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Resumen

El turismo es el motor de la economia de Acapulco, por
lo que el objetivo del presente estudio es elaborar un
diagnostico para conocer las expectativas y percepciones
del turista en la calidad de servicio que ofrecen los hoteles
en las tres zonas turisticas de Acapulco de Juarez. Serealizo
un muestreo estratificado, 123 hoteles y 582 cuartos,
realizandose en dos tiempos entradas y salidas del hotel,
utilizando el modelo SERVQUAL. Con un margen de
error 4% y un nivel confianza 95%. Encontrandose una
mejor calificacion de expectativa en zona diamante con 9.4
seguido de zona tradicional con 8.9, en tercer lugar es zona
dorada con 8.49 y en percepcion de igual manera la zona
diamante alcanza la mayor calificacion con 9.3 seguido de
lazona tradicional con 8.9y el ultimo lugar la zona dorada
con 8.6. Lo cual nos demuestra que la expectativa es mayor
que lapercepcion en lazona diamante, lo que nos indica que
no hay calidad, en la zona dorada la percepcion es mayor
que laexpectativa (lo que nosrefleja que existe calidad en el
servicio) y lazonatradicional la percepcion es igual que la
expectativa (donde nos enmarca que la calidad de servicio
es intermedia). Las variables mejor evaluadas fueron los
recursos humanos ya que la percepcion estuvo por arriba
de las expectativas, a diferencia de las instalaciones, ni en
el equipamiento, por alcanzar mejorar las expectativas, lo
que nos demuestra deficiente calidad. Estos resultados nos
indican que como es un destino de playa de muchos afios,
no se han modernizado las zona dorada y tradicional y que
su producto turistico y ha perdido competitividad en el
mercado nacional e internacional, lo que explica en parte,
la estancada ocupacion promedio anual en los hoteles de
Acapulco.

Palabras claves: Expectativa, Modelo SERVQUAL,
Percepcion.

Introduccion

La Secretaria de Turismo (2012) reportd en el grupo de
destinos de playa, al Puerto de Acapulco como primer lugar
recibiendo a4.7 millones de turistas de los cuales, el 97% es
turismo nacional. Los Indicadores de ocupacién hotelera,
han permanecido arriba del 40 por ciento de ocupacion
promedio anual, es el destino de playa que reportalamas baja
ocupacion hotelera. Existe estudios anivel nacional sobre la
problematica del turismo de playa, pero en Acapulco no se
tiene e informacion de la Calidad de Servicio en el servicio
de hospedaje, que sirva para dar alternativas de solucion
a este sector de desarrollo (SECTUR, 2012)(STM, 2009)

Objetivo del Estudio

Elaborar un diagnoéstico para conocer las expectativas y
percepciones del turista en la calidad de servicio que ofrecen
los hoteles en las tres zonas turisticas de Acapulco de Juarez.

Antecedentes

La baja ocupacion hotelera en Acapulco (SECTUR, 2012)
(STM, 2009) no se conoce los diferentes factores por las
que se esta presentado, existen datos estadisticos, pero
no investigaciones que enmarque esta problematica, por
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lo que el presente estudid tiene como propdsito realizar
un diagnostico para conocer la incidencia en la calidad de
servicio en la baja ocupacion en este puerto turistico.

Metodologia

La poblacion objetivo son 237 hoteles de Acapulco que
cuenta con 17, 512 cuartos (sin contar hoteles pie de la
cuesta). El tamafio de muestra requerido de hoteles es de
123, con margen de error 6% y con un nivel de confianza
95%.Y el tamafio de muestra requerido de turistas es 582,
con un margen de error del 4% y con un nivel de confianza
95% (Scheaffer, Mendenhall, & Ott, 1987) (Ipifia & Durand,
2008). Se encuesto en dos tienpos: entradas y salidas
del hotel, utlizando el modelo SERVQUAL.(Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1990). Se realizo un analisis
descriptivo de variables, utilizando los promedios para la
evaluacion de la expectativa y percepcion.

Resultados

Los resultados obtenidos con respecto a la expectativa por
zona, la mejor calificacion es zona diamante con 9.24 en
promedio, siguiéndole zona tradicional con promedio de
9.14 y el tercer lugar parazona dorada con 9.05. En general,
la zona con mayor percepcion es la zona diamante con 9.48
en promedio, seguido de la zona tradicional con 9.21 y lade
ultimo lugar la zona dorada con 8.98, tal como se muestra
en el Cuadro 1.

Cuadro 1. Calificaciones por zona.

Zona Expectativa Percepcion
Media Media
Zona  Tradicional 9.14 9.21
Zona Dorada 9.05 8.98
Zona Diamante 9.24 9.48

EnlaFigura 1 seobservaqueenlazonadoradalaexpectativa
es mayor que la percepcion, 9.05 en la calificacion de la
expectativay 8.98 en la percepcion.

La Evaluacion obtenido en el municipio de Acapulco, en
el Cuadro 2, se observa que la percepcion es ligeramente
mayor que la expectativa
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Figura 1. Evaluaciéon promedio.

Cuadro 2. Expectativa y percepcion.

Municipio

Acapulco 9.14 9.22

Expectativa Percepcion

Discusion

Estas tres zonas turisticas, presentan diferencias en su
antigliedad, la zona diamante, es la mas reciente, en donde
los servicios que ofertan los hacen con nuevas tecnologias
en redes sociales. Ofreciendo nueva infraestructura,
buen equipamiento y excelente calidad de servicios que
ofrecen su personal. La zona tradicional, ofrece paquetes
econdmicos a bajo precio, muchas de las veces, no invierten
en infraestructura, ni equipamiento, pero presentan varias
ventajas, su servicio es personalizado. La zona Dorada
es la que presenta los peores resultados, porque es donde
se encuentran la mayoria de los hoteles de Acapulco.
Resultados parecidos los enmarca Reyes & Jiménez (2013),
donde encuentra calificaciones reprobatorias en esta zona
dorada de Acapulco.(Reyes & Jiménez, 2013)

Conclusiones

Lazonadoradapresento calificaciones bajaseninfraestructura,
equipamiento y el servicio del personal.

El promedio de todas las expectativas, es de 9.14 lo cual es
una calificacion aceptable de calidad, siendo la principal
desventaja las instalaciones y la mayor fortaleza son los
servicios del personal. Conrespecto alapercepcion por zona,
lamejorevaluadaes lazonadiamante, debido aque cuentacon
buenasinstalaciones, buen servicio de personal yunmoderno



Diagnostico de la calidad de los servicios de hospedaje en Acapulco, Guerrero

equipamiento. A diferenciadelazonadorada, donde es lamas
bajadelastres, teniendo calificaciones bajas eninstalaciones,
en equipamiento y en su servicio de personal.

El promedio de todas las percepciones, fue de 9.22, siendo
unabuena calificacion ala calidad del servicio de hospedaje,
ya que engloba a todos los hoteles del puerto de Acapulco.
Presentando la mayor fortaleza los servicios del personal
y la principal desventaja las instalaciones. Y esto califica
bien a los hoteles de Acapulco, porque las percepcion esta
por arriba de las expectativas por .03, lo que nos indica que
el puerto de Acapulco satisface con calidad aceptable en
general las necesidades de los turistas.

Por lo que se cumplio6 con el objetivo propuesto de conocer
las expectativas y percepciones de los turistas en la calidad
del servicio que ofrecen los hoteles en las tres zonas turisticas
de Acapulco de Juarez.
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