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Sobre la base del paradigma del desempefio y la teoria
de los incidentes criticos, pretendemos conocer c6mo
influye la percepcion de la calidad sobre la satisfaccién
y lealtad de los usuarios de las instalaciones de ocio
nautico. Y qué nos aportan los incidentes criticos al co-
nocimiento del proceso de consumo de estos servicios.

Elaboramos un cuestionario, segin el modelo SER-
VPERE, de 33 items en torno a una escala Likert (1/7)
para la percepcién de la calidad, satisfaccién, compro-
miso psicolégico y boca/oido, asi como un cuestiona-
rio para los incidentes criticos que combina preguntas
abiertas y cerradas. Desarrollamos una investigacién
mediante un total de 1.200 encuestas personales con
los consumidores de las instalaciones de ocio nautico
de la Regién de Murcia.

Resultados

La multidimensionalidad de la percepcién de la cali-
dad se ha mantenido en los tres factores. Los resulta-
dos del AFE de las variables dependientes satisfaccién
y lealtad nos muestran que tan sélo podemos extraer
un Gnico factor o dimensién. El analisis factorial con-
firmatorio (AFC) nos ha permitido mantener los tres
factores de la percepcién de la calidad. En cuanto al
AFC de la satisfaccién/lealtad, todos sus factores tam-
bién pueden ser conservados.

Los resultados del AFC indican unos adecuados indi-
ces de ajuste (CFI, NNFI, RMSEA y SRMR) del modelo
estructural propuesto, el cual presenta un 82% de la
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varianza. Las tres dimensiones de la percepcién de la
calidad muestran impactos positivos y significativos
sobre la satisfaccién/lealtad.

En cuanto a los incidentes criticos, tras el anélisis
de la varianza (ANOVA) presenta diferencias signifi-
cativas entre los consumidores que narran incidentes
y sus niveles de satisfaccién/lealtad, y los consumido-
res que no expresan ningun tipo de incidente critico.
La estadistica descriptiva de los incidentes nos revela
nuevos atributos de percepcion de la calidad fuera de
las dimensiones del SERVPERFE.

Conclusiones

La utilizacién de la técnica de incidentes criticos en
las instalaciones de ocio-nautico aporta atributos de
percepcién de la calidad del servicio que no son recogi-
dos por el cuestionario SERVPERE. Sefialando la exis-
tencia de incidentes criticos propios de la satisfaccién
e incidentes propios de la insatisfaccién.

Una mayor percepcién de la calidad de los servicios
de las instalaciones de ocio ndutico, conlleva mayores
niveles de satisfaccién/lealtad de los consumidores.
Esta relacién se da en las tres dimensiones en torno
a las cuales estructuramos la percepcién de la calidad:
percepcién del medio, interaccién y resultado.

La percepcién de la calidad se manifiesta como un
proceso multidimensional; no ocurre lo mismo con la
satisfaccién y la intencién futura, llevindonos a una
definicién de satisfaccién en la que incluimos la inten-
cién futura del consumidor hacia la empresa.
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