Modelos de Rasch en Administracion de Empresas

MEDIDA DE LA CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO TURISTICO POR MEDIO DEL
MODELO RASCH: EL CASO DEL NORTE DE TENERIFE

Angel Ramos Dominguez **(aramos@ull.es)
M2 Angeles Sanfiel Fumero* (msanfiel@ull.es)
Juan Ramdn Oreja Rodriguez* (joreja@ull.es)

*INSTITUTO UNIVERSITARIO DE LA EMPRESA Y

DEPARTAMENTO DE ECONOMIA DE LAS INSTITUCIONES Y
ESTADISTICA ECONOMICA Y ECONOMETRIA

CAMPUS DE GUAJARA - UNIVERSIDAD DE LA LAGUNA

CAMINO DE LA HORNERA S/N 38071 LA LAGUNA TENERIFE ESPANA

**INSTITUTO UNIVERSITARIO DE LA EMPRESA Y

DEPARTAMENTO DE ECONOMIA Y DIRECCION DE EMPRESAS
CAMPUS DE GUAJARA - UNIVERSIDAD DE LA LAGUNA

CAMINO DE LA HORNERA S/N 38071 LA LAGUNA TENERIFE ESPANA

RESUMEN

El objetivo de este trabajo ha sido la definicion de un instrumento de medida de la calidad
percibida del servicio turistico haciendo uso de la metodologia de Rasch para el caso de los
turistas que visitan el Norte de la Isla de Tenerife. Resulta obvio el peso que representa para
la riqueza del Archipiélago Canario tiene el subsector turistico. Son mas de nueve los millones
de turistas que visitan las islas al afo, lo que supone unos ingresos para los nueve primeros

meses de este afio 2006 de 1.45 billones de euros.

Por otro lado, la investigacién del comportamiento del consumidor turista ha venido
histéricamente mediante la utilizacion de otro tipo de metodologia estadistica distinta del
Modelo Rasch. Es esta la razén que nos ha llevado a la utilizacion de esta técnica para
comprobar los resultados de la misma en el campo del turismo. Su principal utilidad la
encontramos en la transformacién de escalas no cuantitativas en una escala de intervalos, lo
que posibilita la utilizaciéon de otras técnicas de caracter multivariante que requieren de este
tipo de datos.

Una vez definido el instrumento de medida de la calidad percibida del servicio turistico, se ha
utilizado este para clasificar a los turistas de acuerdo a su valoracion en esta escala. Lo que

ayuda a segmentar el mercado turistico analizado.

PALABRAS CLAVE: Turismo, Comportamiento del consumidor, Calidad percibida, Modelo
Rasch, clasificacién de turistas.
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INTRODUCCION

La actividad turistica constituye una de las sefias de identidad del desarrollo econdmico y
socio-cultural de las Islas Canarias. Representa el soporte basico y estratégico del desarrollo
de su economia.

El turismo es la principal actividad productiva en Canarias. En 2005 llegaron al Archipiélago
9.3 millones de turistas, y los nueve primeros meses de 2006 ya han llegado practicamente 7
millones de turistas.

A los datos de numeros de turistas llegados a Canarias debemos afiadir el gasto medio por
turista y dia que se sitda en los 40.26 €, lo que supone que en los primeros 9 meses de 2006 la
Comunidad ha tenido unos ingresos de 1.45 billones de €, siendo la Isla de Tenerife la que
aporta en promedio mas ingresos por este concepto, con aproximadamente 0.6 billones de €
para los 9 primeros meses del afio.

Pero el crecimiento turistico no implica exclusivamente un crecimiento cuantitativo del mismo.
El sector turistico viene sufriendo una serie de cambios como es la saturacion de los mercados
y destinos, la internacionalizacién del sector, los cambios tecnoldgicos, y especialmente la
opinién del turista. Todo esto lleva a la necesidad de plantearse un crecimiento cualitativo de la
oferta.

En este trabajo se pretenden proporcionar una herramienta de medida del nivel de calidad
percibido por el turista del producto/servicio turistico ofertado por la zona Norte de Tenerife.
Hemos elegido esta zona de la Isla debido a su peso y representatividad de la actividad

turistica insular, especificamente el Puerto de la Cruz.

LA CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO Y LA SATISFACCION

La calidad de servicio es un concepto que ha sido ampliamente tratado en la literatura. Sin
embargo, no es facil abordar su definicién. Por un lado, ha experimentado una gran evolucion a
lo largo de los ultimos anos. Por otro lado, la calidad es dificil de definir porque en diferentes
circunstancias significa cosas distintas; puede, por tanto, ser vista desde distintos puntos. Sin
embargo, desde una perspectiva de marketing se acepta en los ultimos afios que la visién de la
calidad de servicio debe ser personal y subjetiva, es decir, se hace necesario considerar la
percepcion del cliente. En este sentido, la definicion mas generalizada es la que considera que
la calidad de servicio percibida por el cliente es un juicio global del consumidor, relativo a la
superioridad del servicio (Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L., 1988) que resulta de
la comparacion que los clientes realizan entre las expectativas sobre el servicio que van a
recibir y las percepciones de la actuacion de las empresas proveedoras del servicio
(Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L. 1985; Grénroos, 1994).

Tampoco existe consenso sobre la manera mas apropiada de hacer operativa la calidad
percibida. El principal problema es decidir si la calidad de servicio debe ser medida a través de
la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los clientes (Parasuraman, A,

Zeithaml, V. A. y Berry, L. L., 1988) o simplemente por estas ultimas (Cronin y Taylor, 1992,
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1994). En este sentido, Parasunaman Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L., acabaron
reconociendo que la propuesta de Cronin y Taylor era superior, cuando se consideraba como
criterio de evaluacion el psicométrico o predictivo (Parasuraman, A. Zeithmal, V.A. y Berry, L.,
1994; Zeithaml, V., Berry, L., Parasuraman, A. 1996). Sin embargo, la posibilidad de comparar
las expectativas y las percepciones de los clientes posee un valor diagnéstico que no tiene la
sola medida de las percepciones. Puesto que el principal objetivo de este trabajo es intentar
explicar la varianza de otro constructo dependiente (la satisfaccion), hemos optado por utilizar
solamente las percepciones de los clientes.

Por otro lado, podemos constatar que la satisfaccion es uno de los constructos mas
estudiados en la literatura de marketing. De hecho, segun Peterson y Wilson (1992), existen
publicados en las dos \Ultimas décadas mas de 15.000 articulos sobre
satisfaccion/insatisfaccién del consumidor. Mediante la revision de estos articulos, se constata
una elevada variabilidad en la definicién y en la delimitacion del dominio conceptual de la
satisfaccion, lo cual limita considerablemente su investigacion. Las discrepancias observadas
se centran fundamentalmente en tres aspectos: (1) la naturaleza de la respuesta o estado de la
satisfaccion, (2) los elementos o mecanismos que intervienen en la formacion de la
satisfaccion, y (3) la etapa del proceso de compra o consumo en el que ésta tiene lugar.

Con el fin de resolver la controversia producida por el efecto conjunto de los tres factores
sefalados, Giese y Cote (2000) conceptualizan la satisfaccion como “una respuesta sumario,
afectiva y de intensidad variable, centrada en aspectos concretos de la adquisicion y/o el
consumo y, que tiene lugar en el preciso momento en que el individuo evalua el objeto” (Giese
y Cote, 2000: 3).

OBJETIVOS E HIPOTESIS

Objetivo General: Obtener una medida de la satisfaccion del turista por medio de la calidad

percibida del servicio turistico consumido durante su estancia en el destino turistico.

Objetivos Especificos:
- Transformar las puntuaciones o valoraciones de los items que miden la calidad del
servicio turistico en un constructo unidimensional medido en una escala de intervalos.
- Obtener una jerarquizacion de los items que conforman el constructo calidad del
servicio turistico.
- Realizar una clasificaciéon de los turistas en funcién de las medidas de la calidad del

servicio turistico pronosticadas por el modelo Rasch.

Hipétesis:
H1: Unidimensionalidad de la calidad percibida del servicio turistico por los turistas que

llegan a Canarias por el aeropuerto Tenerife Norte Los Rodeos.
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H2: Homogeneidad en las percepciones de calidad del servicio turistico frente a

heterogeneidad de las mismas.

H3: Un incremento de la calidad percibida del servicio turistico se corresponde con un

mayor nivel de gasto realizado por parte del turista en destino.

METODOLOGIA: EL MODELO RASCH

En 1960 Georg Rasch propuso un modelo estadistico que se conformaba sobre supuestos
fundamentales acerca de la medida de los atributos cualitativos. Permitié la transformacion de
la fila de puntuaciones acumuladas (proporcionada por un sujeto para una serie de items, o por
un item para un grupo de sujetos) en un continuo lineal que mide la capacidad (para los
sujetos) y la dificultad (para los items) (Tesio, 2003). EI modelo Rasch no lo desarrollaron los
estadisticos sino que se deriva del campo de la psicometria. El excelente éxito en multiples
disciplinas se debe al hecho de que es intuitivo de entender y facil de usar.

El modelo Rasch (1980) fue originalmente aplicado en psicologia, medicina, terapia de
rehabilitacion. Estos resultados estan relacionados con la capacidad del sujeto para pasar o no
un test especifico. En esta aplicacion estandar dos factores influyen en el resultado en cada
test: la capacidad de la persona y la dificultad del item. En el modelo Rasch estos dos factores
se distinguen a través de dos diferentes conjuntos de parametros: los k parametros B;, uno para
cada sujeto y n parametros 6;, uno para cada item. Los parametros B; son continuos lineales
que miden la capacidad y los parametros 6; son continuos lineales que miden la dificultad. Por
tanto se obtiene una escala de items y una escala de personas. El modelo que vamos a utilizar
es el Rasch politémico (Rasch, 1961; Andersen, 1977 y Andrich, 1978 a y b) o de categorias
ordenadas valido para aplicar a valores ordinales obtenidos a partir de escalas tipo Likert. Los
parametros se estiman por el método de maxima verosimilitud (Bertoli Barsotti, Franzoni, 2001),

mediante el programa de computacion Winsteps (Linacre, 2006).

MODELO RASCH Y CALIDAD DEL SERVICIO TURISTICO

Para aplicar el modelo Rasch a la medida de la calidad del servicio turistico necesitamos
encontrar la misma dualidad. Dos factores diferentes caracterizan las aplicaciones del Servicio
de Calidad: La calidad y la satisfaccion. Estos dos factores a menudo se confunden pero son
muy diferentes. Por tanto podemos considerar la Calidad como el factor atributo y la
Satisfaccion como el factor persona que juntos determinan el resultado de la respuesta Unica
en el cuestionario.

Podemos definir ahora la correspondencia entre la aplicaciéon estandar y la aplicacion a la
calidad del servicio turistico del modelo Rasch. El factor relacionado a los turistas, que en la
aplicacion estandar es la capacidad, ahora es la satisfaccién. El factor relacionado a los items
que era la dificultad, en la aplicacién de la calidad del servicio ahora es la calidad, la calidad

efectiva.

FYDE- CajaCanarias, Colecciéon E-BOOKS, n°1, 2006. ISBN 84-690-2539-2 170



Modelos de Rasch en Administracion de Empresas

Figura 1: Correspondencias entre aplicaciones Estandar y Calidad del Servicio
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La escala de items originalmente era una escala de dificultad y tenia que ser leida de la
forma: valores pequefios del parametro del item de posicion indican items faciles, por el
contrario valores altos del parametro de posicion del item indican items dificiles. La razén para
esta lectura se debia al hecho de que los items con muchas frecuencias en la mayor categoria
no eran tan dificiles. En nuestra aplicacion la lectura de la escala es al revés: valores pequefios
del parametro de posicion del item indica atributos con alta calidad, por el contrario valores
altos del parametro de posicion del item indica atributos con baja calidad.

Figura 2: Escala del item

MENOS —_— MAS
Dificultad

il , dificil
Calidad

alta > haia

La escala de las personas originalmente era una escala de capacidad: valores pequefios del
parametro de posiciéon de la persona indicaba sujetos poco capaces, por el contrario valores
altos del parametro de posicion de la persona indicaba sujetos muy capaces.

En este caso la escala tiene que ser leida en el mismo sentido: valores pequefos del
parametro de posicion del turista indica sujetos poco satisfechos, por el contrario valores altos

del parametro de posicion de la persona indica sujetos muy satisfechos.
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Figura 3: Escala del Individuo
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RESULTADOS EMPIRICOS
MUESTRA DE DATOS

La informacidn utilizada para el anélisis empirico se obtuvo de la Encuesta de Gasto Turistico
2003 realizada por el Instituto Canario de Estadistica del Gobierno de Canarias. Para obtener
la medida de la calidad percibida del servicio turistico se utilizaron las valoraciones en una
escala de Likert de 5 puntos (1 Muy Mal 2 Mal 3 Regular 4 Bien 5 Muy Bien). Ademas, se ha
utilizado informacion relativa a nacionalidad del turista, sexo y nivel de gasto.

El marco poblacional para disefiar la muestra lo proporcionan los datos facilitados por AENA,
que recogen, para cada aeropuerto y mes, los viajeros que entran y abandonan la Comunidad
Auténoma de Canarias por los distintos aeropuertos canarios con trafico internacional. En el
caso de los turistas nacionales, ha sido necesario realizar una estimacién previa de la
poblacion, para suplir las deficiencias de la informacién disponible.

Se ha utilizado un muestreo bietapico de conglomerados con estratificacion de las unidades
de primera etapa. Las unidades de primera etapa (o unidades primarias de muestreo, UPM)
son los aeropuertos canarios con trafico internacional/comunitario y las de segunda etapa (o
unidades secundarias de muestreo, USM) las constituyen los paises de destino de los vuelos.
La estratificacion de las UPM se produce mediante el cruce de las variables nacionalidad y
aeropuerto. Dentro de estas unidades de segunda etapa se realiza una seleccién aleatoria de
las unidades informantes. Las encuestas validas han sido 18564 para todo el ambito de la
Comunidad Auténoma de Canarias, quedando reducida a 3069 encuestas después de eliminar
los valores perdidos segun pareja, de las cuales 229 corresponden a turistas llegados al
Aeropuerto Tenerife Norte objeto de nuestro estudio. Sin embargo, al tratarse de un estudio

previo y de tipo exploratorio hemos analizado una muestra total definitiva de 75 turistas.
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Cuyas caracteristicas basicas son las que se recogen a continuacion:

TABLA N°1: PERFIL CUALITATIVO DEL TURISTA DE LA MUESTRA

Principal
M otivo Mlativo
Pais | Ocupacidn Estancia “acaciones Canarias | Sexo
Moda | Espafia | Auxiliar | Vacaciones Principales ol y Playa Hombre

[m]

TABLA N°2: PERFIL CUANTITATIVO DEL TURISTADE LA MUESTRA

Estadisticos Pernoctaciones | Edad | Gasto Origen | Gasto Canarias
hdedia 828|387 947 13 525828
Deswiacion tipica B16| 14592 A0F AE 371,18

Los turistas que llegan al Aeropuerto Tenerife Norte son en su mayoria espafoles, tienen una
ocupacion a nivel de auxiliar, el motivo principal de la estancia son sus vacaciones principales,
han elegido Canarias para disfrutar del sol y la playa, y son mayoritariamente de sexo
masculino.

En cuanto a las caracteristicas cuantitativas, el perfil promedio de este turista indica que su
estancia es de aproximadamente una semana o poco mas, la edad del turista promedio se
encuentra entre los 34 afos y los 38,27 afnos, siendo la edad mas frecuente los 27 afos,
dedican a sus vacaciones un total de 1475 € como media, de las cuales 947 € son gasto en

origen, y el resto en Canarias.

FIABILIDAD Y VALIDEZ

La fiabilidad y validez de las medidas obtenidas para calidad percibida del servicio turistico
han sido evaluadas mediante el Modelo Rasch y mantienen, tanto para el caso de los items
como para el caso de los turistas, resultados satisfactorios. La fiabilidad de la calibracién del
constructo calidad percibida del servicio turistico alcanza un nivel del 0.85. Mientras que las
medidas de los items fue de 0.82 (Tablas n° 3, 4 y 5).

TABLA N°3: RESUMEN DE LAS MEDIDAS NO EXTREMAS DE 72 TURISTAS

Ry MODEL | INFIT | INFIT|  QUTFIT QUTFIT

score | COUNT | MEASURE ERROR Wi | Z5TD M50 75T
hAEAN 36,0 9 2,03 077 | oo| 0 0,95 03
5. a7 0 173 oz 124 14 1,44 15
s, 44 9 7.00 1pa| x| s 883 57
MIN. 3 9 483 paa| oor| 24 0,05 A48
REAL RMSE oz | ADJ. 5D 143| sERARATION| 167 | TUR| RELLABILITY 0,74
MODEL RMSE 07| ADU. 5D 154| sEmaramioN| 198 | TUR| RELLABILITY 0,79
5 E. OF MEAN 0,20
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El nivel de fiabilidad de la medida a través del alfa de Cronbach (KR-20) de 0.86 (tabla n° 4).

El nivel de ajuste global de los datos al modelo medido a través del estadistico chi cuadrado
(chi cuadrado = 772.39 valor p = 0.000) nos indica el altisimo nivel de bondad de ajuste
alcanzado con los datos utilizados (tabla n° 5). Esto se ve refrendado con el nivel de correlacion
existente entre las medidas estimadas con el modelo y las valoraciones de calidad percibida

expresadas por los turistas (r = 0.96).

TABLA N° 4: RESUMEN DE LAS MEDIDAS DE LOS 75 TURISTAS

RE&L RMSE 053] ADJLSD ) 177 SEPARATION | 167 | TUR | RELIABILITY | 0,78
MODEL RMEE 056 | ADJ.SD) 1,51 SEPARATION | 212 | TUR | RELIABILITY | 0,52

S.E.OF MEAN 0,23
CORRELACION EMTRE MEDIDA % PUMTUACION DE LOS TURISTAS = 0 96
ALFA DE CROMBACH (HR-200 FIABILIDAD DE LAS PUNTUACIONES DE LOS TURISTAS = 0,86

TABLA N°5: RESUMEN DE LAS 9 MEDIDAS CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIO TURISTICO

REAL RMSE 027 [ A0S0 | 061 | SEPARATION| 224 TUR | RELIABILITY | 0,53
MODEL RMSE | 0,26 | ADJ. 5D | 062 | SEPARATION| 242 [ TUR | RELIABILITY | 0,85

S.E.OF MEAN | 0,24
UREAMN = 0.000 USCALE = 1.000

CORRELACIOM EMTRE MEDIDA % PUMTUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA = -1.00
G43 PUMTOS DE DATOS. CHI-CUADRADD DEL L OG-LIKEL HOOD APROHIMADA: 77239

La validez de las medidas obtenidas se aprecia por el buen nivel de ajuste global alcanzado
(Tabla n° 6). Los valores esperados de las MNSQ tanto en los estadisticos INFIT como OUTFIT

es 1, habiéndose obtenido valores cercanos (1,05; 0.95), con niveles de significacion (ZSTD)

admisibles.
TABLA N° 6: MEDIDAS ¥ AJUSTES DE LOS ITEMS,
ORDENADOS POR SU ORDEN DE ENTRADA
NUMBER | score | COUNT | MEasURE | METEE | RN Des | "W | 2570 | CORR. | OBem | Exem | NAME
1 303 72 -0,45 o6l 137 178 1,15 0,70 D4 B530| 7380 Mojamiento
2 305 72 -0 5 o6 1.04| 028 oaz|  p2s 0,57 6310 72.90| Comida
3 258 72 0,48 05| 053] -2588 044 -z 0,53 g750|  77.00| Tpte. Piblico
4 273 72 1,46 o4 151 19089 1.71 244 050 73E0|  75.10| Careteras
5 291 72 0,20 06| 065| -1.80 oax| o 0, fis 8750 76,20 Aot Ocio
] 305 72 -0 5 oa6| 1.05| naz o0 | -0 0.7z 7PE0| 7290 | Medioambierte
7 206 72 0,72 o6 115 084 o84 020 0,71 SO0 | 7260 | Trato Recibida
g g, 72 022 oa6| 107 04 1,08 0,40 0,5 TEA| 7610 | Precios
g 205 72 0,02 o) 140| 058 1,00 044 oo 7020|7540 Seq.Ciudadana
MESH | 2951 72 0,00 06| 105 o2 095 040 7RA0| 7460
5.0. 10,4 1] 057 o01| o029 140 0,37 1,60 7,20 1560
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JERARQUIZACION DE ITEMS Y TURISTAS

En la escala de los items de calidad percibida se observa como, en general todos los servicios
que componen el servicio turistico integral comercializado por el destino turistico del Norte de
Tenerife y consumido por los turistas que lo visitaron, es bastante alta, aunque debemos
sefalar a las carreteras como el factor donde se observa cierta insatisfaccion por parte del
turista, seguido por el transporte publico. Por el contrario, es el trato recibido por el propio
turista del personal de servicios el aspecto donde expresan mayor nivel de satisfaccion,

seguidos por la calidad de la comida y las condiciones del medioambiente de esta zona de la

isla.
Figura 4: Mapa de items y turistas
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Debemos tener en cuenta que las obras que se realizan o el mal estado en muchos tramos de
las carreteras y autopistas del Norte de la Isla hacen de este una debilidad menor del producto
y/o servicio turistico que se oferta en Tenerife. Asi mismo, en cuanto al trato recibido por el
turista, parece indicar que la formacién del personal de servicios esta dando sus frutos, no

obstante, se debe ir mas alla que la simple amabilidad y cortesia de este personal, y alcanzar
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niveles de formacion y cualificacion ain mayores. Asi mismo, el medioambiente requiere una
atencion individual, puesto que estos resultados so6lo nos dicen que debemos alcanzar un
crecimiento sostenible en este sector, puesto que de lo contrario situariamos estos items entre
los peor valorados por el turista.

Por su parte, el analisis de la escala de los turistas observamos como la gran mayoria de la
muestra analizada declaran estar bastante satisfechos con los distintos items valorados. Tan
sblo el 15% de los turistas entrevistados muestran cierta insatisfaccién con la calidad del
servicio consumido. Sin embargo, este porcentaje se reduce ain mas si no tenemos en cuenta

las carreteras de la Isla.

DISCRIMINACION SEGUN LA NACIONALIDAD DEL TURISTA

Tanto en la gréfica n°® 1 como en la tabla n° 7 se muestra un andlisis del comportamiento
diferencia de items, cuyos resultados del contraste para cada item que miden la calidad
percibida del servicio turistico del Norte de Tenerife segun la nacionalidad del turista. Se
detectan diferencias significativas entre los turistas espafoles y los incluidos en el grupo de
otras nacionalidades en cuanto a su calidad percibida de la comida, al igual que entre estos
ultimos y los britanicos. Siendo los turistas britanicos y espafioles los que declaran estar muy
satisfechos con la calidad de la comida, mientras que son los turistas del grupo de otras

nacionalidades los que declaran estar mas insatisfechos respecto a este item.

Figura 5: Discriminacion segun nacionalidad del turista
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Respecto a las actividades de ocio que se ofertan en la lIsla, se observan diferencias
significativas en la calidad percibida promedio por los turistas britanicos y espafoles, siendo los

britanicos los que declaran estar mas satisfechos.
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En cuanto al trato recibido por parte del personal de servicios se detectaron diferencias
significativas en las valoraciones promedio de la calidad percibida de este item entre espanoles
y britanicos por un lado, y britanicos y otras nacionalidades por otra. Son los turistas
englobados en otras nacionalidades los que expresan mayor satisfaccion, y por tanto perciben
mayor calidad en el trato recibido por parte del personal de servicios, seguidos por los

espafioles y en tercer lugar los britanicos.

TABLA N°7: VALORACIONES PROMEDIO SIGNIFICATIVAMENTE DIFERENTES

::Zf:::'r‘;':'““ '[‘;:f:"“'“ SE. :::f:::'r‘&'g'““ 'D“:ff'“'“ SE. Elslf““'s“““" SE [t |df.|Prob.| Nomiwe
Espaniols -0 54 0,30 Ctra 1483 111 -273 113 [-242]153 | 0192 | 2 Comida
Cira 183 1,11 | Briténica -0,949 05 | 293 136214 |5 | 0643 |2 Comida
Ezpariola 052 0,30 | Briténica -1 66 054228 059 [257 |59 | .M26 |5 Act. ocio
Ezpaniola -1,03 0,31 | Britanica 0493 0gE2] 196 059 |-285(59 | 0061 |7 Trato recibido
Cira -3,02 1,42 | Britanica 0495 62| -394 155 (-255158 | 0342 |7 Trato recihido
Cira 183 1,11 | Britanica -0,99 05 | 2893 136214 |§ | 0643 | & Precios

Size of Mantel-Haenszel slice = 0,100 logits

RELACION CALIDAD PERCIBIDA Y NIVEL DE GASTO

Al objeto de analizar la relacion entre la calidad percibida por el turista del servicio turistico del
Norte de Tenerife y el nivel de gasto realizado en el destino, planteamos un modelo de

regresion de la medida de calidad derivada del modelo Rasch sobre el propio nivel de gasto en

origen.
TABLA N°8: RESUMEN DEL MODELO DE REGRESION
CALIDAD PERCIBIDA EN FUNCION DEL NIVEL DE GASTO EN ORIGEN
Estadisticos de cambio

=iy,

R Errar tip. Cambio del
R cuadrado de la en R Cambio cambia

hodelo R cuadradofa) | corregida | estimacidn | cuadrado | enF | gl [ gl2| enF
1 7300k 533 527 | 431 50253 533| 84436 1| 74 000

En la tabla n° 8 se observa el aceptable nivel de bondad de ajuste alcanzado con el modelo

lineal de regresion estimado sin ordenada en el origen.

TABLA N°9: RESULTADOS DEL ANOVA
CALIDAD PERCIBIDA EN FUNCION DEL NIVEL DE GASTO EN ORIGEN

Modelo suma de cuadrados | gl [ Media cuadratica 3 =g
T Regresidn 16721482703 | 1 16721482703 | 84 436 | 000
Residual 1377847 297 | 74 186194 5258
Total 29499900 000 | 75
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Por su parte, de los resultados de los analisis de la varianza mostrados en la tabla n° 9
observamos como la relacion lineal planteada resulta significativa.

En la tabla n® 10 se muestran los parametros estimados del modelo lineal planteado asi como
su significacion. El coeficiente B de la medida de la calidad percibida del servicio turistico
muestra una relacion positiva con el nivel de gasto realizado en destino, lo que implica que un
mayor nivel de calidad percibida por parte del turista del servicio contratado conlleva un mayor
nivel de gasto. Este coeficiente resultd significativamente distinto de cero (valor de la t de
student = 9.189 y sig. = 0.000).

TABLA N° 10: PARAMETROS DEL MODELO
CALIDAD PERCIBIDA EM FUNCION DEL NIVEL DE GASTO EN ORIGEN
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t =ig.
hodelo B Error Tipico Beta
1 MEASURE 122 535 13346 7301|5189 | 000

CONCLUSIONES

De los resultados de la investigacion empirica llevada a cabo se deduce que la calidad
percibida del servicio turistico del Norte de Tenerife representa un uUnico constructo medido por
nueve items relacionados con la calidad del alojamiento y la comida, las infraestructuras en
carreteras, los transportes publicos, las condiciones del medioambiente, el nivel de precios, el
trato recibido por parte del personal de servicios, la oferta de actividades de ocio y el grado de
seguridad ciudadana percibido.

No obstante, las percepciones por parte del turista de los distintos items de calidad del
servicio no son homogéneas segun nacionalidad y entre items. De manera que se observan
diferencias significativas entre las nacionalidades britanica, espafiola y el grupo de ofras
nacionalidades en relacion a items como calidad de la comida, actividades de ocio, trato
recibido y nivel de precios.

Ademas, son las carreteras las que reciben peor valoracion por parte del turista que visita
Tenerife, aunque en cualquier caso existe una valoracién conjunta de la calidad del servicio
turistico del Norte de Tenerife bastante alta, un ejemplo de ello se encuentra especificamente
en la calidad percibida del trato recibido por el turista del personal de servicios y las
condiciones del medioambiente, que son bastante bien valoradas.

La importancia de alcanzar que el turista perciba un alto grado de calidad del servicio que se
le ofrece resulta de crucial importancia para conseguir que el nivel de ingresos por turismo, via
el gasto realizado en el destino turistico, aumente. Puesto que hemos confirmado la hipotesis
que un plan estratégico por parte de los gestores del destino turistico del Norte de Tenerife que
mejore los niveles de calidad de los distintos items que conforman el producto/servicio turistico

que la Isla ofrece hara que se incrementen los ingresos por turismo.
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