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RESUMEN

Comprender los elementos que determinan la satisfaccién
de usuarios o de clientes de un servicio permite a las orga-
nizaciones —tanto publicas como privadas- disefar e imple-
mentar estrategias dirigidas a mejorar los niveles de lealtad
y de recompra, entre otras intenciones futuras. Este articulo
tiene como proposito evidenciar el efecto que tienen las va-
riables demogréficas, como elementos o constructos deter-
minantes de la calidad de un servicio. Para lograr este co-
metido, se han tenido en cuenta articulos de investigacion
publicados en revistas indexadas en Scopus, Science Direct
y Ebsco Host, durante el periodo 2006-2016, referentes a
casos empiricos, donde se analizaron las relaciones de las
variables demograficas sobre constructos, que caracteri-
zan la calidad del servicio. La revisién permitié evidenciar la
existencia de efectos, positivos o negativos, de los aspectos
demograficos de los clientes o consumidores, sobre las ex-
pectativas, las percepciones, la satisfaccion y las intenciones
futuras, siendo el género, la edad, los ingresos y el nivel de
estudios, las variables con mayores incidencias.

Palabras clave: Calidad del servicio, aspectos demogréficos,
satisfaccién, intenciones futuras, percepcion.

SUMMARY

Understanding the elements affecting the satisfaction of users
and customers of a service enable organizations to conduct
actions and strategies focused in performance the levels
of loyalty and repurchase, among other future behaviour.

The purpose of this article is to evidence the demographic
variables effect, as one of the factors or constructs which
could become an important determinant of the service
quality. To achieve this purpose were taken into account
papers published in the last 10 years, that included into an
empirical case, some demographics variables. As result from
this analisys, was evidenced effects -positives or negatives-
from the demographics elements over the expectatives,
perceptions, satisfaction and future behaviour, being the
gender, age, income, and study level the variables with the
most incidences.

Key words: Service quality, demographics, satisfaction, future
Intentions, perception.

INTRODUCCION

Los estudios referentes a la valoracién de la calidad de un
servicio permiten conducir a la identificaciéon de los elemen-
tos que explican los niveles de satisfacciéon de un cliente,
informacién coadyuvante en los procesos de toma de deci-
siones en las organizaciones, tanto publicas como privadas,
con beneficio directo en dicho cliente (Vergara-Schmalbach
et al. 2011; Vergara-Schmalbach & Quesada, 2011). En la
literatura, se encuentran diversos resultados de investigacio-
nes que, mediante el desarrollo de aplicaciones empiricas,
demuestran una relacién consistente entre las expectativas y
las percepciones —entendidas como antecedentes de la sa-
tisfaccién-; también, senalan el papel de las percepciones,
como motivadoras del comportamiento del cliente del ser-
vicio (Vergara-Schmalbach et al. 2012). Estas relaciones, se
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pueden representar bajo un modelo general de Ecuaciones
Estructurales, que permite valorar los efectos entre los cons-
tructos que caracterizan el servicio (Bolton & James, 1991).

El esquema general para el andlisis de la calidad del servi-
cio, segun la simplificacién propuesta por Cronin & Taylor
(1992), consiste en un modelo compuesto por tres factores
o constructos: Percepcién, Satisfaccion e Intenciones futu-
ras —este Ultimo, representado por variables como la lealtad,
la recompra, las quejas y reclamaciones, la recomendacién
boca a boca y la recompra-; a su vez, dichos constructos son
alimentados por un conjunto de datos, expresados a través
de variables observadas, que provienen de una muestra o
poblacion.

La desventaja de la simplificacién planteada con anteriori-
dad, de amplia utilizacién en el andlisis de la calidad de un
servicio cualquiera, es que deja a un lado la posibilidad de
introducir otros elementos que podrian ser determinantes de
la calidad de un servicio, tales como los datos demogréficos
de los clientes. Vale anotar que las variables demogréficas
suelen estar presentes en los cuestionarios de percepcion

(Bradburn et al. 2004); sin embargo, su inclusién se limita

Unicamente a los siguientes aspectos:

e Indagar si una muestra esté sesgada o es representativa
de la poblaciéon (Bradburn et al. 2004; Mitchell & Jolley,
2010; 2012).

o Caracterizar la poblacién encuestada, a partir de sus ca-
racteristicas demogréficas (Mitchell & Jolley, 2010).

e Definir nuevas variables independientes o predictores
(Wedel & Desarbo, 2002).

o Conocer el perfil del cliente o consumidor (Nettleton,
2003).

En este sentido, la inclusién de las caracteristicas demogréa-
ficas del cliente, no solo como una forma para facilitar filtros
o clasificaciones —como suele ser consideradas-, sino como
parte del modelo para evaluacién de la calidad del servicio,
podria traer, como principal beneficio, la posibilidad de con-
tar con la informacién necesaria para el disefio de estrate-
gias de segmentacién. También permitiria la planeacién de
acciones dirigidas por grupos demograficos para mejorar los
niveles de satisfaccion y, por ende, la actitud favorable del
cliente hacia el servicio en cuestién. Por ello, el objetivo de
este articulo, se centra en evidenciar el efecto que tienen las
variables demogréficas, como elementos o constructos de-
terminantes de la calidad de un servicio, a partir de la revisiéon
de los articulos referentes a casos empiricos, publicados en
revistas que se encuentren indexadas en las principales ba-
ses de datos, como Scopus, Science Direct y Ebsco Host,
durante el periodo 2006-2016. Vale aclarar que una revisién
previa durante el periodo de andlisis no arroj6 articulos de
revisién similares al propuesto.

La estructura que recoge este articulo, se presenta a con-
tinuacion: tras este epigrafe introductorio, en el siguiente
apartado, se resume la metodologia que se propone para
la identificacién de los articulos de investigacién, referidos
a casos empiricos, que consideran variables demogréficas
en el andlisis de la calidad del servicio; en el apartado Re-
sultados y Discusién, se analizan los métodos empleados,
en cada uno de los articulos identificados, para el anélisis
cuantitativo del efecto de las variables demogréficas en la
calidad de un servicio; ademas, se muestran los efectos de
dichas variables demogréficas en la valoracién de la calidad
de un servicio. Al final de este apartado y de acuerdo con los
resultados obtenidos, se presentan la Discusién y las Con-
clusiones. El tltimo apartado corresponde a la Bibliografia.

MATERIALES Y METODOS

Como prop6sito del presente articulo, se realizé una revision
de investigaciones sobre valoracién de la calidad en distintos
servicios que integran elementos del perfil demogréfico de
clientes, con el fin de demostrar, desde la literatura, eviden-
cias del efecto que tienen las variables demogréficas en la
calidad del servicio, cobmo se estructura este tipo de inves-
tigacién y cudles son los métodos que han empleado para
su analisis. Para ello, se revisaron, de forma sistematica, ar-
ticulos cientificos indexados en las bases de datos especia-
lizadas Science Direct, Scopus y Ebsco Host, durante el pe-
riodo 2006-2016, orientados a demostrar la relacién de las
variables demogréficas sobre otros constructos, sea a partir

del desarrollo de un caso empirico o desde su aplicacién a

un servicio en particular. Par ello, se utilizaron las siguientes

palabras clave, que fueron incorporadas a las bases de datos
de forma combinada: Service Quality, Estructural Equation

Modelling -SEM-, Demographics Variables, Gender, Age e

Income. Para facilitar la inclusién y el andlisis de los docu-

mentos consultados, se propuso un esquema de clasifica-

cién de las investigaciones, segun el resultado arrojado, tal
como se explica a continuacion:

e Supuesto A: Se demuestra cuantitativamente que existe
una o varias relaciones —que pueden ser causales o no-
entre las variables demogréficas y las variables que va-
loran la calidad del servicio: Expectativas, Percepciones,
Satisfaccion e Intenciones futuras.

e Supuesto B: Se encuentran puntuaciones mas altas en
uno o varios indicadores o variables que cuantifican la
calidad del servicio, de acuerdo a las clasificaciones de-
mogréficas, sin llegarse a demostrar un efecto correlacio-
nal o causal.

En el primer supuesto (Supuesto A), la o las variables demo-
gréficas tienen un efecto relacional o causal en una o varias
variables estructurales del modelo; por ejemplo, al aumentar
la edad del usuario o cliente encuestado, la satisfacciéon so-
bre el servicio recibido disminuye. Para el segundo resultado
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(Supuesto B), no se demuestra la relacion causal entre el
resto de variables consideradas; verbigracia, que el prome-
dio de los hombres califique con una puntuacién mas alta
la calidad del servicio recibido que las mujeres, pero no se
demuestre una correlacién significativa entre las variables
género y la calidad del servicio.

Los resultados de la revisién bibliogréfica podrian evidenciar
el efecto que tienen las variables demogréficas en la calidad
de un servicio, lo que justificaria la importancia y la necesi-
dad de su inclusién a la hora de realizar estudios de este tipo,
asi como para determinar cuéles, de dichas variables, deben
ser priorizadas al momento de disenar estrategias, que apun-
ten a mejorar los niveles de satisfaccién e intenciones futuras
de los clientes.

RESULTADOS Y DISCUSION

La revisién de la literatura sobre casos empiricos de valora-
cién de calidad del servicio, que incluyen variables demogra-
ficas, arroj6 un total de 28 articulos cientificos, evidenciando
la existencia de pocas investigaciones sobre el tema (Salvador,
2007). En los articulos cientificos analizados, los datos demo-
gréficos suelen provenir de preguntas estandarizadas, tales
como la edad, el género, los ingresos, la raza y la educacién
(Lavrakas, 2008), siendo la variable género la méas empleada
en las investigaciones revisadas. Se observa, que dichas varia-
bles suelen ser medidas como categéricas, cuyas respuestas
encajan en categorias secuenciales, exhaustivas y mutuamen-
te excluyentes (Melnyk & Morrison-Beedy, 2012; Randolph
& Myers, 2013). Si la variable considera solo dos categorias
posibles, esta variable suele ser clasificada como categorica
dicotémica o binaria, como ocurre en la categorizacién usual
del género, variable que acepta solo dos posibles resultados:
masculino o femenino (Beaudry & Miller, 2016).

La relacién entre las variables demogréficas con aquellas
que influyen en la valoracion de la calidad del servicio suele
ser contradictoria (Lee et al. 2011), donde dichas contra-
dicciones se desprenden de las diferentes valoraciones en-
contradas sobre las distintas dimensiones del servicio; por
ejemplo, Ladhari & Leclerc (2013) no pudieron demostrar
una relacién entre el género y la valoracién de la calidad de
los servicios financieros online, pero si encontraron que las
mujeres reportaron mayores niveles en la calidad del servi-
cio, satisfaccion, confianza y lealtad que los hombres. Por
su parte, Zalatar (2012) realiz6 un estudio del servicio de
bancos comerciales, arrojando que los hombres tienden a
valorar mejor otros aspectos, como la infraestructura y los
materiales, que son visualmente atractivos, mientras que las
mujeres aprecian mejor la preparacién de los empleados,
en cuanto al conocimiento necesario para responder a las
preguntas de los clientes. En linea contraria a las investiga-
ciones anteriores, Ganesan-Lim et al. (2008), Tolpa (2012),

Belanche et al. (2016) y Zeng et al. (2016) no encontraron
evidencia del efecto del género en la calidad del servicio.

La edad también es una variable demogréfica de uso re-
cuente en los estudios sobre valoracién de la calidad. Gane-
san-Lim et al. (2008) demostraron una fuerte evidencia entre
la edad y las percepciones en la calidad del servicio, donde
las valoraciones sobre lo tangible, los resultados y las inte-
racciones fueron significativamente maés altas en personas
maduras comparadas con personas jévenes.

Si las variables demogréficas muestran un efecto significa-
tivo sobre las variables que cualifican la calidad del servicio
en los estudios de percepcién, se podria conducir estrate-
gias para diferenciar o segmentar el servicio, a partir de la
identificacion del perfil de los usuarios (Khosrow-Pour, 2012;
Wedel & Desarbo, 2002). Es asi que Calabrese et al. (2016)
encontraron diferencias en cuanto a las expectativas y las
percepciones sobre las acciones de Responsabilidad Social
Empresarial llevadas a cabo por bancos, donde las mujeres
puntuaron las expectativas significativamente mas altas que
los hombres; por tanto, en emprendimientos futuros, estas
empresas podrian aumentar la eficacia, si en el disefo, la
planificacién, la ejecucién y la evaluacién de las iniciativas de
Responsabilidad Social Empresarial tienen en cuenta dichas
variaciones en las expectativas, segun el género.

En cuanto a los servicios publicos, se registra en la literatura
varios estudios que consideran las variables demogréficas,
dentro del andlisis de la calidad de los servicios ofrecidos,
con resultados ambiguos; por ejemplo, en los resultados del
estudio realizado por Zeng et al. (2016) sobre el servicio de
recoleccién de basuras, no se encontré un efecto significa-
tivo del género sobre la disposicion a pagar por el servicio.
Por otro lado, Morton et al. (2016) hallaron que, al valorar
la calidad del servicio de transporte, los hombres tienden a
calificar un poco mejor que las mujeres, los aspectos relacio-
nados con la seguridad. En un anélisis ampliado, basado en
las 5 dimensiones expuestas por Parasuraman et al. (1988),
Mokhlis (2012) encontré un efecto significativo en las dimen-
siones Tangibles y Confiabilidad, donde las mujeres tienden
a otorgar una importancia mayor en estos dos elementos
que los hombres, en el momento de evaluar la satisfaccion
total sobre el servicio recibido.

En la misma linea, Belanche et al. (2016) no pudieron demos-
trar una relacién directa entre el género, el apego a la ciudad y
el uso de los servicios publicos urbanos, explicado por la natu-
raleza propia de los servicios publicos, que estén orientados a
toda la comunidad; sin embargo, en ese estudio, la edad y el
nivel de educacion tuvieron un efecto positivo y negativo sobre
el apego a la ciudad, respectivamente. En la tabla 1, se resu-
men los estudios analizados, clasificados cronolégicamente,
segun el tipo de resultado documentado y el efecto generado
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Tabla 1. Estudios analizados sobre el efecto del género en la percepcién de la calidad.

Autores del estudio

Tipo de Variables con efecto
resultado significativo

Descripcion del Efecto

Género, Tamano del Hogar,

Las mujeres muestran ser mas leales que los hombres. Las
personas mas cercanas al sitio de venta son mas leales que

Anic & Radas (2006) Supuesto A Edad, Localizacién las personas lejanas. La edad y el tamano del hogar mues-
tran una relacién positiva con la lealtad del cliente.

Salvador (2007) Supuesto A Género Resultgdos vanados'sobre.la Puntuamon de !os 1nc'l1,cadores
de calidad, expectativas e indicadores de satisfaccion.

Patterson (2007) Supuesto A Edad, Ocupacién Las personas con edad entre 35 afios 0 mas muestran un

comportamiento mas leal que los clientes més jovenes.

Ganesan-Lim et al.

(2008) Supuesto A | Edad

La edad tiene un efecto positivo en todos los aspectos de
la calidad del servicio.

Juwaheer (2011) Supuesto A Género

Las mujeres encuestadas evaluaron las expectativas con un
puntaje promedio mayor a los hombres en todas las vari-
ables de calidad. En cuanto a las percepciones, las mujeres
mostraron una puntuacién en 5 de 7 variables.

Palli & Mamilla (2012) Supuesto A Género

Los resultados indicaron que no hubo diferencias significa-
tivas en la valoracion de la satisfaccién general de los en-
cuestados en cuanto a la edad, la ocupacién y el ingreso.
Se encontré diferencia significativa en la satisfacciéon gen-
eral de los encuestados sélo en términos de género

Anand & Selvaraj

(2012) Supuesto A Localizacién

Este estudio revelé que no existe una relacion significativa
entre las variables demogréficas y el nivel de satisfaccion,
con excepcion a la eleccién de la entidad financiera con
respecto a la localizacién.

Mokhlis (2012) Supuesto A Género

Las mujeres tienen una incidencia mayor que los hombres
en la puntuacién de la satisfacciéon a partir de las valora-
ciones de los tangibles, fiabilidad sobre el servicio recibido.

Zalatar (2012) Supuesto B Género

Resultados variados sobre la puntuacién de expectativas y
percepciones.

Tolpa (2012) Supuesto B Género

No existe mucha diferencia entre los géneros masculino y
femenino sobre las expectativas en el servicio.

Sasikala (2013) Supuesto A

Género, Edad, Estado Civil,
Ocupacioén, Ingreso

Demuestran una asociacién significativa entre género,
edad, estado civil, ocupacién y la calidad del servicio, sat-
isfaccion y lealtad. No demuestran una asociacion entre
ingreso y satisfaccién. No encuentran una asociacién sig-
nificativa entre el nivel de educacién y la calidad del servi-
cio, satisfaccién y lealtad.

Maruvada & Bellam-

konda (2013) Supuesto A Género, Ingreso

Existe un efecto entre el género y el ingreso el servicio ofre-
cido abordo.

Akbar (2013) Supuesto A Género, ocupacion, ingreso

Las variables demogréficas explican en un 57% la variacién
de la puntuacién en la lealtad del cliente (intencién de
re-compra), en un 52% la variacién en la recomendacién
boca a boca y 54% en la insinceridad sobre el precio.

Saad et al. (2013) Supuesto A Ingreso

El nivel de ingreso tiene un efecto positivo sobre la lealtad
del cliente (entre mayor es el ingreso, mayores son los
niveles de lealtad).

Afzal & Pakistan (2013) Supuesto A

Edad, Educacion, Es-
tado Civil, Duracién de la
Relacién con la empresa,
Categoria del Cliente

La edad, educacion, duracién de la relacién con la empre-
sa y categoria del cliente tienen un impacto positivo en la
lealtad del cliente. Las personas casadas tienden a ser mas
leales con la empresa que los solteros.
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Continuacién Tabla 1.

Autores del estudio

Tipo de
resultado

Variables con efecto
significativo

Descripcién del Efecto

Bhattacharya & Dash
(2013)

Supuesto A

Edad, Educacién, Ocu-
pacién, Ingreso

La satisfaccién global del cliente es dependiente de la
edad, educacién, ocupacion e ingreso del encuestado.

Irshad et al. (2013)

Supuesto A

Edad. Ingreso, Educaciéon

El nivel de ingresos y la edad (establecida por grupos de
usuarios) tienen un impacto moderado en el clima del
servicio. El nivel de educacién tiene un impacto en el clima
del servicio y la percepcién sobre la calidad del servicio.

Singh (2013)

Supuesto A

Género, Educacién, In-
greso, Ocupacién

El género tiene un efecto en algunos aspectos de la calidad
del servicio (capacidad de resolver problemas, motivacion
de amigos y parientes a comprar). El nivel de educacion, el
nivel de ingreso y estado civil tienen efectos diferentes en la
intencién de comprar en otro almacén. El estado civil tiene
un efecto significativamente alto en el comportamiento de
las quejas de los clientes

Jain (2013)

Supuesto B

Educacién, Género, Ocu-
pacién, Ingreso

Los clientes sin nivel universitario tienen puntuaciones
significativamente mayores que los clientes graduados con
respecto a la percepcién de aseguramiento de la calidad
del servicio. Los clientes con menor nivel de ocupacién e
ingresos valoran la calidad con una puntuacién mejor.

Ladhari
& Leclerc (2013)

Supuesto A

Género

Las mujeres reportaron mayores niveles en la calidad del
servicio, satisfaccion, confianza y lealtad que los hombres

Min & Khoon (2014)

Supuesto A

Nacionalidad, Género,
Edad, Estudios

Los hombres valoran con una puntuacién mas alta los in-
dicadores de motivacién (expectativas y percepciones) y la
satisfaccion. La nacionalidad, edad y nivel de estudios tiene
efectos variados en la valoracion de la calidad.

Mutlag & Otaibi (2014)

Supuesto A

Edad, Tamano de la Familia,
Ingreso

La edad, el tamano de la familia y el ingreso tienen un
efecto positivo sobre la calidad percibida del servicio.

Hagan (2015)

Supuesto A

Género, Ocupacién, Edu-
cacion

Las mujeres perciben la calidad del servicio con una pun-
tuacién mayor. Los clientes con menor nivel de educaciéon
tienen una buena percepcién de la calidad del servicio. Las
personas retiradas perciben la calidad del servicio como
alta.

Zeng et al. (2016)

Supuesto A

Edad, localizacién, ingreso

A mayor edad, mayor disposicion para pagar, A mayor
ingreso, menor disposicién para pagar. En cuanto a la
localizacién, a mejor ubicacién o estatus, mayor es la dis-
posicién para pagar por el servicio.

Morton et al. (2016)

Supuesto A

Edad, Género, Estatus In-
greso, Educacién

Existe evidencia del género con efecto positivo sobre la
calidad del servicio (Masculino = 1, Mujer = 0). También
se evidencia que, a mayor edad, mayor es la valoracién de
la calidad del servicio.

Con respecto al estado econémico, los autores evidencian
diversos efectos. También concluyen que a mejor nivel de
educacion, menor es la valoracion de la calidad del servi-
cio.

Calabrese et al. (2016)

Supuesto B

Edad, Género, Educaciéon

Resultados variados sobre la puntuacién de expectativas y
percepciones.

Belanche et al. (2016)

Supuesto A

Edad, Educacién

La edad tiene un efecto positivo sobre la valoracién de los
tangibles, mientras que la educacion tiene un efecto con-
trario.

Fuente: Elaboracién propia, a partir del analisis de diversos estudios sobre género y calidad del servicio.
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por las variables demogréficas identificadas —~Supuesto A o B-.
Uno de los fines de los modelos cuantitativos de valoracion
de la calidad de un servicio cualquiera consiste en permitir
la deteccién de relaciones significativas entre los construc-
tos del modelo, para poder determinar los factores que tie-
nen efecto sobre los indicadores de calidad. Para validar los
constructos y poder encontrar las relaciones significativas, se
emplean uno o varios métodos multivariados para el anélisis
de datos, tales como las Regresiones Mltiples, Anélisis de
Componentes Principales, Andlisis Discriminante multiple,
Andlisis de Correlaciones, Andlisis de Varianza y Covarianza,
Andlisis de Cluster, Anélisis Conjunto, Anélisis de Correspon-
dencia, Andlisis Factorial Confirmatorio y Modelos de Ecua-
ciones Estructurales, entre otros (Hair Jr et al. 2014).

Para Steenkamp & Van Trijp (1991), las relaciones entre
variables independientes y dependientes, suelen ser repre-
sentadas como hipédtesis estadisticas dentro de un modelo
conceptual, donde se prueba si existe un efecto significativo
entre las variables demogréficas sobre las demas variables,
que caracterizan la calidad del servicio; la validez equivale al
grado en que los constructos alcanzan un significado em-
pirico y tedrico. En la tabla 2, se muestran los métodos de
andlisis de datos en los estudios indagados sobre valoracion
de la calidad en servicios variados, tales como financieros,
transporte, comercio, educacién y salud, entre otros, que in-
cluyen variables demogréficas, dentro de sus modelos cuan-
titativos.

Tabla 2. Caracterizacion de los estudios analizados sobre casos de valoracién de la calidad del servicio, que incluyen variables

demogréficas.
Servicio evaluado Autores del estudio Variables demogréficas Tamanio de Método / herramienta utilizada
la muestra
Género, Edad, Ingreso, L L
Saad et al. (2013) Ocupacién, Estilo de Vida 150 Regresién Mdltiple
Zalatar (2012) Género 96 Andlisis de brechas / GAP
Ladhari & Leclerc ) .. Modelos de Ecuaciones
(2013) Edad, Género, Educaciéon 376 Estructurales
Jain (2013) Educacién, Género, 330 | Correlacién, Prueba F, ANOVA
Ocupacién, Ingreso
Género, Edad, Educacion,
Ramez (2011) Nacionalidad, Ocupacién 195 ANOVA
Anand & Selvarai Género, Estado Civil, Edad,
Financiero (2012) ) Educaciéon, Dependientes, 50 Prueba Chi-Cuadrado
Ocupacioén, Ingresos
Género, Edad, Estado Civil,
Sasikala (2013) Ocupacién, Ingreso, 200 ANOVA / Andlisis de correlaciones
Educacion
Género, Edad, Educacion,
Afzal & Pakistan Estado ;/lVll, Duracién de 200 Prueba Chi-Cuadrado / ANOVA
(2013) la Relacién con la empresa,
Categoria del Cliente
Género, Edad, Estado Civil,
g%alt;"’)“"harya &Dash | alizacién, Educacién, 518 Prueba Chi-Cuadrado
Ocupacién, Ingreso
Modelos de Ecuaciones Estruc-
Belanche et al. (2016) Edad, Género, Educacién 464 turales / Regresién de minimos
cuadrados parciales (PLS)
. . P Anélisis de Regresién Mdltiple /
Servicios Pablicos Mokhlis (2012) Edad, Género, Educacién 234 Anélisis Discriminante
Multivariado
Zeng et al. (2016) Edad, Género, Educacion, 518 | Regresion logistica
Localizacién, Ingreso
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Continuacién Tabla 2.

Servicio evaluado Autores del estudio Variables demogréficas 'll':r:—la:lr:tcrl: Método / herramienta utilizada
Tolpa (2012) Edad, Género 79 Andlisis de brechas / GAP
Morton et al. (2016) E:gg;]Genero, Ingreso, edu- 3797 Andlisis Factorial Confirmatorio
Transporte -Li
P (GZ%r(l)e;)an Lim et al. Edad, Género, Ingreso 224 Andélisis Factorial Confirmatorio
Maruvada & .
Bellamkonda (2013) Género, Ingreso 607 MANOVA
Anic & Radas (2006) Género, Edad, Taman.o d.e! 300 Regresion Mdltiple
Hogar, Ingreso, Localizacion
Género, Estado Civil, Edad,
c . Mutlag & Otaibi (2014) | Educacién, Tamano del Ho- 408 Regresiéon Mdltiple
omercio N
gar, Ingreso, Localizacién
Género, Edad, Localidad,
Singh (2013) Estado Civil, Educacién, 540 ANOVA
Ocupacién, Ingresos
Nacionalidad, Edad, Género,
Hagan (2015) Educacién, Religién, Ocu- 358 ANOVA
paciéon
Prueba Chi-Cuadrado / MANOVA /
Turismo / Hoteleria | Juwaheer (2011) Género 401 Andlisis Discriminante
Multivariado
Género, Edad, Estado Civil,
Akbar (2013) Localizacién, Ocupacion, 680 Regresién Mdltiple
Educacién
Min & Khoon (2014) Haciopalidad, Género, Edad, 263 Modelos de Ecuaciones
Estudios Estructurales
Educaciéon Edad. Gé o >
Palli & Mamilla (2012) Ing?e;o enero, Lcupacion, 120 Andlisis de correlaciones / ANOVA
. . Salvador (2007) Edad, Género 1008 Anélisis de Regresién Mdltiple
Servicios varios
Patterson (2007) Género, Edad, Ocupacién 700 ANOVA
Re§ponsablllda§l Calabrese et al. (2016) | Edad, Género, Educacién 908 Coeficiente de Cohen (d)
Social Empresarial
Salud Irshad et al. (2013) S:gg;o Edad. Ingreso, Edu- 912 | ANOVA

Fuente: Elaboracion propia, a partir del analisis de diversos estudios sobre calidad del servicio.

En las investigaciones consultadas, se desarrollaron casos
empiricos, en su mayoria, centrados en un servicio en par-
ticular. En la tabla 3, se muestra una ficha resumen sobre
los elementos usuales que estructuran las investigaciones
analizadas.

En cuanto a la medicion de las relaciones entre las variables
demogréficas y los demds constructos, es apropiado codifi-
car las categorias dispuestas por variable demogréfica para
su posterior tratamiento en los modelos cuantitativos (David
& Sutton, 2011). Una forma de codificacién consiste en la

asignacién de un nimero consecutivo para cada una de las
categorias de seleccién o a través de una agrupacioén parti-
cular de categorias, por ejemplo, convirtiendo las variables
categoricas en categéricas dicotémicas, permitiendo su in-
clusién y su tratamiento dentro del modelo, como variables
discretas (Monette et al. 2014) o como variables Dummy, en
modelos de regresiéon (Hardy, 1993). En las variables nomi-
nales, por ejemplo, ocupacién, el orden de la numeracion
asignado por categoria no es relevante (Rubin, 2013). En la
tabla 4, se ilustra un ejemplo de la codificacién de las cate-
gorias de variables demogréficas.

463



Revista U.D.C.A Actualidad & Divulgacion Cientifica 20 (2): 457-467

Julio - Diciembre 2017

Tabla 3. Caracterizacién resumen de los estudios analizados sobre variables demogréficas.

Numero de variables demogréficas promedio

4

Numero de variables demogréficas promedio con efecto significativo 3

Variables demogréficas con mayor nimero de efectos encontrados (Aproximado)

Género, Edad

Tamano de muestra promedio 522,11
Tamano de muestra minimo 79
Tamano de muestra maximo 3797
Método estadistico mas utilizado ANOVA

Fuente: Elaboracion propia, a partir del anélisis de diversos estudios sobre calidad del servicio analizados.

Tabla 4. Codificacién de categorias demogréficas segmentadas en dos opciones.

Pregunta

Codificaciéon / Categoria

Tipo de Variable

0 - Masculino

Género .
1 - Femenino

Nominal, Dicotémica

0 - 15 a 29 anos
1 -30 a 54 anos
2 - 55 a 64 anos
3-65a79 anos

Edad

4 - Mayores de 80 afos

Intervalo

0 - $15000 - 25000
1 - $26000 - 35000
2 - $36000 - 50000

Ingreso 3 -'$50000 - 100000

4 - $100000 - 250000
5 - Ingresos mayores a $250000

Ratio

Fuente: Elaboracion propia, basado en la clasificacién de categorias agrupadas reali-

zada por Ganesan-Lim et al. (2008).

En cuanto al tratamiento cuantitativo de los aspectos demo-
gréficos en modelos correlacionales y causales, se deben
considerar el carécter cualitativo de las variables nominales
que, a pesar de una codificacién, serdn consideradas como
discretas por naturaleza y, por tanto, no podran ser asumidas
como normalmente distribuidas (Finney & Distefano, 2006)
afectando un requisito de los modelos estadisticos de tipo
paramétricos.

En resumen, y a partir del anélisis de articulos de investiga-
cién referidos a la valoracion de la calidad del servicio, se
evidencia la existencia de diversos efectos de los aspectos
demogréficos de los clientes o consumidores sobre las ex-
pectativas, las percepciones, la satisfaccién y las intencio-
nes futuras. Con la informacién analizada en este articulo,
se complementa el conocimiento general sobre el efecto de
las variables demogréficas, cuyo aporte principal radica en la

justificacién de la inclusion de los datos demogréficos en los
estudios de valoracion de la calidad del servicio, en el desa-
rrollo de nuevos casos.

Los resultados del andlisis planteado en este apartado mues-
tran que los efectos de las variables demogréficas sobre la
calidad del servicio son diversos; estas diferencias obedecen
al tipo de servicio recibido, las dimensiones evaluadas y las
actitudes entre géneros. Pueden, ademas, variar entre paises,
con contextos histéricos y culturales diferentes, como con-
cluyen los estudios realizados por Yoshida (2011) y Markovi¢
& Jankovi¢ (2013). En el caso particular de la variable Géne-
ro, que la persona sea hombre o mujer, tendria un efecto en
la forma de valorar el servicio recibido, lo que podria influen-
ciar en el resultado final. Estos cambios en el esquema de
pensamiento, se pueden deber a estereotipos (Ganesan-Lim
et al. 2008), exposicion hormonal, teorias socio-culturales,
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teoria de la evolucién y la hipétesis de selectividad que, a su
vez, definen la ética y la moralidad, la confianza, las emocio-
nes, la sensibilidad, el estilo paternal e, incluso, los compor-

sector — an empirical study. International J. Scientific
Res. Publications (Francia). 2(5):1-7.

tamientos de consumo (Meyers-Levy & Loken, 2015). 4. ANIC, I.D.; RADAS, S. 2006. The role of satisfaction and
demographic factors in building store loyalty. Eko-
Como se demuestra en las investigaciones consultadas, la nomska Politika (Croacia). 1(108):67-86.
edad, el ingreso y el nivel de estudio, también pueden ser
importantes determinantes del comportamiento del consu- 5. BEAUDRY, J.S.; MILLER, L. 2016. Research literacy: a
midor, al igual que el género; un ejemplo de este tipo de primer for understanding and using research. Guil-
resultados, se encuentra en el estudio realizado por Hagan ford Publications (EEUU). 380p.
(2015), en el servicio de hoteles, donde el autor recomienda
la inclusion de las variables nivel de educaciéon y de ocupa- 6. BELANCHE, D.; CASALO, L.V; ORdS, C. 2016. City
cién, ademas del género, para mejorar la calidad del servicio, attachment and use of urban services: benefits for
a partir de la segmentacién por grupo de invitados. smart cities. Cities (EEUU). 50:75-81.
El conocimiento de la existencia de incidencias de las va- 7. BHATTACHARYA, S.; DASH, M.K. 2013. Measurement
riables demogréficas sobre la calidad de un servicio no solo of customer satisfaction on demographic variables
podria, sino que deberia, derivar en la formulacién e imple- of banking sector in national capital region - an em-
mentacién de estrategias diferenciadas por grupos segmen- pirical analysis. Prestige International J. Manage-
tados de individuos, enfocadas en mejorar los indicadores de ment & It- Sanchayan (India). 2(2):78-107.
satisfacciéon e intenciones futuras, adaptando los servicios a
las caracteristicas demogréficas de los clientes o consumi- 8. BOLTON, N.; JAMES, H.D. 1991. A longitudinal analysis
dores. Para Mokhlis (2012) y Min & Khoon (2014) esta dife- of the impact of service changes on customer attitu-
renciacion ayudaria al desarrollo de estrategias de mercado des. J. Marketing (EEUU). 55(1):1-9.
basado en las variables demogréficas, cuyos datos proven-
drian de las consultas realizadas a los clientes y el tratamien- 9. BRADBURN, N.; SUDMAN, S.; WANSINK, B. 2004. As-
to cuantitativo, bajo esquemas que permitan determinar las king questions: the definitive guide to questionnaire
relaciones entre variables estructurales, adecuadas al con- design - for market research, political polls, and so-
texto. Como recomendacion final, en futuras investigaciones cial and health questionnaires. John Wiley & Sons
sobre estrategias empresariales, se invita a incluir los resul- (EEUQ). 448p.
tados de los estudios de valoracién de la calidad del servicio
que tienen en cuenta las variables demogréficas, donde se  10. CALABRESE, A.; COSTA, R.; ROSATI, F. 2016. Gender
integren y se evalGe el impacto de las acciones de marketing differences in customer expectations and percep-
en los segmentos del mercado, previamente identificados. tions of corporate social responsibility. J. Cleaner
Production. (Paises Bajos). 116(1):135-149.
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