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VALIDEZ DE CONTENIDO DE UN INSTRUMENTO
PARA MEDIR LA CALIDAD EN EL SERVICIO
MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Jaime Josué Morales-Morales; Maria Estela Torres-Jaquez, Jesus René Morales-Morales,
Nadia Aileen Valdez-Acosta.
Universidad Auténoma de Sinaloa.

RESUMEN

La validacién del contenido de un instrumento
metodoldgico cientifico debe ser validado y fiable desde
una perspectiva tedrica. La presente investigacion
establecié un criterio de validez mediante juicio de
expertos sobre un instrumento que mide la calidad en
el servicio. La evaluacidon de cada item que conforman
las cinco dimensiones de esta variable fue valorada por
un panel de siete expertos que evaluaron la empatia,
comunicacién del capital humano, conocimientos y
habilidades del capital humano, infraestructura y
seguridad del cliente. Los hallazgos permitieron
eliminar aquellos items que no tuvieron un indice de
validez de contenido propuesto por Lawshe (1975)
modificado por Tristan-Lépez (2008) de un 0.5823, por
tanto, de un instrumento de 55 items se pudieron
validar 41 para su aplicacion. En conclusion, validar un
instrumento novel permite aplicar rigor metodoldgico a
la investigacion en la fase de prueba piloto como en la
investigacion misma.

Palabras clave: juicio de expertos, validez de
contenido, calidad en el servicio

1. INTRODUCCION

La importancia de validar instrumentos
metodoldgicos permite conocer desde una perspectiva
tedrica previa a la validacién estadistica, el

comportamiento de un fendmeno en alguna unidad de
analisis u objeto de estudio; no validar instrumentos en
las investigaciones cientificas suele denotar falta de
rigor metodoldgico (Lopez et al., 2019).

Uno de los aspectos a tomar en cuenta para paliar
los riesgos de una investigacion es la validez y fiabilidad
del instrumento, cuyo rigor metodoldgico debe ser
determinado con base en la teoria y experiencia de
quien o quienes lo generan; el debate signado entre la
validacién cualitativa y cuantitativa recae en que el
aspecto cualitativo mantiene raices ontoldgicas y
filosoficas diferentes a las cuantitativas (Lincoln y Guba,
1985; Streubert y Carpenter, 1995, citados en Castillo y
Vasquez, 2003).

52

La importancia de la validaciéon del contenido, en
este caso, refleja en tanto el dominio de lo que se mide.
En este caso las dimensiones de la variable calidad en el
servicio, la funcion de la validez del contenido de un
instrumento expresa entonces un significado intrinseco
de su medicion.

En tanto, uno de los métodos mas usados para
validar el contenido de un instrumento es el juicio de
expertos que atiende dos aristas importantes, la
capacidad y experiencia de todo el panel seleccionado y
el conocimiento de lo que se va a evaluar (Urrutia et al.,
2014).

Este articulo aborda la conceptualizacion y la
funciéon de una validez de contenido por juicio de
expertos, asimismo, se establece una revision tedrica de
la variable calidad en el servicio y dimensiones
estudiadas en sus diferentes y mas importantes
modelos de medicién, seguido de la metodologia y
criterio de validez elegido cuyos resultados permitieron
determinar, por ejemplo, que en la dimension
“empatia” todos los items evaluados fueron validados
por encima del valor determinado mediante el método
Lawshe (1975) modificado por (Tristan-Lopez, 2008).

2. DESARROLLO
2.1 EL JUICIO DE EXPERTOS

El proceso de validacién de instrumentos de
investigacion en las ciencias administrativas
necesariamente debe disponer de escalas de medicién
que nace de un supuesto subjetivo subyacente de un
objetivo en particular, tanto las variables como sus
dimensiones juntos en concordancia ofrecen entonces
un resultado de investigacion esperado.

El juicio por expertos como procedimiento de
validacién instrumental metodoldgica se caracteriza
segln (Abad et al., 2011) por contar con un niumero de
expertos que evalian los diferentes items del
instrumento en funcidn de su relevancia, mediante una
escala tipo Likert; por otro lado, la validez de contenido
se realiza con el objeto de determinar el grado que el
instrumento refleja el dominio especifico de sus
variables (Gonzalez et al., 2019).
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Primeramente, se debe determinar las
caracteristicas del experto, quien funge como evaluador
de los items del instrumento, ya que en la eleccién del
panel de expertos existe un riesgo de dirigir Ila
valoracion de los items, provocando un incremento
artificial de las tasas de utilidad y relevancia de los
mismos y alterando asi la informacidn real acerca del
instrumento (Pedrosa et al., 2013).

La participacion del juez es fundamental para
eliminar aspectos irrelevantes, incorporar aquellos
necesarios y modificar lo que se requiera (Robles y
Rojas, 2015). Por otro lado, aunque no se encuentren
acuerdos undnimes, se pueden identificar también las
debilidades y fortalezas del instrumento (Galicia et al.,
2017); dicha estrategia de validacidon evidentemente
equilibra el grado de concordancia de los expertos por
cada item o indicador de las variables (Bruna et al.,
2019).

No obstante, la participacion de los jueces es
ciertamente importante, se han identificado falencias
en el ndmero de estos para la aplicacién del
procedimiento de revision de items de los
instrumentos, (Mallay Zabala, 1978; Witkin y Altschuld,
1995 y Landeta, 2002, citados en Cabero-Almenara et
al., 2021).

Actualmente  existe una  hegemonia de
metodologias diferentes al juicio de expertos sobre el
contenido de un instrumento, considerandose el
analisis factorial estadistico de componentes rotados
asi como las ecuaciones estructurales como aquellas
mayormente utilizadas para validacion; sin embargo, el
procedimiento mediante el cual se revisa la légica o
analiza cuan representativos y relevantes son los
contenidos de la prueba para interpretar los puntajes
del test, se denomina validez basada en el contenido
acorde a Standards for educational and psychological
testing (2014). De esta manera, analizar y revisar la
relevancia del contenido de cada item del instrumento,
puede evitar obtener informacién tedrica errénea
(Haynes et al., 1995 citados en Ventura-Ledn, 2022), en
consecuencia, un instrumento de medicidon
metodoldgica de contenido debe recaer en una
argumentacioén tedrica que sustente un item y no solo
en modelos estadisticos factoriales (Bonifay et al.,
2016).

2.2 CALIDAD EN EL SERVICIO

La variable de calidad en el servicio es un
componente primordial de la satisfaccion del cliente
(Alnawas y Hemsley-Brown, 2019); esta misma variable
se ha venido construyendo con diferentes dimensiones
e indicadores, tal es el caso de (Parasuraman et al.,
1988) quienes determinaron que la calidad en el
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servicio se basa en 22 items con las dimensiones
siguientes:  elementos  tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, al que se
le denominé modelo Servqual.

Mientras tanto, surgian modelos para medir la
calidad en el servicio que pretendian minimizar el
aporte del modelo Servqual de (Parasuraman et al.,
1988, 1994), como el modelo de Knutson et al. (1990)
quien integré cuatro items al modelo Servqual por
ejemplo “menus saludables” en la dimensién empatia;
y a este le denominé modelo Lodgserv. Luego, (Taylory
Cronin, 1994) crearon un modelo denominado Servperf,
el cual adecué las mismas dimensiones que el modelo
Servqual, sin embargo, elimind items que median
Unicamente las expectativas de los clientes,
enfocdndose solo las percepciones de los mismos.

(Falces et al., 1999) cred el modelo Hotelqual, que
vino a modificar las dimensiones sobre la calidad en el
servicio, este evalua al personal, las instalaciones y su
funcionamiento y la organizacion del servicio;
finalmente (Wu y Ko, 2013) crearon un modelo que
permite la medicidn de la calidad en los sistemas de
alojamiento y la hoteleria, este es multidimensional y
mide el ambiente del entorno, calidad de la interaccion
y la calidad del resultado, la valencia y el tiempo de
espera.

Una de las similitudes de estos modelos de medicidn
es que la valoracion de los items, estan basados en
calculos estadisticos, sin embargo, resulta necesario
realizar evaluaciones semanticas con expertos sobre las
variables a investigar.

De igual modo, dimensiones sobre calidad en el
servicio han sido medidas gracias a los contextos
ambientales y organizacionales, tal es el caso de la
dimension empatia que segun (Coronel et al., 2019;
Ibarra-Morales et al., 2020) se vincula con la atencién
personalizada, la cual se basa en atender y escuchar
necesidades de los clientes con el propdsito de
proporcionar un servicio de calidad.

Asimismo, la comunicacion del capital humano ha
sido retomada como una dimensién de la variable
calidad en el servicio, (Luthans et al., 2004 citados en
Huang et al., 2020) el capital humano se considera una
forma de activo y recurso que una organizacion puede
utilizar para invertir y obtener los rendimientos
esperados en la transaccidén organizacion-cliente.

De la misma forma, los conocimientos de las
personas que llevan a cabo el proceso del servicio son
fundamentales para lograr la experiencia positiva en los
clientes. En el sector hotelero, el capital humano no solo
debe conocer los atributos del servicio, sino adecuar
estos atributos a las necesidades de los clientes con su
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habilidad y conocimiento previo (Ubeda-Garcia et al.,
2018).

Igualmente, la dimensién de infraestructura es un
atributo de la calidad en el servicio que tiene relevancia
particular con la competitividad en este giro
empresarial, un avanzado estado de confort ofrecido
por los hoteles permite condiciones favorables
recreativas en los clientes (Gudkov y Dedkova, 2020).

Para concluir, la seguridad del cliente es una
dimension que ha tomado valia, ya que desde el inicio
de la pandemia del Sars-Cov-2, los clientes consideran
mas que nunca su seguridad (Kim et al., 2021), sin dejar
de lado su proteccién y hacia sus pertenencias.

3. METODOLOGIA

El presente trabajo se categoriza como un enfoque
metodoldgico mixto no experimental de tipo
descriptivo. El proceso de seleccidn de los expertos tuvo
como requisitos el ser doctor (a) en las ciencias
econdmico-administrativas, con experiencia en la
investigacion en gestion y  competitividad
organizacional. La muestra fue de siete expertos que
evaluaron cada item en una escala Likert de tres
categorias, 1.- Esencial, 2.- Util pero no fundamental e
3.-Irrelevante. El usode la escala Likert de tres puntos
es un criterio metodoldgico que utiliza Tristan-Lopez
(2008), si bien el experto o panelista que interviene en
el proceso de validacion de contenido podrd determinar
asu juicioy grado de experiencia qué punto elegir como
respuesta, no determina la sensibilidad de la prueba, ya
que segun (Bisquerra y Pérez-Escoda, 2015) el medir
contenidos con escala de cinco y siete puntos puede
disminuir la fiabilidad del contenido, por otro lado,
(Mufiiz el tal., 2005) difieren y sostienen que si se puede
aumentar la fiabilidad del instrumento de medicidn, en
consecuencia, los criterios utilizados para la validacion
del contenido en escala Likert se ve afectada en su
reduccion de elementos o items en una primera
instancia; solo hasta la aplicacién del instrumento en su
prueba piloto como segunda instancia, determina su
validez estadistica, a este proceso de decisién con
criterios de iteratividad es a lo que se enfrenta la y el
investigador para validar contenido. La recoleccién de
datos mediante el cuestionario hacia los expertos se
recogié via correo electronico. El analisis de las
respuestas obtenidas después de la valoracion del panel
de expertos se realizd en la herramienta Excel 2019.

3.1 OBJETIVO DE INVESTIGACION
El estudio de validacién tuvo como objetivo determinar
los principales items de las dimensiones de la variable
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calidad en el servicio, asi como identificar las areas de
oportunidad semantica de cada uno de los items
evaluados para su reconstruccion futura y aplicacién en
un objeto de estudio.

3.2 CRITERIO DE VALIDEZ

Se procedié a validar el contenido del instrumento
metodoldgico en relacién a las dimensiones de la
calidad en el servicio; se utiliz6 el modelo Lawshe (1975)
modificado por Tristan-Lopez (2008) en el cual la razén
de validez del contenido debe ser igual o superior a
0.5823, véase la férmula 1.

cyy = SEaCVR
M
CVRi= Razén de validez de contenido de los items

aceptables de acuerdo con el criterio de Lawshe.
M= Total de items aceptables en la prueba.

4. RESULTADOS

Para la dimension empatia de la variable calidad en
el servicio, que se presenta en la tabla 1 se observa que
a juicio de los expertos ningun item mostré un nivel bajo
en el indice de validez y solo dos items presentaron un
valor de 1.

Tabla 1

Dimension empatia

item CVR CVR’
E13 1.000 1.0000
E14 0.714 0.8571
E15 0.714 0.8571
E16 0.429 0.7143
E17 0.714 0.8571
E18 1.000 1.0000

Nota: Elaboracién propia

Por lo que respecta a la dimensidon comunicacion del
personal y del hotel de la variable calidad en el servicio,
(véase tabla 2) se muestra que los items CPYH-25y 26
resultaron con una evaluacién por debajo del indice
conferido por (Tristan-Lépez, 2008).

Tabla 2
Dimension comunicacion
item CVR CVR’

CPYH19 0.714 0.8571
CPYH20 1.000 1.0000
CPYH21 0.714 0.8571
CPYH22 0.429 0.7143
CPYH23 0.429 0.7143
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CPYH24 0.714 0.8571
CPYH25 -0.143 0.4286
CPYH26 0.143 0.5714

Nota: Elaboracion propia

Por otro lado, la dimension conocimientos y habilidades
de la variable calidad en el servicio, (véase tabla 3)
mantuvo en la evaluaciéon por los expertos, una
ponderacién muy alta en la cual tres items mostraron
un valor de 1.

Tabla 3
Dimension conocimientos y habilidades
item CVR CVR’
CYH27 1.000 1.0000
CYH28 1.000 1.0000
CYH29 0.714 0.8571
CYH30 1.000 1.0000
CYH31 0.714 0.8571

Nota: Elaboracién propia

De la misma forma, la dimension infraestructura del
hotel de la variable calidad en el servicio, (véase tabla
4), la cual es la dimensién con mayor numero de items,
solo dos estuvieron por debajo del indice requerido
para su validez y cinco con un valor a 1.

Tabla 4
Dimension infraestructura

item CVR CVR’

IH32 1.000 1.0000
IH33 1.000 1.0000
IH34 1.000 1.0000
IH35 1.000 1.0000
IH36 0.429 0.7143
IH37 0.429 0.7143
IH38 0.714 0.8571
IH39 0.429 0.7143
IH40 0.714 0.8571
IH41 0.714 0.8571
IH42 0.714 0.8571
IH43 -0.143 0.4286
IH44 0.429 0.7143
IH45 0.714 0.8571
IH46 0.143 0.5714
IH47 0.714 0.8571
IH48 0.714 0.8571
IH49 1.000 1.0000

Nota: Elaboracion propia
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En dltima instancia, la dimensiéon seguridad del
cliente de la variable calidad en el servicio, (véase tabla
5) obtuvo una valoracién positiva por parte de los
jueces, en la cual solo un item quedd por debajo del
limite minimo de validez.

Tabla 5

Dimension seguridad del cliente
item CVR CVR’
SC50 1.000 1.0000
SC51 1.000 1.0000
SC52 0.714 0.8571
SC53 0.714 0.8571
SC54 0.714 0.8571
SC55 0.714 0.8571
SC56 1.000 1.0000
SC57 1.000 1.0000
SC58 0.143 0.5714

Nota: Elaboracién propia

5. CONCLUSIONES

El ejercicio de validar instrumentos metodoldgicos
en las ciencias administrativas no es comun, las
validaciones existentes redundan mas en el aspecto
cuantitativo lo que deja la demostracioén tedrica en un
nivel de subjetividad.

El objetivo de esta investigacidon permitid, a juicio de
expertos, determinar los items que en su aspecto
tedrico se acercan mas a las subyacentes dimensiones
de la variable calidad en el servicio, empero, la
evaluacién de cada uno de los elementos mas su validez
se determina de acuerdo a los objetivos propios de las
investigaciones y la decisidon de los investigadores en
eliminar o acceder a la aplicacién de estos items en el
instrumento metodoldgico futuro.

En esta parte de la investigacion se logré entonces
una vision y enfoque apropiada a la variable en cuestion
con sus dimensiones desde la perspectiva tedrica y de
los expertos. La pertinencia de evaluar el contenido de
un instrumento novel es sumamente importante
debido que el mismo quehacer investigativo obliga a las
y los investigadores a generar una gama de
procedimientos metodolégicos con el propdsito de
abonar a la ciencia.

La evaluacion de los expertos se realizd a un
instrumento que en primera instancia constaba de 55
items, una vez aplicado el método Lawshe (1975)
modificado por Tristan-Lopez (2008) se procedié a
eliminar aquellos con indice menor al establecido en
0.5823, por lo tanto, el numero de items finales para su
aplicacion fue de 41 distribuidos en las cinco
dimensiones de la variable calidad en el servicio.
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Resulta pertinente realizar validaciones de
contenido una vez que se generen instrumentos
metodoldgicos basados en la teoria, con el propdsito de
identificar la viabilidad y fiabilidad del instrumento
previo a un pilotaje o aplicacién cientifica en un objeto
de estudio o unidad de analisis.
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