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1. INTRODUCCION

La problematica de la calidad en empresas de servicios ha adquirido gran importancia en
los ultimos afios, debido a que normalmente mayor calidad de servicio implica un
incremento en la satisfaccion (SPRENG, HARRELL y MACKOY, 1995; SWAN y BOWERS, 1998)
y en la lealtad de los clientes, una tendencia a comunicar las excelencias del servicio a otros
consumidores potenciales y de forma indirecta un aumento de la cuota de mercado. Por
ello, tanto desde la perspectiva académica como desde la Optica empresarial, se estdn
realizando destacados esfuerzos y aportaciones con el objetivo de determinar la influencia

de la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los clientes.

Un enfoque para analizar estrategias de mejora de la calidad de servicio consiste en dividir
el proceso de prestacion del servicio en atributos o dimensiones clave (STAUSS y WEINLICH,
1997) solicitando a los consumidores su opinién o evaluacién (frecuentemente
percepciones y expectativas) de diferentes actividades y/o empresas‘ de servicio con
relacién a dichos atributos o dimensiones de calidad. Se trata, en definitiva, de una
informacién que permite, mediante diferentes métodos, derivar cudles son los atributos o
dimensiones de calidad de servicio que proporcionan mayor satisfacciéon a los

consumidores.

Por supuesto, el objetivo de la direccion de la empresa sera el aumento de la satisfaccion
(OLIVER, 1997 y WEARNE, 1996), haciendo incidencia en aquellos atributos o dimensiones
de calidad determinantes, sin olvidar las implicaciones financieras correspondientes.
Efectivamente, los programas o actuaciones de mejora de la calidad planteados deben
asumir que dicha mejora de la calidad tiene sus costes pero también se espera obtener un
impacto favorable sobre los ingresos con la respectiva influencia sobre los beneficios
(ANDERSON, FORNELL y RUST, 1997; HUFF, FORNELL y ANDERSON, 1996; RUST, ZAHORIK y
KEININGHAM, 1994 y 1995). No obstante, a pesar de su relevancia, este Gltimo aspecto
(implicaciones financieras de los programas de calidad), no es incorporado explicitamente
en la metodologia establecida en nuestra investigacién. El proposito es unicamente analizar
métodos alternativos para estimar la importancia de las dimensiones de calidad y
especificar cual de ellos ofrece resultados mds aceptables para intentar aumentar la

satisfaccién de los consumidores.



En definitiva, el documento de trabajo esta organizado en cinco secciones. Inicialmente se
analizan las ventajas y limitaciones de diferentes métodos para determinar la importancia
de los atributos o dimensiones de calidad del servicio. Posteriormente se procede a
desarrollar un método que subsane las principales deficiencias. En tercer lugar, se lieva a
cabo su aplicacién empirica para empresas de servicio (hoteles de turismo rural). En cuarto
lugar se comparan los resultados de todos los métodos planteados examinando sus
implicaciones académicas y empresariales con el objetivo de incrementar la satisfaccién de
los consumidores. Finalmente, se resumen las principales conclusiones y se proponen

algunas direcciones para futuras investigaciones.

2. METODOS PARA ESTIMAR LA IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES DE
CALIDAD Y SU INFLUENCIA SOBRE LA SATISFACCION

En esta seccidén comentamos diferentes métodos para valorar la importancia relativa de los
atributos o dimensiones de calidad de un servicio y analizamos sus ventajas e
inconvenientes con el objetivo de influir en la satisfaccion de los consumidores. En
concreto, los métodos analizados son: método del gap, método de regresidn lineal y método

de andlisis conjunto.
METODO DEL GAP

Se trata de evaluar las expectativas de los clientes (PITT y JEANTROUT, 1994) y calcular el
gap o la diferencia entre los atributos o dimensiones de calidad de servicio esperadas y
actuales. Utiliza la metodologia SERVQUAﬂ (modelo de las deficiencias), que ha dado
lugar a un destacado niimero de investigaciones y aportaciones empiricas (MELS, BOSHOFF
y NEL, 1997). El gap se estima para cada dimensién de calidad del servicio y la atencién
debe ser prestada a aquellas dimensiones con una diferencia positiva y elevada. Uno de sus
principales problemas (ver Figura 1) es que se ignoran las interacciones entre las
dimensiones de calidad, ademés de que ¢l gap puede ser elevado y sin embargo la
dimensi6n resultar poco importante para el consumidor. El método del gap es insensible a
la importancia de un atributo o dimensién de calidad. Interesa no s6lo igualar o superar las
expectativas de los clientes, sino hacerlo en las dimensiones de calidad mas importantes
para el consumidor (ALMANZA, JAFFE y LIN (1994). En definitiva, es un enfoque que

determina dénde est la satisfaccion dei cliente y dénde deberia estar.



FIGURA 1
CRITICAS AL MARCO CONCEPTUAL DEL MODELO DE LAS DEFICIENCIAS

1. CRITICAS TEORICAS
® OBJECIONES AL PARADIGMA NO CONFIRMATORIO

o ;La calidad de servicio es una actitud? ;Qué diferencias existen ¢ntre analizar fa satisfaccion del consumidor y la
calidad del servicio? ;Serfa adecuado delimitar la catidad de servicio mediante modelos de actitud que consideren tanto
percepciones como importancia relativa de los atributos tangibles e intangibles de un servicio?

® DEFINICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO COMO DIFERENCIA ENTRE EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

« ;Son necesarias las expectativas para analizar la calidad de servicio? ;Aportan informacién adicional a la ya contenida
en las percepciones? ;Bastarfa con utilizar solamente las percepciones? ;Si las expectativas varian muy poco de unos a
otros clientes, las diferencias no estarian dominadas por las percepciones?

o ;Existen evidencias empiricas de que las expectativas alcanzardn siempre un valor alto? ;Si asi fuera seria necesaria su
consideracién? ;jLas expectativas son sindnimo de importancia?. Las expectativas de un cliente pueden ser bajas como
consecuencia de contactos anteriores con el servicio. Si esas expectativas reducidas por la experiencia se cubren no habra
gap v la calidad del servicio sera satisfactoria, aunque la percepcion sea baja (paradoja del mal servicio).

o ;Las discrepancias no podrian alcanzar valores idénticos pero provenientes de la diferencia entre expectativas y
percepciones diferentes no reflejando adecuadamente la calidad del servicio prestado por las empresas detallistas? ;En
este caso el gap correspondiente seria un indicador adecuado de la importancia de las dimensiones de calidad? jLas
expectativas siempre deberian ser superiores a las percepciones?

¢ Las confirmaciones positivas y negativas no son simétricas, El dafio de la confirmacién negativa (percepciones
inferiores a expectativas) es mayor que los beneficios que proporciona la confirmacion positiva (percepciones iguales o
superiores a expectativas). A los clientes les resulta mds fécil criticar una prestacidn deficiente que alabar un servicio
excelente.

¢ 3i existen interacciones entre las posibles dimensiones de calidad gla recogida de informacion planteada por el método
del gap refleja adecuadamente dicha interaccién?.

® ORIENTACION AL PROCESO

 ;No se prestara demasiada atencion a la evaluacién del proceso de prestacién del servicio olvidando el resultado del
encuentro entre empresa y cliente?

® DIMENSIONALIDAD DE LA CALIDAD DE SERVICIO

e ;Las dimensiones de calidad propuestas permiten medir tanto la calidad técnica como 1a calidad funcional? gLas
dimensiones de calidad que utilizan los consumidores para evaluar las percepciones y expectativas son de caracter
standard o varian en funcién de la actividad detallista considerada? jLa calidad de servicio no serd de caricter mas
complejo en unas actividades que en otras? jLa calidad es multidimensionat o unidimensional?

o ,Como realizar un anélisis psicométrico de las escalas propuestas para medir percepciones, expectativas y calidad del
servicio? ;Como proceder a comprobar la fiabilidad y validez de las escalas obtenidas?

2. CRITICAS OPERATIVAS

® UTILIDAD DE LAS EXPECTATIVAS
o ;Cémo se pueden interpretar por los entrevistados?

o ;La redaccion de las expectativas utilizada para solicitar opiniones a los consumidores deberia incorporar el término
debiera ser o seria suficiente con que el entrevistado indique lo que espera que realice una organizacion excelente? jLas
respuestas varfan segiin como se redacte ¢l cuestionario?

® NUMERO DE [TEMS UTILIZADOS
¢ ;Se pueden eliminar o incorporar otros attibutos adaptados al tipo de servicio analizado?

® REDACCION DE LOS ENUNCIADOS, PUNTUACION DE LA ESCALA Y LONGITUD DE LA ENCUESTA
o Elaborar enunciados positivos para cada atributo de las diferentes dimensiones de calidad.

¢ ;Como obtener informacién de los consumidores? ;Son més eficientes las medidas directas (valoracién conjunta de
expectativas y percepciones) o las medidas diferencia (estimar por un lado las expectativas y por otro las percepciones
siendo necesario una operacion a posteriori para cuantificar las diferencias)? ;Qué tipo de escala de actitud es adecuada
para solicitar opiniones al consumidor? ;Hay que proporcionar el significado de todas posiciones de la escata?

FUENTE: Elaborado a partir de BUTTLE (1996).




METODO DE REGRESION LINEAL

Solamente analiza el nivel actual de servicio. Asume un modelo lineal compensatorio y
lleva a cabo una regresién cuya variable dependiente es la satisfaccion global de cada
cliente y las variables independientes evaluaciones (percepciones) de las dimensiones da
calidad de un servicio. Generalmente se utiliza la técnica de estimacién estadistica
conocida como regresion lineal. Los atributos o las dimensiones de calidad de servicio mas
importantes sobre las que deberia centrar su atencién el decisor son aquellas que: a) tienen
un mayor coeficiente de regresién multipie; b) tienen un mayor coeficiente beta; ¢) cuando
los errores estandard para los coeficientes de regresidon son muy similares, se puede
concluir que el valor del estadistico t-Student para cada dimensién de calidad refleja su

importancia relativa.

En definitiva, se trata de una forma rapida para determinar dénde la satisfaccién deberia
estar. El principal inconveniente de este método es la posible existencia de problemas de
multicolinealidad. Por otro lado, el modelo de regresion lineal es insensible al nivel actual
del servicio, tiende a recomendar los mismos atributos como importantes indistintamente
de la mejora de calidad realizada. Ademas, la funcién de utilidad vinculada a los atributos o
las dimensiones de calidad de un servicio normalmente es una funcién no lineal, con lo que
un modelo compensatorio lineal puede no ser idéneo para analizar la importancia de las

dimensiones de calidad, llevando a la direccidn a adoptar decisiones equivocadas.

METODO DE ANALISIS CONJUNTO

Al contrario que los métodos anteriores permite evaluar diferentes escenarios o
experiencias de servicio (el servicio actualmente recibido y otras experiencias alternativas)
y estimar interrelaciones entre los atributos o dimensiones de calidad. Para su aplicacién es

preciso considerar diferentes etapas, tal y como se expone en la Figura 2.

Es necesario preparar un cuestionario que presente a los clientes diferentes escenarios o
experiencias de servicio (con distintas combinaciones de los niveles de los atributos o
dimensiones de calidad) y solicitar su evaluaciébn a una muestra estadisticamente
representativa de usuarios de dicho servicio. Asi se obtienen diferentes opiniones de una
misma persona (percepciones de distintos escenarios o combinaciones de niveles de los

atributos o dimensiones de calidad) lo que supone un mejor andlisis y estimacién de la



importancia de las dimensiones de calidad considerando implicitamente sus posibles

interacciones.

FIGURA 2

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA EL DESARROLLO DEL ANALISIS CONJUNTO

ETAPAS

ACTIVIDADES

IDENTIFICACION DE ATRIBUTOS

e Preguntar al consumidor sus razones de utilizacién del servicio.

O DIMENSIONES DE CALIDAD e Opiniones de expertos dei sector.

DETERMINANTES Utilizar dimensiones de calidad de servicio establecidas en
investigaciones previas.
Observacién de atributos o dimensiones de calidad de servicio de {a
oferta de la competencia, ]
Atributos o dimensiones de calidad de servicio controlables y con
capacidad de ser ofrecidos por la empresa.

NIVELES ASIGNADOS A CADA Niveles ya existentes en el mercado.

ATRIBUTO O DIMENSION DE Nuevos niveles identificados por expettos, sugerencias de

CALIDAD consumidores y experiencia innovadora de la empresa.

Diferentes niveles de satisfaccién con cada atributo o dimensidén de
calidad de servicio.

PRESENTACION DE ESTIMULOS O
ESCENARIOS A UNA MUESTRA
DE CONSUMIDORES

Procedimiento del perfil compieto (fill profile).

Entrevistado indica preferencias o satisfaccién por nuevos conceptos o
escenarios de servicio resultado de combinar todos los niveles de los
atributos o de las dimensiones de calidad de servicio.

RECOGIDA DE INFORMACION

¢ Encuesta personal.
* Servicios o escenarios altemnativos descritos mediante tarjetas que

alternan el orden en que se exponen los atributos o dimensiones de
calidad de servicio.

NUMERO DE ESTIMULOS
PRESENTADOS

Presentacién de todas las posibles combinaciones para obtener
términos lineales, cuadraticos o de interaccion.

Preparacion de una fraccion ortogonal del diseflo factorial completo.
Disefio experimental de bloques incompletos en funcién de un pian
ortogonal del disefio factorial completo.

FORMA DE CUANTIFICAR LA
SATISFACCION Y REPARTO DEL
TAMANO DE LA MUESTRA

Evaluacion en una escala de actitud o solicitud de un ranking de
preferencias/satisfaccion.

Presentar diferentes fracciones ortogonales del disefio factorial
completo a distintas muestras de consumidores.

Tamaiio muestral que permita obtener un error previamente
especificado al nivel deseado de confianza del 95%.

Reparto en funcién del sexo, grupos de edad u otras variables
representativas de ta utilizacién del servicio analizado.

PROCEDIMIENTO DE
ESTIMACION EMPLEADO

Andlisis de satisfaccién o de preferencias mediante el procedimiento
CONJOINT del paquete informatico SPSS/PC (+) Categories
Utilizacién de otro tipo de software: CONJOINT ANALYSER.

ANALISIS DE RESULTADOS

Importancia relativa de los atributos o de as dimensiones de calidad (y
de sus niveles) para determinar las preferencias o satisfaccion de los
usuarios del servicio. Estimar part-worth.
Importancia relativa de los atributos o dimensiones de calidad (y de sus
niveles) por segmentos de consumidores.

FUENTE: Elaborado a partir de VAZQUEZ (1990).




La recogida de informacién mediante disefio ortogonal (correlacién nula entre la
importancia de las dimensiones de calidad) permite a la técnica de analisis conjunto
eliminar los problemas de multicolinealidad caracteristicos del analisis de regresion,

aspecto que en ocasiones desfigura la verdadera importancia de las dimensiones de calidad.

3. METODO DE ANALISIS DE IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES DE
CALIDAD PROPUESTO EN LA PRESENTE INVESTIGACION

En este documento de trabajo utilizamos la metodologia de recogida de informacion
planteada por DANAHER (1997) utilizando la técnica de anélisis conjunto como una etapa
preliminar para el desarrollo de un modelo de regresidn no lineal mediante el cual se pueda
derivar la satisfaccién del consumidor. Esta forma de trabajo implica obtener un perfil de
satisfaccién esperada a partir de un amplio abanico de posibles combinaciones de niveles
de los atributos o dimensiones de calidad de un servicio, en vez de Unicamente la
combinacién correspondiente a las dimensiones de calidad que el consumidor ha
experimentado recientemente. En definitiva, se propone un método que sea de utilidad para

todo directivo preocupado por desarrollar programas de calidad. Por ello:

1. Disefiamos un cuestionario que solicita informacién a una muestra de consumidores de

forma similar a como se procede en los estudios que aplican la técnica de analisis conjunto.

2. Con esta informacién se especifica un modelo cuya variable dependiente es la
satisfaccion otorgada por cada consumidor a una combinacién especifica de atributos o
dimensiones de calidad de servicio y donde la funcién respuesta incorpora términos

lineales, cuadraticos y de interaccidn.
3. Estimamos los parametros correspondientes mediante regresion no lineal.
4. Obtenemos la importancia relativa de las dimensiones de calidad del servicio.

5. Comparamos los resultados con los derivados de otros métodos alternativos: método del
gap, método de regresion lineal, método del gap ponderado y método de regresién

cuadratica.

6. Todo ello permite determinar el incremento de la satisfaccién ante modificaciones en los

atributos o dimensiones de calidad del servicio.



La forma funcional asignada al modelo propuesto puede adoptar cuatro versiones':

MODELO DE RESPUESTA LINEAL, CUADRATICO E INTERACTIVO

Implica una relacion no lineal entre la satisfaccién y los atributos o dimensiones de calidad

de servicio. Ademas recoge los posibles efectos interaccién. La expresion utilizada serfa:

S = Bt B DC+B,DCytB3DCy+P4(DC)) 4 Bs(DC,) 4+ B(DCsY+B(DC YD Cy)+Bs(DC YD C3}+Bs(DCXDCs ) e

S = Evaluacién de la satisfaccién otorgada por cada individuo & una combinacién (perfil) especifica de dimensiones de calidad.
Percepcion en una escala de actitud de siete posiciones.

. DC = Dimensiones de calidad. Presentan tres valores: (-1) inferior a lo esperado; (1) superior a lo esperado; (0) igual a lo esperado.

B = Parametros a estimar mediante regresién no lineal. )

MODELOQ DE RESPUESTA MULTIPLICATIVO

L.a modelizacién previa puede ser objeto de simplificacion adoptando la siguientes

expresién:
Log S = Log {(tg)+c 1 Log(DC Yo Log(DCy)x asLog(DCs)te

o = Pardmetros a estimar mediante regresion no lineal. -

Se observa que el modelo multiplicativo no incorpora explicitamente términos cuadréticos

o de interaccion. No obstante, son considerados implicitamente ya que, por ejemplo:

Log(DC,)" = 2Log(DC\) y Log(DC,DCy) = Log(DC H+Log(DCy)

y, por tanto, los coeficientes de las variables cuadraticas y de interaccion son absorbidos
por los coeficientes de las variables lineales. Por ello, el modelo de respuesta
multiplicativo, resultando ser no lineal, es muy similar al modelo de respuesta lineal,

cuadratico e interactivo excepto que tiene seis coeficientes menos.

MODELO DE RESPUESTA LINEAL Y CUADRATICO

En el caso de que no exista interaccidn entre los atributos o dimensiones de calidad de

servicio la forma funcional adoptada seria:

S= B.ﬁ-ﬁIDC1+B2Dcz+f33DC3+B4(D‘C1)1+|35(DCZ)2+ Bs(DC3)*+e

' El objetivo del apartado empirico es seleccionar la versién que ofrece resultados mds eficientes en términos
estadisticos, comparando las conclusiones obtenidas con {os métodos del gap y de regresién lineal o sendas versiones
de los mismos que pretenden evitar alguno de sus inconvenientes: método def gap ponderado y método de regresién
cuadrdtica.



MODELO DE RESPUESTA LINEAL

Si Gnicamente se observa una relacidn lineal entre la satisfaccién y los atributos o

dimensiones de calidad de servicio, la expresion a utilizar resultaria ser:
S = ﬁo+ﬁ|DC1+ﬂzDCz+B3DC3+8

Si tomamos como referencia la forma funcional més compleja (modelo de respuesta lineal,
cuadratico e interactivo), la maximizacion de la satisfaccién se obtiene mediante la

siguiente expresion:

Br+2B,DC+B,DCy+BeDC;5
8S/6DC, = | PytByDC+2BsDC+B,DC;
By+BsDC,+BsDC,+2BsDCy

$S/8DC; = 0

Solucionando ¢l correspondiente sistema de ecuaciones seria factible determinar los valores
de los atributos o dimensiones de calidad de servicio que producen satisfaccién maxima.
B1+2B4DC+B,DC#+BDC3 =0

B+B,DCH2B;DCyHB,DC3 =0 )
Bs+BsDC+PeDC,y+23,DC5=0

Por otro lado, para obtener el nivel actual de servicio se promedian las evaluaciones de los
atributos o -dimensiones de calidad para toda la muestra, conocido el vector o perfil de
comportamiento actual DCucruaL. Efectivamente, para cada individuo entrevistado
disponemos de informacion sobre la evaluacién de las dimensiones de calidad que le esta
ofreciendo la empresa de servicios con la cual estd contactando. Promediamos dichos
valores, los sustituimos en el anterior sistema de ecuaciones y obtenemos el valor actual de
satisfaccién. En otros términos:

D1

D2
D3

SACTUAL = 3§S/8DC

De; =Deiacrual

Deijactuat = Evaluacion actual de cada dimension de calidad.
D = Niveles de satisfaccién obtenidos sustitiyendo Dciactuaw en el sistema de ecuactones (1).

Dado que el méximo valor alcanzable para la satisfaccién es:

Smax=(L, 1, 1)



para estimar la pendiente en la direccion Smax es necesario calcular la derivada direccional
en la direccién Smax, dado el nivel actual de servicio. Dicha derivada direccional es

definida mediante la siguiente ecuacion:

D1 D1
SDacruar = | D2X1) | =1 D2
D3Y1) D3

El vector SDacruaL proporciona la importancia relativa de las tres dimensiones de calidad
del servicio. Por ejemplo, si Dk > Di entonces la dimensién de calidad k es mas importante

que la dimensién de calidad i.

4. MODELIZACION DE LOS METODOS DEL GAP Y REGRESION LINEAL

Con el objetivo de comparar los resultados obtenidos con el método propuesto en la seccidn
previa para analizar la importancia de los atributos o dimensiones de calidad de servicio
sobre la satisfaccion, resulta necesario modelizar tanto el método del gap como el método
de regresion lineal. En esta seccion afrontamos dicha tarea ¢ igualmente desarrollamos
sendas versiones de ambos métodos que pretenden evitar algunos de sus inconvenientes y

que denominamos método del gap ponderado y método de regresién cuadratica.

MODELO DEL GAP

La expresion matemdtica que facilita estimar el modelo del gap vendrd dada por:

1 DClactuaL GAPDC,
GAP =|1]- DCZACTUAL = GAP DCZ
i DCsactuaL GAPDC,

GAPDC = Gap de las diferentes dimensiones de calidad de servicio.

Aunque no se pregunte explicitamente sobre el servicio ideal, se puede estimar el mismo
utilizando los valores para los cuales la satisfacciéon con cada dimensidn de calidad es

maxima, concretamente el vector (1, 1, 1).

MODELO DE REGRESION LINEAL

Tal y como se ha propuesto en su desarroilo tedrico la ecuacion a utilizar serfa:



SG=a+ bDCI1ACTUAL+CDC{2ACTUAL+(1DCI3ACTUAL

SG = Satisfaccién global con el servicio actualmente recibido tomando en consideracidn las tres dimensiones de calidad
(evaluacién en una escala de siete posiciones).

DCliacruaL = Evaluacién de cada dimension individualmente sobre la escalta de disconfirmacidn de tres posiciones.

a, b, ¢, d = Pardmetros a estimar mediante regresion lineal.

MODELO DEL GAP PONDERADO

Uno de los inconvenientes del método del gap es que la diferencia entre expectativas y
percepciones solamente es un indicador de donde esta la satisfaccion del consumidor y
donde deberia estar. No obstante, seria conveniente también incorporar la importancia de
cada atributo o dimensién de calidad de servicio. Desde esta perspectiva, la expresion a
utilizar seria:

(GAPDC,Y(PDC;) PGAPDC,
PGAP = | (GAPDC,)PDC,) | = { PGAPDC,

(GAPDC;)Y(PDC;3) PGAPDC;
PDC; =Ponderacién de cada dimensidén de calidad de servicio obtenida mediante andlisis conjunto.
PGAPDC, = Gap ponderado de cada dimensién de calidad de servicio. = .
La empresa debe incentivar programas de calidad mejorando aquellos atributos o
dimensiones de calidad de servicio que ademas de ser importantes para el consumidor

presenten una elevada discrepancia entre expectativas y percepciones.

MODELO DE REGRESION CUADRATICA

Para evitar la falta de realismo en cuanto a que la satisfacciéon no tiene que ser
necesariamente una relacion lineal de los atributos o dimensiones de calidad de servicio
(planteamiento establecido por el método de regresién lineal) se procede a formular un

método denominado de regresion cuadratica cuya ecuacion resumen es;
SG= M‘*‘l|DCI|+A2DCIz"’A.}DCI]‘f‘X;(DCI])2+A.5(Dclz)2+)\6(DCIJ)2+S

A = Parametros a estimar mediante regresién cuadrética.

5. APLICACION EMPiRICA PARA EMPRESAS DE SERVICIOS TURISTICOS

En esta secciébn presentamos la aplicacion empirica de los modelos propuestos con
prioridad. Inicialmente comentamos la metodologia de investigacion, la recogida de
informacién y el desarrollo del cuestionario. Posteriormente utilizamos la informacion

obtenida para estimar y validar los modelos establecidos. Por ultimo, se comparan los
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resultados en cada uno de ellos y su utilidad para la toma de decisiones. En la Figura 3 se

recoge la ficha técnica de la investigacion.

] FIGURA 3
FICHA TECNICA DE LA INVESTIGACION

UNIVERSO: Personas que practican turismo rural.
UNIDAD MUESTRAL: Clientes de turismo rural de Casonas Asturianas.
AMBITO! Comunidad Auténoma de Asturias.
RECOGIDA INFORMACION: Encuesta personal utilizando el procedimiento aconsejado en los estudios de
anélisis conjunto.
TAMARO DE LA MUESTRA! 300 turistas.
ERROR MUESTRAL: +5,77%

NIVEL DE CONFIANZA: 95% z=196 a=0,05 p=q=50%
PROCEDIMIENTO MUESTREO: Ateatorio en hoteles de turismo rural (imodalidad de Casonas Asturianas).

OBJETIVO: Comparar los resultados obtenidos por diferentes métodos para estimar la
importancia de las dimensiones de calidad de servicio sobre la satisfaccién.
TECNICAS ESTADISTICAS: Regresidn lineal, regresién no lineal, anéiisis conjunto.

TRABAJO DE CAMPO: Diversos periodos vacacionales del afio 1997,

IDENTIFICACION DE ATRIBUTOS O DIMENSIONES DE CALIDAD DETERMINANTES

Seleccionamos el sector servicios, concretamente hoteles de turismo rural en la Comunidad
Auténoma de Asturias bajo la modalidad de Casonas Asturianas. Con relacion al servicio
proporcionado por las mismas no todos los atributos o dimensiones de calidad son
igualmente determinantes en el establecimiento de las preferencias del consumidor. Unos
influyen mas decisivamente que otros en el comportamiento del turista. La satisfaccion de
los clientes con el sector turistico ha sido objeto de diversas investigaciones, alguna de las

cuales se exponen en la Figura 4.

FIGURA 4
INVESTIGACIONES SOBRE SATISFACCION CON EL SERVICIO TURISTICO
ESTUDIO SERVICIO INVESTIGADO
SALEH y RYAN(1991ay 1991b) Hoteles.
Fick y RITCHIE (1991) Lineas aéreas, hoteles, areas de esqui, restaurantes.
LEBLANC (1992) Agencias de viaje.
COYLE y DALE {1993) Hoteles,
HARTLINE y FERRELL (1993) Hoteles.
OSTROWSKI, O’BRIEN y GORDON (1993) Lineas aéreas, hoteles.
DANAHER y MATTASON (1994) Hoteles.
TAYLOR y CLAXTON (1994) Lineas aéreas.
RUST, ZAHORIK y KEININGHAM (1994) Hoteles.
Ruiz, VAZQUEZ y DIAZ (1995) Hoteles de turismo rural.
BIGNE (1996) Agencias de viaje.
GUNDERSEN, HEIDE y OLSSON (1996) Hoteles.
DANAHER (1997) Hoteles, lineas aéreas.
MmNy MIN(1997) Hoteles.
VAZQUEZ y Diaz (1997) Hoteles de turismo rural.
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Tomando en consideracién las conclusiones de estos estudios, particularmente las
investigaciones de Ruiz, VAZQUEZ y DiAz (1995) y de VAzQuez y DAz (1997), los
atributos utilizados (establecidos a partir de la escala SERVQUAL) pueden ser agrupados
(mediante la aplicacién de la técnica de anélisis factorial) en diversas dimensiones de
calidad de servicio: elementos tangibles, profesionalidad del personal, oferta
complementaria, localizacion, beneficio bdsico y fiabilidad. Concretamente las mds

relevantes y que resultan ser objéto de input de informacidn en el presente estudio son:

1. Elementos tangibles: habitaciones confortables y decoracién acogedora.

2. Profesionalidad del personal: trato cordial y familiar con atencién personalizada.

3. Oferta complementaria: ferias, cultura, géstronomfa de la zona, deportes y ocio ofertados

por la empresa.

ESTABLECIMIENTO DE LOS NIVELES ASIGNADOS A CADA DIMENSION DE CALIDAD DEL
SERVICIO

Se trata de decidir la amplitud de variacién de las dimensiones de calidad de servicio
determinantes previamente identificadas. Para cada dimensidon de calidad del servicio se
seleccionan tres niveles: peor de lo esperado, igual a lo esperado, mejor de lo esperado.
Constituye una propuesta similar a la recomendada por DE SARBO, HUFF, ROLANDELLI y
CHOI (1994); RUST, ZAHORIK y KEININGHAM (1994); DANAHER y HADDRELL (1996) y
DANAHER (1997).

PRESENTACION DE ESTIMULOS A UNA MUESTRA DE TURISTAS

Se selecciona una muestra de turistas que actualmente se encuentran alojados en hoteles de
turismo rural (servicio analizado). Se utiliza el procedimiento del perfil completo (full
profile) donde el entrevistado indica la satisfaccion por experiencias alternativas en hoteles
de turismo rural resultado de combinar las tres dimensiones de calidad de servicio

consideradas a diferentes niveles.

RECOGIDA DE INFORMACION

Como ya hemos comentado el cuestionario fue planteado a turistas que realizaban su

estancia en hoteles de turismo rural bajo la modalidad de Casonas Asturianas. La muestra
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esta integrada por 300 turistas a los que se presentaban experiencias alternativas de turismo
rural descritas mediante tarjetas (escenarios de servicio) donde se alterna el orden en el que
se exponen las combinaciones de los niveles de las dimensiones de calidad de servicio. Para
cada combinacidn se solicitaba el grado de satisfaccion en una escala de siete posiciones
(muy insatisfecho - muy satisfecho). Ademads, €l cuestionario también recogia opiniones

sobre:

1. Indicar el nivel de satisfaccion con la experiencia actual en el hotel de turismo rural
donde se encuentran alojados en una escala de siete posiciones (muy insatisfecho - muy
satisfecho) considerando globalmente las tres dimensiones de calidad de servicio

analizadas.

2. Analizar individualmente cada dimension de calidad de servicio, para la experiencia
actual en el hotel de turismo rural donde se encuentran alojados, sobre una escala de tres
posiciones: dimension de calidad de servicio peor de lo esperado, igual a lo esperado,

superior a lo esperado.

3. Establecer variables de clasificacion: edad, sexo, personas con quien ha venido a realizar
turismo rural, nimero de pernotaciones, nivel de gasto, zona de procedencia, nivel de
estudios, servicios contratados (tipo de manutencion y alojamiento, actividades al aire libre
realizadas) y como ha programado su viaje (a través de agencias de viajes, por cuenta

propia contactando con centrales de reservas, no programa sus viajes).

NUMERO DE ESTIMULOS O ESCENARIOS DE SERVICIO PRESENTADOS

Cabe considerar diferentes alternativas. En primer lugar ofrecer al entrevistado tantos
escenarios de servicio como combinaciones posibles de todas las dimensiones de calidad a
distintos niveles (lo que se conoce como disefio factorial completo o disefio maestro). Para
la presente investigacion con tres dimensiones de calidad cada una con tres niveles implica
3% = 27 combinaciones posibles o experiencias (escenarios) de servicio. Ahora bien, con el
deseo de mantener el interés de los entrevistados por la investigacién decidimos presentar a
cada individuo de la muestra (turista) nueve de las posibles combinaciones para evitar que
su capacidad de evaluacion (sobrecarga informativa) influya negativamente en la calidad de

las respuestas obtenidas. Teniendo en cuenta estas consideraciones de orden practico
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adoptamos tres versiones del cuestionario (cada una reflejando nueve de las posibles
experiencias de servicio en hoteles de turismo rural), representativas de una fraccién del
disefio factorial completo (plan ortogonal del disefio factorial completo). Estas tres
versiones integran la totalidad de las 27 combinaciones posibles (ver Figura 5), aunque
cada turista sélo evalia nueve perfiles o experiencias de servicio en hoteles de turismo
rural®. Como ejemplo ilustrativo en la Figura 6 se recoge una versién de nueve perfiles

presentados a una muestra de 100 turistas.

FIGURA S
ALTERNATIVAS PARA DISENOS FACTORIALES FRACCIONADOS CON 9 ESCENARIOS
Dimensiones Calidad Dimensiones Calidad Dimensiones Calidad
Escenario Escenario Escenario
Servicio ET PP ocC Servicio ET PP oc Servicio ET PP oc
1 2 1 3 10 2 2 3 19 2 1 1
2 2 3 i 11 2 2 1 20 2 3 2
3 2 2 2 12 2 1 2 21 2 3 3
4 1 2 3 13 1 3 1 22 1 3 3
5 1 3 2 14 1 2 2 23 1 2 1
6 { 1 1 15 1 1 3 24 1 1 2
7 3 1 2 16 3 1 i 25 3 1 3
8 3 2 1 17 3 2 3 26 3 2 2
9 3 3 3 18 3 3 3 27 3 3 1
Escenarios presentados a una muestra § Escenarios presentados a una muestra | Escenarios presentados a una muestra
de 100 turistas de 100 turistas de 100 turistas

(ET): Elementos Tangibles; (PP): Profesionalidad del Personal; (OC): Oferta Complementaria
{1): Peor de lo esperado; (2): Igual a lo esperado; (3): Mejor de lo esperado

ESTIMACION DE LOS MODELOS ALTERNATIVOS PROPUESTOS

Inicialmente utilizamos los procedimientos de regresion lineal y no lineal integrados en el
software estadistico SPSS 7.5 en su versién para Windows. El objetivo era estimar los
pardmetros de los siguientes modelos alternativos: modelo de respuesta lineal (MRL);
modelo de respuesta lineal y cuadritico (MRLC); modelo de respuesta lineal, cuadrético e
interactivo (MRLCI); modelo de respuesta multiplicativo (MRM). Los niveles de las
dimensiones de calidad de servicio fueran recodificados tal que a la respuesta peor de lo
esperado se le asigna el valor -1, si se consideraba similar a lo esperado se le asignaba el
valor 0 y si era superior a lo esperado se codificaba como +1. En la Figura 7 se exponen de

forma resumida las estimaciones para los parametros en estudio.

2 Se procede, por tanto, a desarrollar un disefio experimental de tres bloques incompletos cada uno de los cuales es sometido a
evaluacién por una parte de la muestra (particularmente 100 turistas). Ello permite estimar efectos principates lineales,
cuadréticos o de interaccién relativos a los niveles de las dimensiones de calidad de servicio consideradas.
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: FIGURA 6
EJEMPLO DE NUEVE PERFILES PRESENTADOS A UNA MUESTRA DE TURISTAS

La siguiente serie de cuestiones describe nueve hipotéticos escenarios o experiencias de ofertas de servicios en hoteles de
turismo rural. De acuerdo con su experiencia como turista, por favor indique cuél seria su grado de satisfaccion si este fuera el
servicio que recibe. Si cree que el escenario no le proporcionaria ninguna satisfaccién asignele el nfimero uno y si piensa
que le proporcionaria mucha satisfaccion, seilale entonces el nfimero siete. No hay respuestas correctas o incorrectas, s6lo
se trata de que nos indique un nimero del uno al siete que refleje con precisién la opinién que usted tiene de cada

escenario.

Recuetde, hay nueve escenarios hipotéticos para valorar y tres dimensiones de calidad de servicio para cada uno.

0

Si los elementos tangibles (habitaciones confortables y
decoracién acogedora) fueran igual a lo esperado, cuan
satisfecho o insatisfecho se encontrarfa si también:

1. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencién personalizada) fuera peor que lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera mejor que lo esperado. -

2. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencién personalizada) fuera mejor que lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera peor de lo esperado.

3. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencién personalizada) fuera similar a lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomifa, deportes y ocio)
fuera también similar a lo esperado.

Muy insatisfecho

Muy satisfecho

Si los elementos tangibles (habitaciones confortables y decoracién
acogedora) fueran peor que lo esperado, cuan satisfecho o
insatisfecho se encontrarfa si también:

1. La profesionalidad del personal (trate cordial y familiar con
atencién personalizada) fuera igual a lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera mejor que lo esperado.

2. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencidn personalizada) fuera mejor que lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomfa, deportes y ocio)}
fuera similar a lo esperado.

3. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencidén personalizada) fuera peor que lo esperade y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera también peor a lo esperado.

Muy insatisfecho

Muy satisfecho

Si los elementos tangibles (habitaciones confortables y decoracién
acogedora) fiteran mejor que lo esperado, cuan satisfecho o
insatisfecho se encontraria si también:

1. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencién personalizada) fuera peor que lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera similar a lo esperado.

2. La profesionalidad del personal (trato cordial y familiar con
atencion personalizada) fuera similar a lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera peor de lo esperado.

3. La profesionalidad de! personal (trato cordial y familiar con
atencidn personalizada) fuera mejor que lo esperado y la oferta
complementaria (ferias, cultura, gastronomia, deportes y ocio)
fuera también mejor que lo esperado.

Muy insatisfecho

Muy satisfecho
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FIGURA 7
ESTIMACION DE MODELOS ALTERNATIVOS PARA EL ANALISIS DE LA IMPORTANCIA
DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

MODELOS DE RESPUESTA
Variable Parimetro MRL MRLC MRLCI MRM
Intercepto Bo 3,92 4,17 4,28 0,25
ET By 0,76 0,71 0,75 0,42
PP B, 1,15 1,12 1,14 0,67
ocC B; 0,87 0,88 0,90 0,53
ET? By -0,54 -0,56
pp? Bs -0,45 -0,44
oC? Bs - 0,61 - 0,60
ET/PP B 0,08
ET/OC Bs 0,19
PP/OC Bo - 0,35
R? ajustado (%) 58,5 64,2 68,3 60,4

(*) Todos los pardmetros son significativos a un nivel deseado de confianza del 95% o superior.

(**) En el modelo de respuesta MRM las variables independientes se expresan en logaritmos. Ademas los
niveles de dichas variables fueron recodificados asignando los valores 1 {peor de lo esperado), 2 (similar
a lo esperado) y 3 (mejor de lo esperado).

La Gltima fila de la Figura 7 resume el estadistico R* ajustado. En funcién del mismo se
acepta como modelo mas adecuado el modelo de respuesta lineal, cuadratico e interactivo.
Incluso presenta valores mas aceptables que su correspondiente modelo resumen, el modelo
de respuesta multiplicativo. Podemos observar que los coeficientes de los términos
cuadraticos son todos negativos, indicando que llega un momento en que por mucho que se
mejore la oferta en las diferentes dimensiones de calidad de servicio la satisfaccién no lo
hace en la misma medida (rendimientos decrecientes). También se aprecian efectos
interaccién, principalmente entre profesionalidad del personal y oferta complementaria.
Finalmente, para el modelo aceptado, podemos obtener el punto en el espacio donde la
satisfaccién es maximizada, derivando la funcién de satisfaccion (derivada parcial con
respecto a cada dimensién de calidad de servicio) e igualando las correspondientes

ecuaciones a cero:

0,75 + 2(-0,56)ET + 0,08PP + 0,190C =0 ET =1,07
1,14 + 0,08ET + 2(-0,44)PP + 0,350C = 0 PP =1,98
0,90 + 0,19ET + 0,35PP + 2(-0,60)0C = 0 0C=1,50
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Como los niveles de las dimensiones de calidad de servicio fluctian entre -1 y +1, el maximo

ocurre en un punto del espacio (1,07; 1,98; 1,5) por encima del punto limite (1, 1, 1).

Ademss, dado que el modelo de respuesta lineal, cuadritico e interactivo es el que
presentaba mejores resultados lo utilizamos como referencia para determinar la mejor

estrategia que facilita incrementar la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, la informacién recogida en la encuesta personal permite la evaluacién de las
dimensiones de calidad que le est4 ofreciendo el hotel de turismo rural donde se encuentra
alojado. Por ello, procedemos a promediar dichos valores, los sustituimos en ¢l anterior
sistema de ecuaciones y obtenemos el valor actual de satisfaccién. En otros términos, el
nivel actual de servicio obtenido (promediando valores de toda la muestra) para las tres
dimensiones de calidad de servicio analizadas (elementos tangibles, profesionalidad del
personal y oferta complementaria) se refleja en el vector (0,227; 0,345; 0,181), con lo que
sustituyendo en el sistema previo de ecuaciones el nivel actual de satisfaccién viene

resumido por el vector (0,558; 0,918; 0,847).

Como ya hemos comentado en otro apartado de esta investigacién, para estimar la
pendiente en la direccién Syax es necesario calcular la derivada direccional en la direccién
Smax, para el nivel actual de servicio. Dicha derivada direccional es definida mediante la

siguiente ecuacion:

MDI1Y1) (0,558)(1) 0,558
SDacruar =1 MD2)1) [=] (0,918)1) [=| 0,918
D3)1) (0.8471) 0.847

Este vector nos ofrece la importancia relativa de las tres dimensiones de calidad de servicio.
En resumen, la profesionalidad del personal es la dimensién mas importante, seguida por la
oferta complementaria y finalmente los elementos tangibles. Se logra una mayor
satisfaccién mejorando la profesionalidad del personal y la oferta complementaria. La
incidencia sobre la satisfaccion es menor para los elementos tangibles, debido a que estan
bastante estandarizados para la modalidad de turismo rural en Casonas Asturianas que se

estd analizando.
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ESTIMACION DE LOS MODELOS DEL GAP Y DE REGRESION LINEAL

‘Para estimar el modelo del GAP necesitamos conocer el nivel actual e ideal de las
dimensiones de calidad del servicio. Aunque no hemos preguntado especificamente a los
turistas su evaluacién del nivel de servicio ideal, podemos estimar indirectamente el
mismo, utilizando el punto para el cual se maximiza la funcién de satisfaccion. En el caso
de las experiencias alternativas de turismo rural estudiadas, el nivel ideal de las
dimensiones de calidad de servicio se resume en el vector (1, 1, 1) mientras que el nivel
actual de servicio seria (0,227, 0,345; 0,181). Por tanto, el gap para las tres dimensiones de

calidad de servicio sera:

1 0,227 0,773
GAP =}1]-f 0345 =] 0,655
1 0,181 0,819

El mayor gap corresponde a la oferta complementaria, seguido de los elementos tangibles y
de la profesionalidad del personal. No obstante, el modelo del gap no refleja
adecuadamente la importancia de los atributos, tan sélo es un indicador de las dimensiones
de calidad de servicio que deberian ser mejoradas para incrementar la satisfaccion del
consumidor. Por ello, proponemos un enfoque en el siguiente epigrafe para estimar la
importancia de las dimensiones de calidad de servicio a partir de los resultados del modelo
del gap. Ello supone utilizar la informacién derivada de los resultados obtenidos aplicando

los algoritmos de estimacién de coeficientes implicitos en la técnica de andlisis conjunto.

Por otro lado, el modelo de regresién lineal supone utilizar como variable dependiente la
satisfaccién global del turista con el servicio actualmente recibido (en ei hotel de turismo
rural donde se encuentra alojado) y como variables independientes la evaluacién de cada
dimensién de calidad de servicio (elementos tangibles, profesionalidad del personal y oferta
complementaria) también para el hotel de turismo rural donde se encuentra alojado. En
definitiva, el input de informacién para este andlisis proviene de la satisfaccién y
evaluacién de las dimensiones de calidad para el servicio actualmente recibido y no para
escenarios (experiencias de servicio) hipotéticos. Desde esta perspectiva, aplicando el
procedimiento de regresién lineal integrado en el software estadistico SPSS 7.5 en su

version para Windows obtenemos las estimaciones expuestas en la Figura 8.
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FIGURA 8
MODELO DE REGRESION LINEAL ENTRE SATISFACCION GLOBAL Y DIMENSIONES DE
CALIDAD DEL SERVICIO ACTUALMENTE RECIBIDO

. Estimacién Beta Estandarizado | Error Estandard { Estadistico t-
Variable Coeficientes Student
Constante 8370 | e 0,339 24,65
ET 0,342 0,179 0,116 2,94
PP 0,985 0,541 0,194 5,07
ocC 0,674 0,332 0,197 3,42

Rajustado (%) = 56,59

Para analizar la importancia relativa de cada dimensién de calidad de servicio se puede
utilizar el coeficiente beta estandarizado o el valor del estadistico t-Student (siempre que
los errores estandard para las estimaciones de los coeficientes de regresiéon sean muy
similares). Utilizando el estadistico t-Student observamos que la dimension de calidad de
servicio mas importante resulta ser la profesionalidad del personal seguida por la oferta

complementaria y los elementos tangibles,

De cualquier forma, los inconvenientcs de este modelo son: a) suponer una relacién lineal
entre la satisfaccion y las dimensiones de calidad del servicio; y b) no considerar nada mas
que el servicio actualmente recibido sin plantear escenarios alternativos. Por ello, en el
siguiente epigrafe, tratamos de corregir, al menos, el primer inconveniente desarrollando un

modelo de regresion cuadrético.

ESTIMACION DE LOS MODELOS DEL GAP PONDERADO Y DE REGRESION CUADRATICA

En el modelo del gap no sélo interesa conocer cuan alejado estd el nivel ideal de servicio
con relacién a los niveles actuales de las dimensiones de calidad, sino también la
importancia de dichas dimensiones. Un gap elevado para una dimensién de calidad de
servicio especifica resulta menos relevante si dicha dimension es menos determinante de la
conducta desarrollada por e! consumidor. Por ello, proponemos corregir los resultados

previamente obtenidos mediante la aplicacién de un modelo del gap ponderado.

Ello requiere estimar la importancia de cada dimension de calidad de servicio. Con este
objetivo se aplican los algoritmos de la técnica de andlisis conjunto incorporada en el
paquete de software estadistico SPSS/PC en su versién para Windows. Al médulo
correspondiente, denominado Categories, se accede empleando diferentes comandos de

sintaxis. Los resultados obtenidos utilizando como variable dependiente el ranking de
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preferencias (determinado a partir de las evaluaciones de satisfaccién) y como variables
independientes las combinaciones de los niveles de las dimensiones de calidad de servicio,
se resumen en las Figuras 9, 10 y 11°,

FIGURA 9

ESTIMACION DE LA IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO
MEDIANTE ANALISIS CONJUNTO

Dimensiones de . Utilidad . .
Calidad de Servicio Niveles (parth-worth) Amplitud | Tmportancia
Elementos Tangibles » Peor de lo esperado -0,3845
o Similar a lo esperado 1,0114 1,7143 21,10%
o Mejor de lo esperado 1,3298
Profesionalidad Personal e Peor de lo esperado -1,4827
o Similar a lo esperado 1,9761 3,9973 49,20%
» Mejor de lo esperado 2,5146
Oferta Complementaria * Peor de Io esperado -0,5721 -
o Similar a lo esperado 1,3242 2,4131 29,70%
 Mejor de lo esperado 1,8410
CONSTANTE = 3,28 TOTAL 8,1247
PEARSON’S R =0,987 SIGNIFICACION = 0,00000
KENDALL’S TAU=0,956 SIGNIFICACION = 0,00000

Nota: La importancia se estima dividiendo la amplitud de utilidad para cada dimensién de calidad de
servicio entre la suma total de amplitudes. Todos los coeficientes estimados son significativos con un
nive! deseado de confianza igual o superior al 95%.

FIGURA 10
REPRESENTACION GRAFICA DE LA UTILIDAD DE LOS NIVELES DE LAS DIMENSIONES
DE CALIDAD DE SERVICIO

Mejor de lo esperado T 1.

Similar a 1o esperado

Peor de lo esperado “

-3 -2 -1 0 1 2 3
(—E. TANGIBLES._ _ PROFESIONALIDAD - OFERTA COMPLEMENTARIA)

3 También se ha procedido a estimar la utilidad de cada uno de los nueve perfiles (escenarios o experiencias de
servicio hipotéticas), asi como del perfil preferido (de mayor satisfaccién) y actual, para cada consumidor
entrevistado, sustituyendo los parth-worth (8; ) en la siguiente ecuacién: U; = 3,28 + 3,ET + §,PP + $;0C. La
correlacién entre la utilidad de cada escenario hipotético y et perfil preferido es de 0,78. De forma similar {a
correlacidn entre la utilidad del perfil preferido y la experiencia actual es de 0,71. La alta correlacién indica validez
predictiva avalando la idoneidad de la estimaci6én de pardmetros realizada aplicando andlisis conjunto. El valor de la
utilidad para diferentes servicios en hoteles de turismo rural se expone en el Anexo 1.

20




FIGURA 11
REPRESENTACION GRAFICA DE LA IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES DE
CALIDAD DE SERVICIO OBTENIDAS MEDIANTE ANALISIS CONJUNTO

E. TANGIBLES
- 21,1%
PROFESIONALIDAD ~
49,2%
OFERTA COMPLEMENTARI
29,7%

Para obtener el modelo del gap ponderado utilizamos la siguiente expresion:

(GAPETYPDET) (0,773)0,211) 0,163
PGAP = | (GAPPPYPDPP,) | = | (0,655)(0,492) |= {0,322
(GAPOCYPDOC) | | (0,819X0,297) 0,243

La dimensién de calidad de servicio mas importante es la profesionaiidad del personal,

seguido por la oferta complementaria y los elementos tangibles.

Si nos centramos en el modelo de regresién cuadratica con el objetivo de estimar los
efectos no lineales de las dimensiones de calidad de servicio sobre la satisfaccién global, la
ecuacién obtenida aplicando el procedimiento de regresién no lineal integrado en el

software estadistico SPSS 7.5 en su versién para Windows sera*:

SG=8,18 + 0,51ET + 1,14PP + 0,830C - 0,28ET? - 0,37PP? - 0,170C?
R? ajustado (%) = 51,20

Todos los coeficientes de regresidn son significativos a un nivel deseado de confianza igual
o supetior al 95%. Nuevamente se aprecia la mayor importancia de la profesionalidad del

personal, seguido por la oferta complementaria y los elementos tangibles.
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COMPARACION DE 1,0S MODELOS OBTENIDOS

En las Figuras 12 y 13 se contrastan los cinco modelos que hemos comentado para
determinar la importancia relativa de las dimensiones de calidad de servicio para la oferta
de turismo rural. En dicha tabla resumen, los coeficientes de importancia relativa son
calculados con respecto a la dimension de calidad de servicio denominada elementos
tangibles. Parece evidente que todos los modelos (salvo el modelo del gap) llegan a la
misma conclusién: la dimensién de calidad de servicio mds importante es la
profesionalidad del personal, seguido de la oferta complementaria y de los elementos

tangibles. Sin embargo, no existe coincidencia sobre la magnitud de dicha importancia.

FIGURA 12
COMPARACION DE LOS MODELOS OBTENIDOS PARA ESTIMAR LA IMPORTANCIA
RELATIVA DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO DE TURISMO RURAL

Dimensiones de Regresion Gap Regresién
Calidad MRLCI GAP Lineal Ponderado Cuadritica®
Elementos
Tangiblteos 1 1 ! 1 L ,
Profesionalidad | (0,918)/(0,558) | (0,655)/(0,773) |(5,070)/(2,940) {(0,322)/(0,163) | (0,885)/(0,383)
Personal = 1,645 =(,847 =1,720 =1,975 =2310
Oferta (0,847)/(0,558) | (0,819/(0,773) | (3,420)/(2,940) | (0,243)/(0,163) | (0,768)/(0,383)
Complementaria =1,518 =1,059 =1,160 = 1,491 = 2,007

Por dltimo, en la Figuras 14 y 15 se comparan los cinco modelos, tanto para el nivel actual
de servicio como para distintas alternativas de experiencia de servicio donde el directivo
implanta programas de actuacion para conseguir una mejora en dos dimensiones de calidad:

profesionalidad del personal y oferta complementaria.

El modelo del gap sugiere, para la mayoria de los escenarios, que los elementos tangibles es
la dimension de calidad de servicio més importante, mientras que el modelo de regresion
lineal es insensible al escenario analizado, asignando a la profesionalidad del personal la

mayor relevancia.

* También se estimé un modelo con términos interaccidn pero sus coeficientes no resultaron significativos al nivel
minimo deseado de confianza,

5 En el modelo de regresién cuadrética el procedimiento utilizado para determinar la importancia relativa de las
dimensiones de calidad de servicio es similar al desarrollado en el modelo de respuesta lineal, cuadrético e
interactivo. Bs decir, se obtiene un sistema de tres ecuaciones resultado de derivar la satisfaccién global con relacién
a las dimensiones de calidad de servicio. Sustituimos las variables por su nivel actual de servicio (0,227; 0,345;
0,181) y obtenemos el vector (0,383; 0,885; 0,768). Finalmente calculamos ia importancia relativa de cada dimensién
de calidad de servicio con respecto a os elementos tangibles.
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FIGURA 13

REPRESENTACION GRAFICA DE LA IMPORTANCIA RELATIVA DE LAS DIMENSIONES
DE CALIDAD DE SERVICIO OBTENIDAS MEDIANTE DIFERENTES MODELOS

MRLCI

GAP

REGRESION LINEAL GAP PONDERADO

[DE. Tangibles MProfesionalidad EEOferta Compiementar@

FIGURA 14

IMPORTANCIA RELATIVA DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO DE

TURISMO RURAL PARA DIFERENTES PROGRAMAS DE CALIDAD

Escenario de Dimensiones Regresién Gap Regresién
Servicio Calidad MRLCI GAP Lineal | Ponderado | Cuadritica
(0,227; 0,345; 0,181) o Profesionalidad 1,645 0,847 1,720 1,975 2,310
Personal
o Oferta 1,518 1,059 1,160 1,491 2,007
'} Complementari N o .
= e e 0 o e e e
(0,227; 0,400; 0,300) o Profesionalidad 1,556 0,776 2,204
Personal
o Oferta 1,236 0,906 1,160 1,275 1,901
Complementaria

(0,227; 0,500; 0,300)

(0,227; 0,800; 0,300)

(0,227: 0,800, 0,500)

¢ Profesionalidad
Personal
o Oferta

o Profesionalidad
Personal
¢ Oferta

« Profesionalidad
Personal
o Oferta

Complementaria

Complementaria

1,399 0,906

0,985 0,259

0,924 0,647

Nota: Para estimar la importancia relativa de las dimensiones de calidad de servicio se asume como
variable de referencia los elementos tangibles.
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FIGURA 15
REPRESENTACION GRAFICA DE LA IMPORTANCIA RELATIVA DE LAS DIMENSIONES
DE CALIDAD DE SERVICIO PARA DIFERENTES PROGRAMAS DE CALIDAD

Escenario Escenario Escenario
(0.227; 0,345; 0,181) (0.227; 0,800; 0,300) (0.227; 0,800; 0,500)

(mProfesionalidad EEOferta Complementaria )

En el modelo de respuesta lineal, cuadratico e interactivo, a medida que vamos mejorando
las dimensiones de calidad denominadas profesionalidad del personal y oferta
complementaria disminuye su importancia relativa. Si la mejora es considerable se superan
las expectativas del consumidor y la atencion del decisor debe centrarse en los elementos

tangibles.

El modelo del gap ponderado presenta conclusiones muy similares al modelo propuesto en
la presente investigacion sélo que el dltimo escenario asigna una mayor importancia
relativa a la oferta complementaria en comparacién con la profesionalidad del personal
(aunque la dimensién mds relevante resulta ser los elementos tangibles). Finalmente, el
modelo de regresién cuadratica sigue considerando como mas importante la profesionalidad
del personal y la oferta complementaria. Sin embargo, los programas de mejora en ambas
dimensiones de calidad de servicio implican un intercambio de posiciones, llega un

momento en que se origina una mayor satisfaccién incidiendo en la oferta complementaria.

[N
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6. CONCLUSIONES Y DIRECCION PARA FUTURAS INVESTIGACIONES

En este documento de trabajo hemos desarrollado y aplicado un modelo de respuesta lineal,
cuadratico e interactivo que puede ser de utilidad para mejorar la estrategia de calidad de
empresas de servicios. Utiliza la recogida de informacion planteada por el andlisis conjunto
para estimar los coeficientes de dicho modelo mediante la técnica estadistica de regresion

no lineal. Sus principales aportaciones son:

1. Permite evaluar no solamente la experiencia actual de servicio, sino también diversos
escenarios alternativos, aspecto que supone una mayor aproximacién a la realidad

empresarial.

2. Evita los inconvenientes de los modelos de regresion lineal referidos a: insensibilidad al
nivel actual de servicio, tiende a recomendar siempre los mismos atributos o dimensiones
de calidad de servicio indistintamente de la mejora realizada. Ademads, plantea supuestos
distintos a los del modelo del gap el cual: ignora las interacciones de las dimensiones de
calidad de servicio, la diferencia entre expectativas y percepciones puede ser elevada
(aconsejando incidir en la mejora de la respectiva dimension de calidad de servicio) y sin

embargo dicha dimensidn resultar poco importaate para el consumidor.

3. Facilita un input de informacién que también puede ser utilizado por el modelo del gap
ponderado (cosrige las conclusiones del modelo del gap en funcién de la importancia
relativa de las dimensiones de calidad de servicio, obtenida mediante los algoritmos de
estimacién desarrollados por la técnica de anélisis conjunto). De hecho, sus conclusiones en
cuanto a indicaciones para afrontar programas de calidad son muy similares para ambos

modelos.

4, Resulta mas eficiente que el modelo de regresion cuadratica. Aunque este tltimo enfoque
puede incorporar interacciones de las dimensiones de calidad de servicio y una relacién no
lineal de la satisfaccidn con dichas dimensiones, Gnicamente desarrolla estimaciones de
importancia relativa para las experiencias actuales de servicio sin incorporar otros

escenarios alternativos.
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5. Proporciona valores de importancia relativa para las dimensiones de calidad del servicio
considerado y los cambios que se producen en las mismas cuando se modifica la oferta
realizada a los consumidores. Todo ello constituye una interesante aportacion para simular

programas de calidad alternativos que orienten la toma de decisiones.

6. Para el sector considerado (hoteles de turismo rural), la profesionalidad del personal es la
dimensién mas importante, seguida por la oferta complementaria y finalmente los
elementos tangibles. A medida que vamos mejorando las dimensiones de calidad
denominadas profesionalidad del personal y oferta complementaria disminuye su
importancia relativa. Si la mejora es considerable se superan las expectativas del

consumidor y la atencién del decisor debe centrarse en los elementos tangibles.

Por supuesto, la metodologia desarrollada no estd exenta de problemas. Mencionar
explicitamente los siguientes: a) es aconsejable no considerar un nimero elevado de
dimensiones de calidad de servicio; b} implica que cada entrevistado evalle tan sélo unos
determinados escenarios de servicio establecidos a priori paré evitar que la sobrecarga
informativa influya negativamente en las respuestas obtenidas; c) orienta la toma de
decisiones para mejorar la satisfaccion de los clientes aunque es necesario que la empresa

también determine el coste de ilevar a cabo dicha actuacion.

Finalmente, es recomendable realizar otras investigaciones que permitan un mayor
contraste empirico de la metodologia elaborada. Particularmente la direccidn para futuros
estudios implicaria establecer conclusiones para empresas de servicios de otros sectores y
otras zonas geogrificas utilizando tamafios muestrales mas elevados y comparar los
resultados obtenidos para segmentos de clientes delimitados a partir de variables de

clasificacion.
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ANEXO 1
UTILIDAD DE SERVICIOS ALTERNATIVOS EN HOTELES DE TURISMO RURAL

PERFIL SERVICIO HOTELES TURISMO RURAL ECUACION ANALISIS CONJUNTO UTILIDAD
Elementos Tangibles Mejor de lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28+1,3298+2,5146+1,8410 8,9645
Oferta Complementaria Mejor de lo esperado
Elementos Tangibles Similar a io esperado :
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28+1,0114+2,5146+1,8410 82,6470
Oferta Complementaria Mejor a lo esperado
Elementos Tangibles Mejor de lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28+1,3298+2,5146+1,3242 8,4486
Oferta Complementaria Similar a lo esperado
Elementos Tangibles Mejor de lo esperado
Profesionaiidad Personal Similar a lo esperado 3,28+1,3298+1,9761+1,8410 8,4269
Oferta Complementaria Mejor de lo esperado
Elementos Tangibles Similar a lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28+1,0114+2,5146+1,3242 8,1302
Oferta Complementaria Similar a fo esperado
Elementos Tangibles Similar a lo esperado
Profesionalidad Personal Similar a lo esperado 3,28+1,0114+1,9761+1,8410 8,1085
Oferta Complementaria Mejor de lo esperado
Elementos Tangibles Mejor de lo esperado
Profesionalidad Personal Similar a lo esperado 3,28+1,3298+1,9761+1,3242 7,9101
Oferta Complementaria Similar a lo esperado
Elementos Tangibles Peor de lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28-0,3845+2,5146+1,8410 17,7711
Oferta Complementaria Mejor de lo esperado '
Elementos Tangibles Similar a lo esperado
Profesionalidad Personal Similar a lo esperado 3,28+1,0114+1,9761+1,3242 7,5917
Oferta Complementaria Similar a lo esperado
Elementos Tangibles Peor de lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28-0,3845+2,5146+1,3242 7,2543
Oferta Complementaria Similar a lo esperado
Elementos Tangibles Peor de lo esperado ’
Profesionalidad Personal Sitmilar a lo esperado 3,28-0,3845+1,9761+1,8410 6,6826
Oferta Complementaria Mejor de lo esperado
Elementos Tangibles Mejor de lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28+1,3298+2,5146-0,5721 6,5523
Oferta Complementaria Peor de lo esperado
Elementos Tangibles Similar a lo esperado
Profesionalidad Personal Mejor de lo esperado 3,28+1,0114+2,5146-0,5721 6,2339
Oferta Complementaria Peor de lo esperado
Elementos Tangibles Peor de lo esperado
Profesionatidad Personal Similar a lo esperado 3,28-0,3845+1,9761+1,3242 6,1958
Oferta Complementaria Similar a lo esperado
Elementos Tangibles Mejor de lo esperade
Profesionalidad Personal Similar a fo esperado 3,28+1,3298+1,9761-0,5721 6,0138
Oferta Complementaria Peor de lo esperado
Elementos Tangibles Similar a lo esperado
Profesionalidad Personal Similar a lo esperado 3,28+1,0114+1,9761-0,5721 5,6954
Oferta Complementaria Peor de lo esperado -
Elementos Tangibles Peor de lo esperado
Profesionaiidad Personal Mejor de lo esperado 3,28-0,3895+2,5146-0,5721 5,3580
Oferta Complementaria Peor de lo esperado
Elementos Tangibles Mejor de lo esperado
Profesionalidad Personal Peor de lo esperado 3,28+1,3298-1,4827+1,8410 4,9681
Oferta Complementaria Mejor lo esperado
Elementos Tangibles Similar a lo esperado
Profesionaiidad Personal Peor de lo esperado 3,28+1,0114-1,4827+1,8410 4,6497

Oferta Complementaria

Mejor de lo esperado
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posibilidades estratégicas.

NURIA BOSCH; JAVIER SUAREZ PANDIELLO.- Seven Hypotheses About
Public Chjoice and Local Spending. (A test for Spanish
municipalities).

CARMEN FERNANDEZ CUERVO; LUIS JULIO TASCON FERNANDEZ.- De una
olvidada revisidén critica sobre algunas fuentes histdérico-
econdmicas: las ordenanzas de la gobernacidn de la cabrera.
ANA JESUS LOPEZ; RIGOBERTO PEREZ SUAREZ.- Indicadores de
desigualdad y pobreza. Nuevas alternativas. ‘

JUAN A. VAZQUEZ GARCIA; MANUEL HERNANDEZ MUNIZ.- La industria
asturiana: ¢Podemos pasar la pdgina del declive?.

INES RUBIN FERNANDEZ.- La Contabilidad de la Empresa y 1la
Contabilidad Nacional.

ESTEBAN GARCIA CANAL.- La Cooperacién interempresarial en
Espafia: Caracteristicas de los acuerdos de cooperacidn
suscritos entre 1986 y 1989.

ESTEBAN GARCIA CANAL.- Tendencias empiricas en la conclusién
de acuerdos de cooperacidn,

JOAQUIN GARCIA MURCIA.- Novedades en la Legislacidn Laboral.
RODOLFO VAZQUEZ CASIELLES.- El comportamiento del consumidor
y la estrategia de distribucién comercial: Una aplicacidn
empirica al mercado de Asturias.

CAMILO JOSE VAZQUEZ ORDAS.- Un marco tedrico para el estudio
de las fusiones empresariales.,

CAMILO JOSE VAZQUEZ ORDAS.- Creacidén de valor en las fusiones
empresariales a través de un mayor poder de mercado.

ISIDRO SANCHEZ ALVAREZ.- Influencia relativa de la evolucidn
demogrdfica en le futuro aumento del gasto en pensiones de
jubilacién.
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ISIDRO SANCHEZ ALVAREZ.- Aspectos demogrdficos del sistema de
pensiones de jubilacidén espaiiol.

SUSANA LOPEZ ARES.- Marketing telefénico: «concepto y
aplicaciones.

CESAR RODRIGUEZ GUTIERREZ.- Las influencias familiares en el
desempleo juvenil.

CESAR RODRIGUEZ GUTIERREZ,- La adquisicidén de capital humano:
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MARTA IBANEZ PASCUAL.- El1 origen social y la insercidn
laboral.

JUAN TRESPALACIOS GUTIERREZ.- Estudio del sector comercial en
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JULITA GARCIA DIEZ.- Auditorfia de cuentas: su regulacidén en
la CEE y en Espafia. Una evidencia de su importancia. '
SUSANA MENENDEZ REQUEJO.- El riesgo de los sectores
empresariales espafioles: rendimiento requerido por los
inversores.

CARMEN BENAVIDES GONZALEZ.- Una valoracidn econdémica de la
obtencién de productos derivados del petroleo a partir del
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IGNACIO ALFREDO RODRIGUEZ-DEL BOSQUE RODRIGUEZ. -
Consecuencias sobre el consumidor de las actuaciones
bancarias ante el nuevo entorno competitivo. ,
LAURA CABIEDES MIRAGAYA. - Relacidn entre la teoria del
comercio internacional y los estudios de organizacidn
industrial.

JOSE LUIS GARCIA SUAREZ.- Los principios contables en un
entorno de regulacidn.

M* JESUS RIO FERNANDEZ; RIGOBERTO PEREZ SUAREZ. -
Cuantificacién de la concentracién Iindustrial: un enfogue
analitico.

M? JOSE  FERNANDEZ ANTUNA.-  Regulacidén y politica
comunitaria en materia de transportes.

CESAR RODRIGUEZ GUTIERREZ.- Factores determinantes de la
afiliacidn sindical en Esparfia.

VICTOR FERNANDEZ BLANCO.- Determinantes de la localizacidén de
las empresas industriales en Espafia: nuevos resultados.
ESTEBAN GARCIA  CANAL. - La crisis de la estructura
multidivisional.

MONTSERRAT DIAZ FERNANDEZ; EMILIO COSTA REPARAZ.- Metodologia
de la investigacidén econométrica. '
MONTSERRAT DIAZ FERNANDEZ; EMILIO COSTA REPARAZ. - Andlisis
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mercado de trabajo.

JOAQUIN GARCIA MURCIA.- La supervision colectiva de los actos
de contratacién: la Ley 2/1991 de informacién a los
representantes de los trabajadores.

JOSE LUIS GARCIA LAPRESTA; M* VICTORIA RODRIGUEZ URIA.-
Coherencia en preferencias difusas.

VICTOR FERNANDEZ ; JOAQUIN LORENCES; CESAR RODRIGUEZ. -
Diferencias interterritoriales de salarios y negociacion
colectiva en Espaiia.
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M* DEL MAR ARENAS PARRA; M* VICTORIA RODRIGUEZ URIA.

- Programacién cldsica y teoria del consumidor.

M* DE LOS ANGELES MENENDEZ DE LA UZ; M* VICTORIA RODRIGUEZ
URIA.- Tantos efectivos en los empréstitos.

AMELIA BILBAO TEROL; CONCEPCION GONZALEZ VEIGA; M* VICTORIA
RODRIGUEZ URIA.- Matrices especiales. Aplicacionesecondmicas.
RODOLFO GUTIERREZ.- La representacién sindical: Resultados
electorales y actitudes hacia sindicatos.

vicTOR FERNANDEZ BLANCO.- Economias de aglomeracidén y
localizacidén de las empresas industriales en Espaifa.

JOAQUIN LORENCES RODRIGUEZ; FLORENTINO FELGUEROSO FERNANDEZ. -
Salarios pactados en los convenios provinciales y salarios
percibidos.

ESTEBAN FERNANDEZ SANCHEZ; CAMILO JOSE VAZQUEZ ORDAS.- La
internacionalizacién de la empresa.

SANTIAGO R. MARTINEZ ARGUELLES.- Andlisis de los efectos
regionales de la terciarizacién de ramas industriales a
través de tablas input-output. El1 caso de la economia
asturiana.

VICTOR IGLESIAS ARGUELLES.- Tipos de variables y metodologia
a emplear en la identificacidén de los grupos estratégicos.
Una aplicacién empirica al sector detallista en Asturias.
MARTA IBANEZ PASCUAL; F. JAVIER MATO DiAz.- La formacién no
reglada a examen. Hacia un perfil de sus usuarios.

IGNACIO A. RODRIGUEZ-DEL BOSQUE RODRIGUEZ.- Planificacidén y
organizacién de la fuerza de ventas de la empresa.

FRANCISCO GONZALEZ RODRIGUEZ.- lLa reaccidén del precio de las
acciones ante anuncios de cambios en los dividendos.

SUSANA MENENDEZ REQUEJO.- Relaciones de dependencia de las
decisiones de inversidén, financiacidn y dividendos.
MONTSERRAT DIAZ FERNANDEZ; EMILIO COSTA REPARAZ; M* del MAR
LLORENTE MARRON.- Una aproximacién empirica al comportamiento
de los precios de la vivienda en Esparfia.

M* CONCEPCION GONZALEZ VEIGA; M* VICTORIA RODRIGUEZ URIA. -
Matrices semipositivas )% andlisis interindustrial.
Aplicaciones al estudio del modelo de Sraffa-Leontief.
ESTEBAN GARCIA CANAL.- La forma contractual en las alianzas
domésticas e internacionales.

MARGARITA ARGUELLES VELEZ; CARMEN BENAVIDES GONZALEZ.- La
incidencia de la politica de la competencia comunitaria sobre
la cohesidén econémica y social.

VICTOR FERNANDEZ BLANCO.- La demanda de cine en Espaifia.
1968-1992.

JUAN PRIETO RODRIGUEZ.- Discriminacién salarial de la mujer y
movilidad laboral. ‘

M* CONCEPCION GONZALEZ VEIGA.- La teoria del caos.Nuevas
perspectivas en la modelizacidén econémica. ‘

SUSANA LOPEZ ARES.- Simulacién de fendémenos de espera de
capacidad limitada con llegadas y numero de servidores
dependientes del tiempo con hoja de calculo.

JAVIER MATO DIAZ.- (Existe sobrecualificacién en Espafa?.
Algunas variables explicativas.
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M* JOSE SANZO PEREZ.- Estrategia de distribucidén para
productos y mercados industriales.

JOSE BANOS PINO; VICTOR FERNANDEZ BLANCO.- Demanda de cine en
Espafia: Un andlisis de colntegracidn.

M* LETICIA SANTOS VIJANDE.- La politica de marketing en las
empresas de alta tecnologia.

RODOLFO VAZQUEZ CASIELLES; IGNACIO RODRIGUEZ-DEL BOSQUE;
AGUSTIN RUIZ VEGA.- Expectativas y percepciones del
consumidor sobre la calidad del servicio. Grupos estratégicos
y segmentos del mercado para la distribucidn comercial
minorista.

ANA ISABEL FERNANDEZ; SILVIA GOMEZ ANSON.- La adopcidén de
acuerdos estatutarios antiadgquisicidén.. Evidencia en el
mercado de capitales_espafiol.

0SCAR RODRIGUEZ BUZNEGO.- Partidos, electores y elecciones
locales en Asturias. Un andlisis del proceso electoral del 28
de Mayo. :

ANA M* DIAZ MARTIN.- Calidad percibida de los servicios
turisticos en el dmbito rural. .
MANUEL HERNANDEZ MUNIZ; JAVIER MATO DIAZ; JAVIER BLANCO
GONZALEZ.- Evaluating the impact of the European Regional
Development Fund: methodology and results in Asturias (1989-
1983).

JUAN PRIETO; M* JOSE SUAREZ.- ¢De tal palo tal astilla?:
Influencia de las caracteristicas familiares sobre la
ocupacién.

JULITA GARCIA DIEz; RACHEL JUSSARA VIANNA. - Estudio
comparaéivo de los principios contables en Brasil y en
Espaifia.

FRANCISCO J. DE LA BALLINA BALLINA.- Desarrollo de campafas
de promocidn de ventas.

O0SCAR RODRIGUEZ BUZNEGO.- Una explicacidén de la ausencia de
la Democracia Cristiana en Espafa. ’

CANDIDO PANEDA FERNANDEZ.- Estrategias para el desarrollo de
Asturias.

SARA M* ALONSO; BLANCA PEREZ GLADISH; M* VICTORIA RODRIGUEZ
URfA.- Problemas de control &ptimo con restricciones:
Aplicaciones econdmicas.

ANTONIO ALVAREZ PINILLA; MANUEL MENENDEZ MENENDEZ;RAFAEL
ALVAREZ CUESTA.- Eficiencia de las Cajas de Ahorro espafiolas.
Resultados de una funcidén de beneficio.

FLORENTINC FELGUEROSO.- Industrywide Collective Bargaining,
Wages Gains and Black Labour Marketing Spain.

JUAN VENTURA.- La competencia gestionada en sanidad: Un
enfoque contractual

MARIA VICTORIA RODRIGUEZ URIA; ELENA CONSUELO HERNANDEZ. -
Eleccién social. Teorema de Arrow. B ~

SANTIAGO ALVAREZ GARCIA.- Grupos de interés y corrupcidn
politica: La bisqueda de rentas en el sector piiblico.

ANA M* GUILLEN.- La politica de previsién social espafola en
el marco de la Unidén Europea.
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VICTOR MANUEL GONZALEZ MENDEZ.- La valoracidén por el mercado
de capitales espafiol de la financiacién bancaria y de las
emisiones de obligaciones.

DRA.MARIA VICTORIA RODRIGUEZ URIA; D. MIGUEL A.LOPEZ
FERNANDEZ; DNA.BLANCA M*' PEREZ GLADISH.- Aplicaciones
econdmicas del Control Optimo. El problema de la maximizacidn
de la utilidad individual del consumo. El problema del
mantenimiento y momento de venta de una mdquina.

OSCAR RODRIGUEZ BUZNEGO.- Elecciones autondmicas, sistemas de
partidos y Gobierno en Asturias.

RODOLFO VﬁZQUEZ CASIELLES; ANA M* DIAZ MARTIN.El conocimiento
de las expectativas de los clientes: una pieza clave de la
calidad de servicio en el turismo.

JULIO TASCON.- E1 modelo de industrializacién pesada en
Espafia durante el periodo de entreguerras.-

ESTEBAN FERNANDEZ SANCHEZ; JOSE M. MONTES PEON; CAMILO J.
VAZQUEZ ORDAS.- Sobre la importancia de los factores
determinantes del beneficio: Andlisis de las diferencias de
resultados inter e intraindustriales.

AGUSTIN RUIZ VEGA; VICTOR IGLESIAS ARGUELLES.- Eleccidén de
Establecimientos detallistas y <conducta de compra de
productos de gran consumo. Una aplicacidén empirica mediante
modelos logit.

VICTOR FERNANDEZ BLANCO.- Diferencias entre la asistencia al
cine nacional y extranjero en Espaia.

RODOLFO VﬁZQUEZ CASIELLES; IGNACIO A. RODRIGUEZ DEL BOSQUE;
ANA M* Dpiaz MARTIN.- Estructura multidimensional de la
calidad de servicio en cadenas de supermercados:desarrollo y
validacidén de la escala calsuper.

ANA BELEN DEL RIO LANZA.- Elementos de medicién de marca
desde un enfogue de marketing.

JULITA GARCIA DfEZ; CRISTIAN MIAZZO0.- Andlisis Comparativo de
la Informacidén contable empresarial en Argentina y Espafa.

M*  MAR LLORENTE"MHRkéN; D. EMILIO COSTA REPARAZ; M*
MONTSERRAT DIAZ FERNANDEZ.- El Marco tedrico de la nueva
economia de la familia. Principales aportaciones.

SANTIAGO ALVAREZ GARCIA.- El1 Estado del bienestar. Origenes,
Desarrollo y situacidén actual.

CONSUELO ABELLAN COLODRON.- La Ganancia salarial esperada
como determinante de la decisidén individual de emigrar.
ESTHER LAFUENTE ROBLEDO.- La acreditacidén hospitalaria: Marco
tedrico general.

JOSE ANTONIO GARAY GONZALEZ.- Problemdtica contable del
reconocimiento del resultado en la empresa constructora.
ESTEBAN FERNANDEZ; JOSE M.MONTES; GUILLERMO PEREZ-BUSTAMANTE;
CAMILO VAZQUEZ.- Barreras a la imitacidén de la tecnologia.
VICTOR IGLESIAS ARGUELLES; JUAN A. TRESPALACIOS GUTIERREZ;
RODOLFO VAZQUEZ CASIELLES.- Los resultados alcanzados por
las empresas en las relaciones en los canales de
distribucidn.

LETICIA SANTOS VIJANDE; RODOLFO ViZQUEZ CASIELLES.- La
innovacién en las empresas de alta tecnologia: Factores
condicionantes del resultado comercial.* ~
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RODOLFO GUTIERREZ.- Individualism and collectivism in human
resoruce practices: evidence from three case studies.

VICTOR FERNANDEZ BLANCO; JUAN PRIETO RODRIGUEZ.- Decisiones
individuales y consumo de bienes culturales en Espafia.
SANTIAGO GONZALEZ HERNANDO.- Clasificacién de productos de
consumo y establecimientos detallistas. Andlisis empirico de
motivaciones y actitudes del consumidor ante la compra de
productos de alimentacidn y drogueria.

VICTOR IGLESIAS ARGUELLES.- Factores determinantes del poder
negociador en los canales de distribucidén de productos
turisticos.

INES RUBIN FERNANDEZ.- Informacidén sobre operaciones con
derivados en los informes anuales de las entidades de
depdsito.

ESTHER LAFUENTE ROBLEDO; ISABEL MANZANO PEREZ.- Aplicacién de
las técnicas DEA al estudio del sector hospitalario en el
Principado de Asturias,

VICTOR MANUEL GONZALEZ MENDEZ; FRANCISCO GONZALEZ RODRIGUEZ. -
La valoracién por el mercado de capitales espafiol de los
procedimientos de resolucién de insolvencia financiera.

MARIA JOSE SANZO PEREZ.- Razones de utilizacién de la venta
directa, los distribuidores independientes y los agentes por
parte de las empresas quimicas espafiolas.

LUIS OREA.- Descomposicién de la eficiencia econémica a
través de la estimacidén de un sistema translog de costes: Una
aplicacién a las cajas de ahorro espaficlas.

CRISTINA LOPEZ DUARTE; ESTEBAN GARCIA CANAL.- Naturaleza )%
estructura de propiedad de las inversiones directas en el
exterior: Un modelo integrador basado basado en el andlisis
de costes de transaccidn.

CRISTINA LOPEZ DUARTE; ESTEBAN GARCfA CANAL; ANA VALDES
LLANEZA.- Tendencias empiricas en las empresas.  conjuntas
internacionales creadas por empresas espariolas (1986-1996).
CONSUELO ABELLAN ‘COLODRGN; ANA ISABEL FERNANDEZ SAINZ.-
Relacidén entre la duracién del desempleo y la probabilidad de
emigrar.

CESAR RODRIGUEZ GUTIERREZ; JUAN PRIETO RODRIGUEZ.- La
participacién laboral de la mujer y el efecto del trabajador
afladido en el caso espariol.

RODOLFO VAZQUEZ CASIELLES; ANA MARfA DIAZ MARTIN; AGUSTIN V.
RUIZ VEGA.- Planificacidén de las actividades de marketing
para empresas de servicios turisticos: la calidad como
soporte de la estrategia competitiva.

LUCIA AVELLA CAMARERO; ESTEBAN FERNANDEZ SANCHEZ.- Una
aproximacién a la empresa industrial espafiola: Principales
caracteristicas de fabricacién.

ANA SUAREZ VAZQUEZ, - Delimitacién comerxcial de un
territorio: Importancia de la informacidn proporcionada por
los compradores.

CRISTINA LOPEZ DUARTE; ESTEBAN GARCIA CANAL.- La inversidn
directa realizada por empresas espariolas: andlisis a la luz
de la teoria del ciclo de desarrollo de la inversidn directa
en el exterior. -
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ANA BELEN DEL RIO LANZA; VICTOR IGLESIAS ARGUELLES; RODOLFO

VAZQUEZ CASIELLES; AGUSTIN RUIZ VEGA. - Metodologfas dé
medicidén del valor de la marca.
RAFAEL ALVAREZ CUESTA. - La estimacidén econométrica de

fronteras de produccidn: una revisién de la literatura.
FERNANDO RUBIERA MOROLLO. - Andlisis univariante de las series
de empleo terciario de las regiones espafiolas.

JOSE ANTONIO GARAY GONZALEZ.- Los gastos y los ingresos
plurianuales,

ISABEL GARCIA DE LA IGLESIA.- La eleccidén contable para los
gastos de investigacidén y desarrollo.

LUIS CASTELLANOS VAL; EMILIO COSTA REPARAZ, - Teoria de
sistemas y andlisis econémico: una aproximacidn metodolégica.
M* DEL CARMEN RAMOS CARVAJAL. -~ Estimacidn indirecta de

coeficientes input-output.

RODOLFO VAZQUEZ CASIELLES; ANA MARIA DIAZ MARTIN; M*'. LETICIA
SANTOS VIJANDE; AGUSTIN V. RUIZ VEGA.- Utilidad del andlisis
conjunto para establecer la importancia de las estrategias de
calidad en servicios turisticos: simulacidén de escenarios
alternativos en empresas de turismo rural.

SANTIAGO ALVAREZ GARCIA; ANA ISABEL GONZALEZ GONZALEZ. - EI
proceso de descentralizacidén fiscal en Espafla, especial
referencia a la Comunidad Autdénoma del Principado de Asturias
SANTIAGO ALVAREZ GARCIA.- La tributacién de la unidad
familiar. Nuevas consideraciones sobre un antiguo problema.
SUSANA LOPEZ ARES; ISIDRO SANCHEZ ALVAREZ.- Condicionantes
demogréficos de la economia asturiana.

CELINA GONZALEZ MIERES.- La marca de la distribucidn: un
fenémeno que afecta a distribuidor, fabricante y consumidor.
IGNACIO DEL ROSAL FERNANDEZ. - Andlisis de la demanda agregada
de electricidad en Espafla con series temporales: un
tratamiento de cointegracidn.

JESUS ARANGO. - Eveolucidén y perspectivas del sector agrario en
Asturias. '

JESUS ARANGO. - Cronologia de la construccidén Europea.

JULITA GARCIA DIEZ; SUSANA GAGQO RODRIGUEZ.-Programas de
doctorade en contabilidad en las universidad espafioclas:
estudio empirico.

pag.8



	UTILIDAD DEL ANALISIS CONJUNTO PARA ESTABLECER LA IMPORTANCIA DE LAS ESTRATEGIAS DE CALIDAD EN SERVICIOS TURISTICOS: SIMULACION DE ESCENARIOS ALTERNATIVOS EN EMPRESAS DE TURISMO RURAL
	1. Introducción

	2. Métodos para estimar la importancia de las dimensiones de calidad y su influencia sobre la satisfacción

	3. Método de análisis de importancia de las dimensiones de calidad propuesto en la presente investigación

	4. Modelización de los métodos del Gap y Regresión Lineal

	5. Aplicación empírica para empresas de servicios turísticos

	6. Conclusiones y dirección para futuras investigaciones

	7. Bibliografía

	Anexo 1: Utilidad de servicios alternativos en Hoteles de Turismo Rural



