suficientes para
responder a sus inquietudes. El argumento anterior conduce a que:

H4. La seguridad tiene un efecto significativo en la empatia.
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1.4. Metodologia

Para poner a prueba estas hipdtesis se midid la percepcion de la calidad
del servicio en una muestra de hoteles de alto rango utilizando datos de un
estudio de campo realizado en Bogota (capital de Colombia) en 2016 en el
cual se eligieron los huéspedes de ciento veinte hoteles de tres o mas estre-
llas. Las encuestas se dirigieron a personas que habian sido huéspedes al
menos una vez durante un periodo de tiempo determinado. El muestreo fue
por conveniencia. Finalmente, se obtuvieron ciento ochenta encuestas vali-
das con una proporcion de 8,18 encuestas por item del instrumento, lo que
se considera una muestra de tamano suficiente (Osborne y Costello, 2005).

El tiempo medio empleado por los encuestados en rellenar el cuestio-
nario fue de unos quince minutos y los resultados obtenidos respecto de la
percepcion de la calidad teniendo en cuenta la suma de las cinco dimensio-
nes ponderadas de SERVQUAL fueron: mala (115 encuestados), aceptable
(42 encuestados) y buena (23 encuestados). En este trabajo sdélo se utiliza-
ron las encuestas en las que los encuestados completaron la empatia, asi
como los items relacionados con cada una de las dimensiones (tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta y garantia) que influyen en la empatia.

Aunque es comun el uso del programa LISREL (basado en la covarian-
za) como técnica de estimacion en la literatura sobre turismo, dado el ca-
racter exploratorio de este trabajo y el tamafio de la muestra se analizan
los datos mediante Partial Least Squares Path Modeling (PLS-PM, basado
en la varianza) (para una discusion al respecto Mateos-Aparicio, 2011). Se
utiliza este método para identificar la influencia de los tangibles, la fiabi-
lidad, la capacidad de respuesta y la garantia sobre la empatia. Las rela-
ciones de causalidad implican dos niveles de asociacion: en el primero se
analiza la relacion entre las variables observadas (modelo externo), y en el
segundo se considera la relacidon causal entre las variables latentes (mode-
lo interno). Proponemos las relaciones entre estas variables en el modelo
descrito en la figura 2.
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Figura 2.
Modelo PLS para analizar la influencia en la Empatia
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Fuente: elaboracion propia

Los circulos representan variables latentes, mientras que los cuadra-
dos son variables observables. La direccion de las flechas representa
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