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RESUMEN

El propésito de este trabajo es instrumentalizar una medida de calidad para los destinos
turisticos de litoral que permita la correcta gestion de la misma. Con este fin, hemos partido de
las escalas SERVQUAL y SERPERF, puesto que su validez y fiabilidad ha sido repetidamente
testada, adaptandolas a nuestra unidad de analisis: el destino turistico Puerto de la Cruz.
Asimismo, hemos seguido la metodologia habitualmente utilizada en las ciencias sociales para
la construccion de instrumentos de medida, es decir, teniendo en cuenta el desarrollo
secuencial de las fases: especificacion del dominio del constructo, generacion de los items a
medir, purificacion y reduccion de la escala, obtencion de los datos, y evaluacion de la fiabilidad
y validez de la medida. La medicion y andlisis de los resultados se ha llevado a cabo mediante el
Modelo Rasch (Rasch, 1980). Dicho modelo permite ordenar tanto a los atributos del destino como
a los encuestados en relacion a la variable latente “calidad del destino percibida” y, por otra parte,
reconocer los posibles desajustes en ambos parametros. El trabajo concluye comentando los
aspectos mas destacados de los resultados obtenidos, sus implicaciones y las posibles lineas de

investigacion futuras.

PALABRAS CLAVE: calidad del destino percibida, destinos turisticos de litoral, Modelo de Rasch
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INTRODUCCION

El escenario al que se enfrentan en la actualidad los destinos turisticos esta marcado por la
fuerte competencia y la existencia de nuevas necesidades de los turistas. Este panorama
explica la necesidad de implementar actuaciones que radiquen en la sustituciéon de las ventajas
comparativas clasicas - entendidas éstas como los factores basicos que permiten el desarrollo
turistico de un destino pero que desaparecen cuando otros espacios tienen la misma dotacion
natural - por ventajas competitivas’ que garanticen la permanencia en el mercado del destino y
generen niveles de rentabilidad mas altos para sus empresas (Vera y Monfort, 1994).

El archipiélago canario posee significativas ventajas comparativas tales como su clima,
playas, orografia - por nombrar sélo algunos atractivos - que pueden motivar desplazamientos
turisticos. No obstante, la competitividad residira en la calidad de los factores especializados.
Entre ellos se encuentran, la formacion de los recursos humanos, la infraestructura, el
equipamiento, las instalaciones, servicios publicos de apoyo, seguridad, etc. De forma sintética
podemos decir que se impone un cambio que transforme cualitativamente la oferta hacia un
destino de calidad.

En este sentido, nos interesa desarrollar un instrumento de medida del constructo calidad del
destino percibida de la que puedan servirse los gestores del destino como guia para la toma de
decisiones estratégicas.

La estructura de este trabajo seguira la metodologia habitualmente utilizada en las ciencias
sociales para la construccion de instrumentos de medida, es decir, teniendo en cuenta el
desarrollo secuencial de las fases: especificacion del dominio del constructo, generacién de los
items a medir, purificaciéon y reduccion de la escala, obtencién de los datos, evaluacién de la
fiabilidad de la escala y valoracion de la validez de la escala (Churchill, 1979). Una vez puesto
de manifiesto que el Modelo Rasch es viable y susceptible de ser aplicado para la medicion de

variables latentes, lo hemos seleccionado para ser empleado en el presente trabajo.

MARCO CONCEPTUAL

Como recomiendan Grénroos (1982) y Parasuraman et al. (1985), la definicién y medicién de
este término la haremos desde el punto de vista del turista “calidad subjetiva”, ya que cuando
hablamos de calidad del destino percibida estamos teniendo en cuenta los juicios de valor que
hacen los turistas de los elementos que constituyen un destino turistico. Asi, la medicién de la
calidad del servicio percibida tiene por objetivo la evaluacién “de una actitud a largo plazo en un
momento determinado del tiempo” (Cronin y Taylor, 1994:126) por lo que se puede definir como
un "juicio global o actitud referida a la superioridad del servicio" (Parasuraman et al., 1988:16)
realizada por el consumidor y por lo tanto subjetiva ya que depende de la percepcion evaluativa

del rendimiento de los atributos del servicio que tenga cada usuario.

' El concepto de ventaja competitiva hace referencia a cualquier caracteristica del destino que lo diferencie de otros,
colocandolo en una posicion relativa superior para competir (Porter, 1996)
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En relacién a la conceptualizacion de la calidad del servicio percibida por el cliente, la Escuela
Norteamericana se ha erigido frente a la Nordica como la definicion dominante en la literatura.
Esta se basa en el paradigma de disconformidad (ej., Howard y Sheth 1969; Oliver, 1980)
donde la calidad del servicio percibida viene determinada por las diferencias entre el servicio
esperado, deseado o expectativas y las percepciones acerca del servicio recibido. En 1985,
Parasuraman et al., - principales autores de la Escuela Norteamericana - plantean un modelo
conceptual de la calidad del servicio percibida, donde la denominacién gap, vendria a recoger
dichas diferencias.

Para operativizar el constructo, en 1988 Parasuraman et al. desarrollan una escala que
denominan SERVQUAL para medir los gaps. No obstante, su aplicabilidad no ha estado exenta
de criticas, propiciando asi el surgimiento de modelos alternativos, entre los cuales el
SERVPERF es considerado el mas significativo en términos de aplicaciones realizadas vy
resultados obtenidos. Este modelo soélo tiene en cuenta los 22 items de la escala SERVQUAL
que miden el desempefio del servicio recibido en vez del resultado de la comparacion entre
expectativas y percepciones.

Una vez comprobado que el poder predictivo del modelo SERVPERF se impone al
SERVQUAL, (ej., McAlexander et al., 1994; Lee et al., 2000) se deduce que resulta mas
adecuado la no incorporacion de las expectativas en la medicién de la calidad del servicio
percibida. En el disefio de la investigacion, dada la superioridad del modelo SERVPEREF,
tendremos solamente en cuenta las percepciones del turista en la medicién de la calidad del

destino.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Generacion de los items a medir. Tras el desarrollo de nuestro marco tedrico, debemos de
generar de una amplia muestra de items que configuren el constructo que se evalta (Churchill,
1979).

La recopilacién de atributos de destinos turisticos de litoral empleados en estudios anteriores (gj.,
Jiménez y Ramos (1996), Gil et al, (1998), Tribe y Snaith (1998), Kozak y Rimmington (1999),
Santos (1999), Gutiérrez et al. (2002), Rodriguez et al. (2003), entre otros), permitié confeccionar
una lista de los potencialmente determinantes, relacion que posteriormente se redujo a los
estrictamente ligados al destino turistico Puerto de la Cruz mediante consultas a expertos.

Purificacion de la escala. A continuacién, fue necesario depurar la escala, reduciendo el nimero
de items seleccionados por su caracter relevante, para que el instrumento de medida pudiera ser
aplicable en la investigacion empirica. Con este fin, se procedid a i) solicitar la colaboracién de un
panel de expertos, siguiendo el procedimiento que sugiere el método Delphi (tabla 1), y

posteriormente a la ii) realizacion de una prueba piloto del cuestionario.
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La bateria de preguntas resultante se midi6 a través de una escala tipo Likert en formato de 7
puntos que va desde "totalmente en desacuerdo” (1) a " totalmente de acuerdo” (7). Segun esta
puntuacion, la calidad percibida aumenta cuando los valores asignados por los sujetos encuestados

sean altos y disminuye en caso contrario.

Tabla 1. items de la calidad del destino percibida tras el estudio Delphi

1) La/ calidad del alojamiento y sus servicios es adecuada

2) La oferta gastronémica es amplia

3) Existe una oferta adecuada de atracciones

4) Existe una oferta adecuada de actividades y atractivos culturales

6) Existe la posibilidad de realizar actividades relacionadas con la naturaleza

7) Existe una oferta adecuada de tiendas para comprar

)
)
)
)
C5) Existe la posibilidad de practicar deportes
)
)
)

8) Puedo acceder con facilidad a informacién turistica mediante puntos de informacion

: C9) Existe una correcta sefalizacion de lugares, vias, atracciones, etc.

: C10) En general, los empleados que ofrecen sus servicios en el destino cuentan con una alta profesionalidad

: C11) En general, los empleados que ofrecen sus servicios en el destino son amables

: C12) El paisaje urbano es estético o visualmente atractivo

: C13) El paisaje natural es de gran belleza

: C14) La calidad medioambiental del destino es adecuada

: C15) La calidad de las playas es adecuada

: C16) El clima es agradable

: C17) Hay seguridad ciudadana

: C18) Los residentes son amables

: C19) Se puede disfrutar de tranquilidad y relax

: C20) En general, la valoracion de las vacaciones en Puerto de la Cruz es de una buena relacion calidad-precio

Fuente: Elaboracién propia

Obtencion de datos. Elaborado el cuestionario definitivo, el 13 de Diciembre de 2004 se inicia el
proceso de recogida de informacién que concluye el 11 de Febrero de 2005.
La ficha técnica de la encuesta reune las siguientes caracteristicas que se recogen de forma

resumida en la tabla 2.

Tabla 2. Ficha técnica del proceso metodoldgico

: Procesamiento metodoldgico : Encuestas personales a través de cuestionario estructurado “cara a cara’
: Universo : Turistas mayores de edad, residentes en Espafia, alojados en establemmlentos
: : reglados de Puerto de la Cruz por motivos vacacionales y que hayan disfrutado de

: : una estancia — en el momento de |a entrevista — de al menos 3 dias___
: Ambito Puerto de la Cruz

: Forma de contacto : Personal, en distintos puntos de Puerto de la Cruz E
: Numero de contactos totales  : 210 :
: Muestra valida 204 :
: Método de muestreo : Por cuotas k
. Fecha panel de expertos ‘15 de octubre a 15de nowembre de 2004 :
: Fecha prueba piloto - 22 de nowembre al 6 de D|C|embre de 2004 :
- Fecha trabajo de campo______ 13 de Diciembre de 2004 al 11 de Febrerode 2005 ;
: Medidas de control : Juicio de expertos y pretest :
- Margen de error estimado " +6.9%, con un coeficiente de fiabilidad del 95%

: Tratamiento de la informacién Programa Wmsteps (Llnacre 2005)
Fuente: Elaboracion propia

2 Miller (1956) plantea que nuestra capacidad de proceso de informacion impide respuestas adecuadas cuando se utilizan mas

de nueve categorias y sobrevalora la discriminacién de categorias cuando son menos de cinco
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APLICACION DEL MODELO RASCH A LA CALIDAD DEL DESTINO PERCIBIDA

Tras adaptar las escalas de calidad percibida al contexto especifico abordado por esta
investigacion — el destino turistico Puerto de la Cruz — y obtener la informacién contenida en la
encuesta, el paso siguiente consistié en el tratamiento y analisis de la informaciéon que subyace
a los datos procesados aplicando, con este fin, el Modelo Rasch.

Para Wright (1977), el Modelo Rasch desarrollado por el matematico danés Rasch (1980) es
el mas representativo de la Teoria de la Variable Latente. De manera sintética, esta Teoria
permite resolver ciertos problemas en la medicién socioldgica que no se resuelven con la teoria
clasica (Muhiz, 1990). Concretamente, con este Modelo se transforman las puntuaciones de los
test en valoraciones susceptibles de tratamiento estadistico. Su gran contribucién es la
posibilidad de obtener mediciones invariantes respecto de los instrumentos utilizados y de los
sujetos implicados.

Mediante el Modelo Rasch nuestra variable latente: calidad del destino percibida, se concibe
como una linea con direccion a lo largo de la cual se situan los atributos del destino (definidos
por el parametro 3) y los turistas (caracterizados por el parametro B), y que va de menos

calidad a la izquierda a mas calidad a la derecha.

Figura 1. Relacion entre la medida del turista y el valor del item

Menos calidad percibida B Mas calidad percibida

81 67 8.’% 84
Fuente: Adaptado de Wright y Stone (1979)

En la figura 1 podemos observar que el turista  percibe calidad en los atributos del destino &4,
82y 83 pero no en el atributo 3, ya que este ultimo supera la posicion del turista en el continuo
lineal. Los parametros B, y &; representan posiciones a lo largo de la variable que estos
comparten. Su diferencia (B, - &) influye en la respuesta de una manera probabilistica (Wright y
Stone, 1979) tal y como se expresa a continuacion:

Si Bn- & > 0 entonces P[xn; = 1] > 0.5
Si Bn- & < 0 entonces P[xn; = 1] < 0.5
Si B, - 8; = 0 entonces P[xn; = 1] = 0.5

Los parametros definidos se han estimado por medio del programa de computacion Winsteps

(Linacre, 2005). Los resultados obtenidos son analizados a continuacion:

Analisis de los itemes
En primer lugar, hemos dispuesto los atributos del destino segun la relevancia que en términos
de calidad perciben los turistas. La tabla 3 recoge el orden de los itemes de mayor a menor

medida, es decir, los de mayor puntuacion - situados en la parte superior de la lista - son los
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que menos calidad poseen segun el turista. Estos son: 1) posibilidad de practicar deportes, 2)
facilidad de acceso a informacion turistica mediante puntos de informacion, 3) correcta
sefalizacion de lugares, vias, atracciones, etc., 4) adecuada calidad de las playas, 5) adecuada
oferta de actividades y atractivos culturales, 6) adecuada oferta de atracciones, 7) paisaje
urbano estético o visualmente atractivo, 8) adecuada calidad del alojamiento y sus servicios, 9)
amplia oferta gastronémica y 10) adecuada calidad medioambiental del destino. Mientras, los
itemes que se situan en la parte inferior de la lista, reciben una menor medida o una mayor
frecuencia, es decir, son percibidos como de mayor calidad para la gran mayoria de los
encuestados: 1) paisaje natural de gran belleza, 2) adecuada oferta de tiendas para comprar,
3) seguridad ciudadana, 4) amabilidad de los empleados, 5) amabilidad de los residentes, 6)
clima agradable, 7) profesionalidad de los empleados, 8) tranquilidad y relax, 9) buena relacion

calidad-precio y 10) posibilidad de realizar actividades relacionadas con la naturaleza.

Tabla 3. Orden de los itemes

ENTRY RAW MODEL INFIT OUTFIT PTMEAJEXACT MATCH]
NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTD|MNSQ R.|] 0BS% EXP%] Itemes
5 351 75 1.09 11 .97 -.1] .92 -.4 .44| 42.7 36.6]| Deportes
8 368 75 .88 .11§1.26 1.5]1.14 .9 .35] 32.0 37.5| Informac
9 368 75 .88 .11]1.08 .5]1.18 1.1 -39] 34.7 37.5| Senaliza
15 372 75 .83 .11(1.04 .3]11.07 .5 .52] 40.0 37.6| Playas
4 373 75 .82 .11 .87 -.7] -82 -1.0 .55] 45.3 38.4] Cultural
3 378 75 .75 .12 .96 -.1] .86 -.8 .50 46.7 38.4] Atraccio
12 401 75 .43 .12(1.12 .711.09 .5 .43] 38.7 40.5]| PaiUrban
407 75 .34 131 .71 -1.7)] .66 -2.1 .56] 60.0 41.6| Alojamie
2 408 75 .32 -13]1.02 2] .93 -.3 .50 54.7 41.6] Gastrono
14 427 75 .00 .1411.34 1.8]1.33 1.7 .39] 57.3 46.4| Medioamb
438 75 -.21 .1411.21 1.2]1.11 .6 .41] 57.3 49.1]| Naturale
20 438 75 -.21 .14 .47 -3.7] .48 -3.4 .55] 61.3 49.1] Precio_
19 442 75 -.29 .14 .73 -1.6] .67 -1.9 .55] 56.0 49.5] Tranquil
10 443 75 -.31 141 .73 -1.6] .65 -2.1 .53| 68.0 49.5] Profesio
16 456 75 -.60 .15]2.07 4.6]1.87 3.6 .37 37.3 50.8] Clima_ _
11 457 75 -.63 -15]1.23 1.3]11.12 .6 .47| 48.0 50.8| Amabilid
17 458 75 -.65 -16]1.03 3] -92 -.3 .45| 53.3 50.7| Segurida
18 460 75 -.70 .16]1.12 7] -93 -.3 .52| 54.7 50.9] Resident
472 75 -1.02 -17]11.09 -5]1.07 .4 .37] 45.3 51.6| Comprar
13 492 75 -1.70 .20]1.14 .8] .94 -.1 .36] 64.0 61.9| PaiNatur
MEAN 420.4 75.0 -00 -14]11.06 2] -99 -.1 49.9 45.5
S.D. 40.3 .0 .74 .02] .31 1.6] -29 1.5 10.0 -

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, en la tabla 3 podemos analizar los “desajustes” o la falta de validez de los itemes. En
este sentido, las respuestas obtenidas en la pregunta relativa al clima se desvian de las previstas —
ya sea por exceso o por defecto -, puesto que los valores que toman los estadisticos MNSQ y
ZSTD de Infit® y Outfit* superan el valor 2, lo que supone un claro indicativo de existencia de
desviacion en dicho atributo (Santos, 1999). Para evitar la distorsién en el disefio del instrumento
de medida, se aconseja el analisis y, en su caso, la supresién del iteme que desajusta (Oreja,
2005).

® Evalia cdmo son respondidos los items al nivel de idoneidad
4 Mide la consistencia con que un turista contesta a los itemes
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Tabla 4. Fiabilidad de las medidas de los itemes

e +
RAW MODEL FIT

SCORE COUNT MEASURE ERROR Q S MNSQ  ZSTD
MEAN 420.4 75.0 .00 .14 1.06 2 -99 -.1
S.D .0 .74 .02 1 1 .29 1.5
MAX 492.0 75.0 1.09 .20 2.07 4.6 1.87 3.6
MIN 351.0 75.0 -1.70 .11 a7 -3.7 .48 -3.4
REAL RMSE .15 ADJ.SD .72 SEPARATION 4.84 Pregun RELIABILITY .96
MODEL RMSE .14 ADJ.SD .73 SEPARATION 5.21 Pregun RELIABILITY .96
S_.E. OF Preguntas MEAN = .17

UMEAN .000 USCALE=1.000
Preguntas RAW SCORE TO-MEASURE CORRELATION = -.99
1500 DATA POINTS. APPROXIMATE LOG-LIKELIHOOD CHI-SQUARE: 3594.78

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 4 muestra informacion sobre la fiabilidad de las medidas de los itemes. La fiabilidad de
las medidas de una escala sefiala con qué rigurosidad los indicadores estan midiendo el mismo
concepto. Teniendo en cuenta que el valor del coeficiente de fiabilidad® se aproxima a 1 — .96 -,

podemos afirmar que las medidas de esta escala son consistentes y estables.

Tabla 5. Orden de los turistas

ENTRY RAW MODEL INFIT OUTFIT__ |PTMEAJEXACT MATCH
NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E.|MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR.| O0BS% EXP%] TURISTAS

19 139 20 5.63 1.02] .92 .2] .51 .0 27| 95.0 95.0|E1.CAN.BAJ.PAI
72 134 20 3.62 .46] .85 -.2] .88 -.1 25] 60.0 70.1|E5.CAT.BAJ.PAI
37 132 20 3.25 411 .81 -.4] .69 -7 55] 70.0 65.6|E5.MAD.BAJ.TRA
35 131 20 3.09 -39] .93 -.1] .97 1 32] 60.0 61.9]|E4.CEN.BAJ.TRA
61 131 20 3.09 -39] .92 -.1] .88 -.2 39| 70.0 61.9|E3.MAD.ALT.NUE
31 128 20 2.69 .35] .69 -.8] .62 -1.1 63| 70.0 58.4|E5.MAD.BAJ.TRA
16 126 20 2.46 .33] .81 -.5] .69 -.9 .76] 65.0 53.5]E5.SUR.BAJ.CLI
39 122 20 2.06 .30] .60 -1.2] .66 -1.0 .54] 55.0 48.1|E3.CEN.MED.MED
28 121 20 1.97 .29 .53 -1.5] .51 -1.6 74] 60.0 48.0|E5.MAD.BAJ.TRA
120 20 1.89 .29] .48 -1.7] .58 -1.3 63| 60.0 46.6]|E3.SUR.BAJ.TRA

12 120 20 1.89 .29] .40 -2.1] .44 -2.0 47| 70.0 46.6|E4.CAN.ALT.CLI
21 120 20 1.89 .29] .64 -1.0] .60 -1.3 75| 50.0 46.6|E2.MAD.MED.ATR
71 120 20 1.89 -29]1.50 1.4]1.55 1.5 23] 40.0 46.6|E3.CAT.MED.CLI
54 119 20 1.80 .28] .35 -2.4] .34 -2.5 79| 75.0 45.9|E3.CAN.MED.CLI
73 119 20 1.80 .28[1.58 1.5]1.48 1.4 411 30.0 45.9]E3.CAN.ALT.TRA
14 118 20 1.72 .28] .48 -1.8] .58 -1.4 47] 65.0 45.5]|E5.SUR.BAJ.CLI
42 118 20 1.72 .28]1.05 -3]1.13 .5 48| 25.0 45.5|E2.MAD.MED.ATR
52 118 20 1.72 .28 .18 -3.6] .19 -3.7 79] 85.0 45.5|E3.SUR.MED.CLI
10 117 20 1.65 27|1.17 .6]1.27 -9 50] 30.0 45.8]|E4.SUR.BAJ.TRA
18 117 20 1.65 .27] .88 -.2] .76 -.7 67] 65.0 45.8|E4.NOR.MED.TRA
51 117 20 1.65 271 .26 -3.0] .24 -3.3 76] 80.0 45.8|E1.CEN.BAJ.ATR
53 117 20 1.65 .27] .36 -2.4] .39 -2.3 86| 70.0 45.8|E3.MAD.MED.TRA
36 116 20 1.57 27] .94 -.1] .88 -.2 72| 40.0 46.0|E3.MAD.BAJ.MED
74 116 20 1.57 2711.95  2.3]11.69 1.8 76] 20.0 46.0|E2.CAN.MED.CLI
9 115 20 1.50 .27] .63 -1.1] .71 -.9 27] 60.0 46.0|E3.NOR.MED.TRA
34 115 20 1.50 .27]1.85 2.1]1.58 1.6 62] 30.0 46.0|E3.CAN.MED.CLI
38 115 20 1.50 .27] -86 -.3] .81 -.5 46| 45.0 46.0|E2.MAD.BAJ.ATR
22 114 20 1.43 .26]1.03 .2]1.05 .3 62| 45.0 45.5|E2.MAD.ALT.ATR
25 114 20 1.43 .26] .54 -1.5] .50 -1.7 78| 65.0 45.5|E1.CAN.BAJ.ATR
32 114 20 1.43 .26 .77 -.6] .71 -.8 58] 55.0 45.5|E3.CEN.MED.PAI
45 114 20 1.43 .26] .23 -3.2| .22 -3.4 86| 80.0 45.5|E3.CEN.MED.CLI
47 114 20 1.43 .26] .18 -3.7] .17 -3.9 81] 90.0 45.5]|E3.CEN.BAJ.CLI
60 114 20 1.43 .26] .78 -.6] -93 -.1 30| 50.0 45.5|E1.MAD.MED.ATR
113 20 1.37 .26] .53 -1.5] .59 -1.3 78] 55.0 44.4|E5.LEV.BAJ.PLA

26 113 20 1.37 .26] .81 -.5] -75 -.7 76| 60.0 44_4|E1.CAN.BAJ.ATR
27 113 20 1.37 .26] .71 -.8] .65 -1.1 .71] 65.0 44_4]E3.MAD.BAJ.CLI
40 113 20 1.37 .26(1.27 .811.37 1.1 .54 25.0 44_4]|E5.CEN.BAJ.TRA
48 113 20 1.37 .26] .47 -1.8] .46 -1.9 65| 65.0 44.4|E2.CAN.BAJ.ATR
70 113 20 1.37 .26]2.83 3.7]2.78 3.8 21| 20.0 44_4|E3.CAT.BAJ.CLI
8 112 20 1.30 .25 .85 -.3] -80 -.5 62| 55.0 44.4|E3.LEV.ALT.ATR
43 112 20 1.30 -25]1.59 1.611.97 2.4 01] 55.0 44.4|E1.MAD.BAJ.NUE
46 112 20 1.30 .25] .21 -3.4] .23 -3.4 79| 70.0 44_.4|E1.SUR.BAJ.ATR
13 111 20 1.24 .25[1.06 .311.12 .5 43] 50.0 44.3]|E4.SUR.BAJ.PAI
17 111 20 1.24 .25] .41 -2.1] .38 -2.4 79] 70.0 44_3|E3.CEN.MED.CLI
23 111 20 1.24 .25]1.57 1.5]11.49 1.4 .68] 20.0 44_3|E2.MAD.ALT.ATR
29 111 20 1.24 251 .29 -2.8] .29 -2.9 .84 75.0 44_3]|E1.MAD.BAJ.ATR
56 111 20 1.24 .25] .54 -1.5] .48 -1.8 66] 60.0 44_3|E3.CAN.ALT.TRA
110 20 1.18 .25] .84 -.4] .83 -.4 67| 55.0 44.1|E1.LEV.BAJ.ATR

44 110 20 1.18 251 .50 -1.7] .49 -1.8 73] 65.0 44.1|E2.CAN.BAJ.ATR
68 110 20 1.18 .25]3.00 4.0]2.84 3.9 32| 10.0 44.1|E3.CAT.BAJ.PAI
5 109 20 1.11 241 .76 -.6] .80 -.5 80| 35.0 43.7|E3.NOR.MED.MED
109 20 1.11 .24] .43 -2.0] .45 -2.0 65| 60.0 43.7|E4.NOR.MED.NUE

41 109 20 1.11 .24]1 .87 -.3] -94 -.1 68| 50.0 43.7|E5.CEN.BAJ.CLI
1 108 20 1.06 241 .75 -.7] .73 -.8 58] 45.0 42.1|E4.LEV.BAJ.CLI
4 108 20 1.06 .24] .73 -.7] .88 -.2 66] 45.0 42.1|E2.LEV.BAJ.NUE

® Posee un rango de cero hasta uno
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49 108 20 1.06 .24]1.33 1.0]1.54 1.5 20| 45.0 42.1|E2.CAN.MED.ATR
55 108 20 1.06 .24] .55 -1.4] .53 -1.6 40| 45.0 42.1|E1.CAN.BAJ.TRA
69 108 20 1.06 .24]11.88 .2]1.81 2.1 .16] 20.0 42_1|E4.CAT.ALT.MED
24 107 20 1.00 .24]11.31 29]1.25 .8 .64] 35.0 41.9|E2.MAD.MED.ATR
30 106 20 .94 2411.16 6] .99 -1 51| 60.0 41.3|E4.CAN.MED.PLA
33 106 20 94 241 .64 -1.1| .64 -1.1 66| 35.0 41.3|E2.MAD.BAJ.ATR
62 106 20 94 2411.34 1.011.34 1.0 56| 25.0 41.3|E2.MAD.BAJ.PAI
15 103 20 78 23| .84 -.4] .87 -.3 75] 35.0 39.6|E1.CAN.BAJ.ATR
59 101 20 68 22| .85 -.41 .79 -.6 16] 35.0 38.7|E3.CEN.MED.TRA
58 100 20 63 22| .75 -.7] .84 -.4 67| 45.0 38.7|E5.CEN.MED.PAI
63 100 20 63 22]11.83 2.1]1.98 2.5 16| 40.0 38.7|E1.MAD.MED.CLI
75 99 20 58 22]._.85 -.41 .92 -.1 61| 40.0 38.7|E2.CAN.MED.CLI
64 98 20 54 2213.33 4.6]3.41 4.8 11| 20.0 38.5|E2.MAD.BAJ.PLA
11 97 20 49 21| .48 -1.9| .42 -2.2 65| 45.0 38.1|E4.NOR.MED.CLI
20 97 20 49 2112.30 3.0]2.46 3.4 26| 35.0 38.1]|E1.CAN.BAJ.PAI
57 97 20 49 2111.31 1.0]11.52 1.5 43| 40.0 38.1|E5.CEN.MED.PAI
50 95 20 40 2111.18 .6]1.10 .4 .65] 25.0 35.8]|E2.CAN.BAJ.ATR
67 95 20 40 2111.00 1] .99 .1 .34] 35.0 35.8|E2.MAD.MED.PAI
65 87 20 06 2011.76 2.1|1.77 2.1 .34] 15.0 34.8|E2.MAD.MED.PAI
66 84 20 -.05 20 2.20 3.1]2.41 3.5| -.16] 25.0 34.3|E1.MAD.MED.PAI
MEAN 112.1 20 1.43 27 .99 -.3] -99 -.3 49.9 45.5
S.D 9.9 0 .83 10| .64 1.8] .65 1.8 19.1 8.4

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de los turistas

A continuacién, nos interesa conocer como se posicionan los turistas en funcién de sus
percepciones de calidad del destino. Como ocurria en la tabla 3 para el caso de los itemes, la tabla
5 nos indica que los turistas situados al principio de la lista son los que peor valoran la calidad y los
del final de la misma, los que mejor lo hacen.

También corresponde para el caso de los sujetos el estudio de resultados anémalos. En la tabla 3
destacamos en negrita los turistas que se desvian significativamente del resto en funciéon de las
puntuaciones que asignaron a los distintos atributos. Recordemos que en estos casos se
recomienda su analisis detallado y, en su caso, la eliminacion de los encuestados que desajustan.

En el diagnéstico de la fiabilidad de las medidas de los turistas — tabla 6 -, los resultados

presentaron nuevamente niveles satisfactorios — .86 -.

Tabla 6. Fiabilidad de las medidas de los turistas

o +

RAW MODEL INFIT OUTFIT

SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD

MEAN 112.1 20.0 1.43 .27 99 -.3 .99 -.3

9.9 . .83 .10 64 1.8 .65 1.8

MAX 139.0 20.0 5.63 1.02 3.33 4.6 3.41 4.8

MIN 84.0 20.0 -.05 1 -3.7 17 -3.9

REAL RMSE .31 ADJ.SD .77 SEPARATION 2.45 TURIST RELIABILITY 86

MODEL RMSE .29 ADJ.SD .77 SEPARATION 2.67 TURIST RELIABILITY 88

_E. OF TURISTAS MEAN = .10

TURISTAS RAW SCORE-TO-MEASURE CORRELATION = .93
CRONBACH ALPHA (KR-20) TURISTAS RAW SCORE RELIABILITY = .83

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, nos ha parecido oportuno analizar las valoraciones de los encuestados en funciéon de
sus datos de clasificacion — edad, lugar de residencia, nivel de renta anual del grupo familiar y
motivo de la visita -. La tabla 7 muestra que los turistas que perciben mayor calidad se
caracterizan por pertenecer al estrato de mayor edad, frente a los mas jovenes que se
encuentran en el caso opuesto. Segun el lugar de residencia, los catalanes - seguidos éstos de
los andaluces -, son los turistas que mejor valoran el destino, y los que peor lo hacen, los

madrilefios. En funciéon del nivel de renta del grupo familiar, las mayores puntuaciones son
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asignadas por el estrato de mayor renta, y en el lado contrario, nos encontramos a los de renta
media. Segun el motivo de la visita, los turistas que perciben una mayor calidad en el destino
son los que nos visitan para disfrutar, principalmente, de tranquilidad y descanso. En el lado

opuesto se encuentran los que nos visitan atraidos por las playas.

Tabla 7. Relacién entre la valoracién* del destino y los datos de clasificacion

: E1:18-24 afios :5,3:

o . E2:25-30 afios :5,3:
S i E3:31-45 afios :59:

i W { E4:46-60 aros i5,7:
: : E5: Mayores 60 afios 16,0
: : NOR: Norte :5,8:
. CEN: Centro 158:
: g : LEV: Levante 15,7
i O i SUR:Sur :5,9:
: O : MAD: Madrid :54:
: ¢ CAT: Cataluia 16,1
: CAN: Canarias :56:

& 1 BAJ: Menos 18000€ :56:
S i MED: 18000-32000€ :54:
X : ALT: Mas de 32000€ :5,8:
£ : CLIClima :5,6:
g : ATR Atracciones, diversion, ambiente nocturno :5,6:
« : PLA Playas :5,3:
3 : NUE Conocer nuevos lugares 15,7
o MED Calidad del medio ambiente 15,7
§ : TRA: Tranquilidad, descano, relax :5,9:
= : PAIl: Paisajes 154:

*

Puntuaciones medias

Fuente: Elaboracién propia

CONCLUSIONES

En este trabajo hemos desarrollado una escala susceptible de evaluar la calidad del destino
percibida por el turista. Dicho instrumento se basa en la escala SERVPERF de Cronin y Taylor
(1992, 1994), cuya bateria de preguntas ha tenido que ser modificada para poder adaptarla al
caso de Puerto de la Cruz. En este sentido, y con el objeto de adaptar el instrumento al
contexto del destino turistico, hemos realizado un estudio cualitativo — panel de expertos — para
definir las variables asociadas a este destino. La interpretacion de los resultados obtenidos tras
aplicar el Modelo Rasch a la informacién obtenida de una muestra de turistas, nos da las claves
para entender mejor todas las variables que influyen en la percepcién de la calidad de los
encuestados.

Al reconocer las posiciones relativas de los atributos del destino a lo largo de un continuo
lineal - representado éste ultimo por la variable latente “calidad del destino percibida” -
podemos hacer una reflexion acerca de los aspectos en los que las empresas y organismos
competentes del destino - publicos y privados - deben incidir a fin de promoverlos. Asi, la
reducida puntuacion atribuida a los itemes relacionados con la oferta complementaria, puede
residir en que, 0 es muy limitada, o no se ajusta a las exigencias del turista - o ambas a la vez -.

En este sentido, y segun Hernandez (2005), la mayor debilidad del Archipiélago se encuentra
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en la oferta de ocio. Si bien existe un numero significativo de campos de golf, casinos, palacios
de congresos, puertos deportivos, etc., se aprecia la insuficiencia de una oferta especializada,
articulada y de calidad que favorezca el desarrollo de turismos especificos. Esta debilidad se
explica en gran medida por el hecho de que durante las primeras fases de expansion turistica
la exigencia de la demanda era baja y la necesidad de adecuar la oferta escasa. Sin embargo,
las crecientes competencia y cualificacién del consumidor turistico estan modificando esta
situacion.

Las actuaciones asociadas a los atributos del entorno urbano deberian centrarse en la mejora
de la estética de las infraestructuras - edificios, calles, paseos, plazas, jardines, etc. -, en la
limpieza e higiene y en tratar de evitar la masificacion del destino.

Por su parte, teniendo en cuenta que los datos de clasificacion de los sujetos determinan su
situacion a lo largo de la variable latente — considerada esta ultima por el Modelo Rasch como
una linea con direccién que va de menos a mas calidad percibida -, podemos adoptar acciones
estratégicas diferenciadas en funcién del perfil del turista.

Esta investigacion no esta carente de limitaciones, siendo conscientes de la necesidad de
mejorar algunos aspectos que daran lugar a nuevas lineas de investigacion, como:
= La investigacion es susceptible de ampliarse al conjunto de nacionalidades que visitan el
destino.
= Con pequefas modificaciones, podemos configurar un instrumento para medir la calidad del
destino percibida en otros segmentos poblacionales y en otros destinos turisticos.

Con respecto a la eleccion del instrumento de medida ocurre algo similar, pues nos hemos
decantado por el empleo de la escala mas utilizadas en la literatura académica en este campo
y que ha obtenido resultados psicométricos satisfactorios. Asimismo, comentar que dicha
escala de medida ha sido modificada para poder adaptarla a nuestra unidad de analisis.

= Realizar un analisis de la evolucion temporal de las variables que componen el constructo
calidad del destino percibida.

= Como sugiere Oreja (2005), podemos contrastar hipotesis causales de caracteristicas del
encuestado con respecto a las posiciones relativas de los itemes y las probabilidades de
asumir cada uno de ellos.

= Emplear el analisis cluster para identificar grupos de individuos con patrones comunes.

Asimismo, tomando en consideracion las variables de clasificacion de los turistas y mediante
el andlisis de contingencia, definir el perfil de los segmentos obtenidos para facilitar el
desarrollo de acciones de marketing dirigidas a cada uno de ellos. Ademas, podemos incluir
otras variables de clasificacion del turista — ej., tiempo de estancia, gasto en destino,
alojamiento utilizado, etc. — profundizando asi, en el diagndstico de los distintos perfiles.

Estas limitaciones no desmerecen la importancia de la investigacion realizada para avanzar

en el mejor conocimiento de la calidad del destino percibida por el turista.
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