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1.

Introduccion

En el momento de iniciar un trabajo, muchos investigadores utilizan diferentes
metodologias para determinar el constructo de la teoria que quieren elaborar. Consultas con
expertos, revision bibliografica, peer evaluation, etc. Son fuentes de informacién que se
consideran para generary juzgar la informacién de partida sobre la que se construye la teoria
obtenida de la investigacion. Estas metodologias basadas en técnicas cualitativas plantean
una serie de aspectos sin resolver, aspectos relacionados con la subjetividad, la profundidad
de los resultados y la dificultad de generalizacion de estos. A la vez, las investigaciones
basadas en técnicas cuantitativas tienen como principal objetivo la generalizacion y
universalizaciéon de los resultados obtenidos. La principal dificultad que plantean es la
necesidad de un punto de partida fuera del trabajo de investigacion o un modelo ya
establecido y aceptado por la comunidad.

El concept mapping es un proceso que combina técnicas cualitativas y cuantitativas que
incluyen la gestién del conocimiento de un grupo de expertos, el multidimensional scaling, y
la interpretacion de los mapas conceptuales generados en el proceso, superando asi
algunos de los aspectos criticos de otras técnicas cualitativas.

Varios autores han utilizado la técnica para determinar diferentes conceptos a
desarrollas. Por ejemplo Nabitz et al. (2001) utilizan la técnica con el propésito de reformular
los contenidos, pesos y formulacion del modelo EFQM. Trochim et al. (2003) describen el
caso del departamento de salud de Hawaii en el que se utiizé la técnica para determinar
como una comunidad afecta al comportamiento de un individuo respecto al consumo de
tabaco, su nutriciéon y actividad fisica. Rosas y Camphausen (2007) identifican diferentes
ambitos en los que se ha aplicado la técnica del concept mapping entre los que destaca el
desarrollo de modelos logicos (Yampolskaya et al., 2004), determinacion de criterios de
calidad (Barth, 2004) o bien analisis de respuestas estadisticas (Jackson y Trochim, 2002).
A su vez, indican que la técnica se ha utilizado entre personal de base, directivos y clientes.
En el ambito concreto del turismo su aplicacién se ha llevado a cabo en el trabajo de Bigné
et al. (2002) en el que utilizan la técnica para determinar cuales son los aspectos que
determinan la lealtad de un cliente hacia la agencia de viajes. A su vez, Caldo de Mora et al.
(2004) utilizan la técnica entre empleadores turisticos para determinar cuales son los
aspectos que deben contemplar los estudios universitarios de turismo desde la perspectiva
de los empleadores.

En este capitulo se describe, en primer lugar, la técnica del concept mapping a partir de
la metodologia propuesta por Trochim, su creador, y distintas adaptaciones que se han
hecho a la técnica al aplicarla a investigaciones concretas. En segundo lugar, mostramos
los resultados de la aplicacion de la técnica para el caso concreto de la determinacion de los
aspectos de gestion que influyen en la mejora de la calidad en la industria hotelera espafola
(Santoma, 2008).

La implantacién de una filosofia de calidad de servicio en un establecimiento hotelero es
evaluada en la investigacion académica como algo importante, por cuanto implica una
actitud positiva del cliente hacia la repeticién de la compra y también una recomendacion
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positiva del establecimiento (Oh, 1999; y Olorunniwo et al. 2006). Este hecho es la
motivacion para que varios autores profundicen en el concepto mediante la aplicacion del
modelo SERVQUAL en el sector hotelero (entre otros Falces et al., 1999; Getty y Thompson,
1994; Knutson et al., 1991). La gestién de la calidad de servicio que se ha analizado en la
mayoria de trabajos se ha hecho desde el punto de vista del cliente, sin embargo no tenemos
constancia de estudios sobre los aspectos a considerar en la gestidon hotelera para alcanzar
esta calidad de servicio. Aparece asi un area de investigacion consistente en analizar el
proceso de gestiéon de la calidad en hoteleria, a partir de las percepciones de los directivos
que protagonizan dicha gestién; lo cual ayudara a comprender mejor y por ende a poder
mejorar.

2. La metodologia del concept mapping

Definicion del concept mapping

La conceptualizacion, entendida como la representacién objetiva de pensamientos,
ideas, opiniones, etc. Es un elemento critico en muchas técnicas de investigacién, sobre
todo en aquellas cualitativas. Mediante la técnica del concept mapping, desarrollada por
Trochim (1989) se pretende dar respuesta a las necesidades de conceptualizacion a partir
de una metodologia para objetivar opiniones e ideas de un grupo de expertos. El concept
mapping se plantea como una técnica de investigacion con la principal ventaja respecto de
otras técnicas cualitativas, de que permite alcanzar unos resultados objetivos, a partir de las
opiniones surgidas de una dinamica de grupo, mediante la combinacién de técnicas
estadisticas como son el multidimensional scaling y el analisis cluster.

La metodologia del concept mapping ha sido utilizada por diferentes autores en varias
disciplinas (Rosas y Camphausen (2007); Calvo de Mora et al. (2004); Mannes (1989);
Sutherland y Katz (2005) o Yampolskaya et al. (2004), entre otros). En el caso de trabajos
en el campo del turismo y la hoteleria, destaca el de Bigné et al. (2001), o el de Calvo de
Mora et al. (2004). En el ambito de la gestién de la calidad cabe mencionar el trabajo de
Nabitz et al. (2001).

La técnica del concept mapping se basa en el desarrollo de seis fases, tal como propone
Trochim (1989). Exponemos a continuacion el contenido de cada una de ellas, mostrando
también que, como es habitual en la practica investigadora, se observan distintas
adaptaciones para conseguir un mejor ajuste a los objetivos del investigador.

FIGURA ]
FASES CONCEFT MAPPING
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Fuente: Trochim (1989).
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Fase 1: preparacion o planificacion. En esta primera fase, debe definirse en primer lugar
el objetivo, es decir, el concepto que se quiere investigar; y, en segundo lugar, han de
escogerse las personas que participaran en el proceso.

Para determinar el objetivo, Bigné et al. (2002) realizan una revisién de la literatura y
entrevistas entre diferentes expertos con el propdsito de clarificar diferentes conceptos a
utilizar durante el proceso. En el caso de Nabitz el al. (2001) utilizan el modelo EFQM como
punto de partida y por tanto el objetivo ya esta delimitado antes del inicio de la investigacion.

La seleccion de los participantes difiere segun los estudios. Trochim (1989) indica que
para obtener mejores resultados es recomendable disponer de un grupo entre y 15
participantes lo mas heterogéneo posible con el propdsito de abarcar la mayoria de puntos
de vista posibles. Bigné et al. (2002) escogen a un grupo de 15 consumidores. Rosas y
Camphausen (2007) trabajan con un grupo de 14 personas compuesto por directivos y
técnicos. Calvo de Mora et al. (2004) parten un grupo de 10 empleadores de hoteles y
agencias de viajes.

Fase 2: generacién de ideas. Se trata de solicitar a los participantes que, mediante la
técnica del brainstorming, generen ideas que respondan al concepto que quiere investigarse.
El objetivo principal de esta fase es la obtencién del maximo niumero de ideas, que seran
depuradas al final de la fase. Cabe destacar que Nabitz et al. (2001) no realizan un
brainstorming sino que parten de un modelo previo, que es el objeto de analisis, como se ha
mencionado. Simpson (1994) tampoco realiza una sesion de brainstorming sino que trabaja
con un focus group a distancia mediante el uso de cuestionarios. El resto de trabajos
analizados si utilizan la técnica del brainstorming.

Fase 3: estructuracién de las ideas. Una vez se dispone del conjunto de ideas que
describen el dominio conceptual del tema determinado en la primera fase, se necesita
proporcionar informacion sobre cémo estadn relacionadas estas ideas entre si y su
ponderacién al conformar el concepto tratado. Para ello se pide a los participantes que
agrupen las ideas generadas segun su propio criterio; pero respetando las reglas de no
agrupar todas las ideas en un mismo grupo, de no hacer tantos grupos como ideas y de
tener en cuenta que cada idea sélo puede ir en un grupo. Posteriormente, se les pide que
evaluen la importancia de cada una de las ideas en la formacion del concepto a estudiar.
Para ello se les solicita que puntien cada una de las ideas respecto a una escala de Likert
de 1 a 5, en donde 1 indica que la idea contribuye poco al concepto de la investigacion y 5
que contribuye mucho.

El analisis comienza con la construccion de una matriz de similitud Snxn para cada uno
de los participantes, de dimension N filas por N columnas y en donde N es el numero total
de ideas surgidas en la sesién de brainstorming. En la interseccion de las ideas “i,j” (Sij) se
colocara un “1” si las ideas fueron colocadas por el participante en el mismo grupo, mientras
que un “0” indicara que no fueron incluidos en el mismo grupo. El valor de la diagonal
principal sera “1” dado que es donde coincide una idea de una fila con la misma situada en

la columna (figura 2)

FIGURA 2
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Fuente: Elaboracién propia a partir de Trochim (1993).
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A continuacion se suman todas las matrices de similitud individuales Snxn para obtener
la matriz del grupo Tnxn (Matriz de agrupaciones). Esta matriz de agrupaciones consta de
tantas filas y columnas como ideas han surgido del brainstorming (o de la técnica similar
escogida); el numero presente en cada interseccion oscilara entre 0 y M, indicando el
numero de participantes de entre el total de M participantes que han puesto el par de ideas
en el mismo grupo, independientemente del criterio seguido para realizar la agrupacion. El
valor de la diagonal principal de la matriz sera igual al nUmero total de participantes que han
tomado parte en esta fase de la investigacion (Trochim, 1993). La matriz de agrupaciones
proporciona informacién sobre como los participantes piensan que las ideas deben
agruparse. Un alto valor en la interseccion de dos ideas implica que un elevado nimero de
participantes las ha agrupado, y por tanto que estan muy cerca conceptualmente. Un bajo
valor indicara que pocos participantes han puesto las ideas en el mismo grupo y, por tanto,
no estan conceptualmente agrupadas.

Fase 4: representacién de las ideas. Tiene por objetivo la obtencién de una
representacion gréfica de los resultados obtenidos. Para ello, los datos recogidos en la
matriz de agrupaciones de la fase anterior, son tratados con la técnica del multidimensional
scaling, con la que se obtiene un mapa en el que se representa cada una de las ideas.
Cuando dos ideas estan muy juntas en el mapa, significa que muchos participantes las han
agrupado, y que, por tanto, estan relacionadas. Si dos ideas estan separadas, significa que
pocos participantes han pensado que puedan estar en el mismo grupo de ideas. A
continuacion se realiza un analisis cluster a los datos obtenidos, utilizando las mismas
coordenadas del escalado multidimensional, con el fin de determinar cuales son los
diferentes grupos de ideas que explican el concepto desarrollado.

El multidimensional scaling es una técnica estadistica multivariante que, a partir de una
matriz de agrupaciones de tamafio NxN, representa en un espacio las distancias entre las
ideas reflejadas en la matriz (Hair et al., 2006). El multidimensional scaling lleva al
investigador a determinar el numero de dimensiones que representaran el conjunto de
puntos. Si se necesita una solucién unidimensional, los puntos se colocaran sobre una recta.
A solucién bidimensional coloca el conjunto de puntos sobre un plano. Pueden utilizarse mas
dimensiones sin embargo es dificil interpretarlas y representarlas, es por ello que los mapas
conceptuales utilizan la solucidon bidimensional. Kruskal y Wish (1978) indican que
generalmente es mas sencillo trabajar con configuraciones determinadas en dos
dimensiones que con dimensiones superiores; por ejemplo, cuando a partir de un estudio
multidimensional scaling desea realizarse un analisis cluster, la configuraciéon con dos
dimensiones es mucho mas util que otro tipo de configuracion.

El analisis cluster analiza la informaciéon y la organiza en grupos homogéneos de
conceptos, tomando como punto de partida el mapa de puntos obtenido del multidimensional
scaling (Trochim, 1993). En principio, el analisis cluster considera cada item como un cluster
propio, obteniéndose una solucion con N clusteres. Para cada nivel de andlisis, el algoritmo
de Ward (Ward, 1963) combina los clusteres siguiendo una aglomeracion de ideas,
optimizando la suma de las distancias al cuadrado de cada elemento al centro del cluster. A
medida que las ideas se van agrupando, van disminuyendo los clusteres hasta que todos
ellos se encontrarian en uno solo. Lo importante es determinar el nimero de clusteres para
encontrar la solucion final sin que exista un Unico método para alcanzarla (Hair et al., 2006)

Fase 5: interpretaciéon de los mapas. Se trata de mostrar al grupo de participantes los
mapas obtenidos en las fases anteriores, y recordarles la metodologia seguida hasta el
momento (Bingé et al., 2002). A continuacion se les pide que realicen una interpretacion de
los mapas poniendo una etiqueta descriptiva a cada uno de los grupos fruto del andlisis
cluster. La etiqueta identifica las diferentes ideas que forman parte del cllster.
Posteriormente se pide al grupo que acuerde un solo nombre para cada uno de los grupos
que describa la idea general que da el grupo de expertos. Hay que remarcar que en esta
fase, los participantes pueden fusionar o separar clusteres, incluso pueden decidir cambiar
una idea a un cluster que consideren mas adecuado. El consenso es el criterio mas
importante a seguir en esta parte de la investigacion.
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Fase 6: utilizacion de los mapas. Finalmente, se toman los mapas como una
representacion grafica de una explicacion de un grupo de expertos sobre un concepto
concreto, significando una representaciéon tedrica de las opiniones de los expertos al
respecto.

Aplicacion de la metodologia del concept mapping a los aspectos de
gestion de la calidad en el caso de las cadenas hoteleras en Espana

En Santoma (2008) la metodologia del concept mapping se ha aplicado para responder
a la pregunta: ;Cudles son los aspectos de gestion que, segun la opinion de los expertos
directivos en gestién hotelera, llevaran a una cadena hotelera en Espafia a mejorar su
calidad de servicio? Tal como se ha descrito, la aplicacion de dicha técnica ha llevado
consigo el desarrollo de las seis fases mencionadas.

Fase 1: preparacion o planificacion. En un primer lugar se realizé una revision de la
literatura (siguiendo las recomendaciones de Nabitz et al., 2001) con el fin de clarificar el
concepto de calidad de servicio en la hoteleria; a continuacion se llevaron a cabo cuatro
entrevistas no estructuradas con el objeto de determinar con claridad el concepto que queria
desarrollarse. Debido a que esa parte del trabajo pretende contextualizar el concepto a
desarrollar ampliamente en una fase posterior, se determind que no era necesario utilizar
una muestra elevada ni aplicar muestreo estadistico para la determinaciéon del tamafio
muestral (Vila, 2004). Los profesionales entrevistados se escogieron teniendo en cuenta su
experiencia con cadenas hoteleras espafnolas. Se decidid entrevistar a tres consultores
hoteleros y a un directivo hotelero. La recogida de datos se hizo mediante grabacion de
audio digital. El contenido de las entrevistas se centrd en la evaluacién de la importancia de
la calidad para las empresas hoteleras espanolas. Tras la revisién de la literatura y la
realizacion de las entrevistas no estructuradas, se concreté como concepto a desarrollar,
mediante la técnica del concept mapping, “los aspectos de gestion de una cadena hotelera
que pueden mejorar su calidad de servicio”.

Posteriormente, se determind los participantes para llevar a cabo las siguientes fases,
considerando las recomendaciones de heterogeneidad expuestas por Trochim (1989); se
selecciond a un grupo de 8 participantes, entre los que habia 2 consultores de gestion
hotelera y 5 directivos del area operativa de las cadenas hoteleras y 1 profesor universitario
colaborador del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola. Para realizar el proceso de
seleccion que consideraron las variables: experiencia directiva previa en el sector,
realizacion de investigacion en el sector, conocimiento de diferentes cadenas hoteleras
espafiolas y familiarizacién de los conceptos de calidad aplicables en el sector hotelero.

Fase 2: generacion de ideas. En esta fase, se planteé al grupo de expertos
seleccionados la pregunta: ; Qué aspectos de la gestion de la cadena hotelera cree Ud. Que
mejoran la calidad del servicio? Para que los participantes desarrollasen el concepto se
utilizé la técnica del brainstorming. Tal como realiz6 Bigné et al. (2002) el desarrollo de esta
fase conto con la colaboracion de un experto en la realizacidon de dindmicas de grupo con el
fin de poder obtener unos mejores resultados. La sesion de brainstorming generé una
primera lista de 95 ideas. En una segunda fase del trabajo, se distribuyé la lista inicial de
ideas a todos los participantes con el propdsito de que la revisasen a fin de evitar
redundancias o posibles errores. Como resultado final se obtuvo una lista de 84 items.

Fase 3: estructuracion de las ideas. Se solicitd a los participantes dos actividades. La
primera consistio en valorar la importancia de cada una de las ideas obtenidas en el
brainstorming, segun su impacto en los aspectos de calidad; y la segunda, se traté de que
cada miembro realizase agrupaciones de las ideas segun criterios individuales de similitud
o relacién, buscando un grado de abstraccion superior al de los items individualizados. Para
la primera actividad se facilité la lista de ideas a los participantes y se les pidi6 que las
puntuasen en base a una escala de Likert de 1 a 5. Para la segunda parte, se envi6 a los
participantes una lista por correo electronico con los 84 items, con el fin de que devolviesen
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la lista de items agrupados segun su propio criterio, respetando las normas descritas
anteriormente.

Por ultimo se solicité a los participantes que asignasen una etiqueta descriptiva y un
nombre a cada uno de los grupos que propusieron. Para la realizacién de esta actividad se
invitd a dos participantes mas, tal como recomienda Trochim (1989).

Una vez los participantes hicieron las valoraciones y agrupaciones se construy6 una
matriz con tantas filas y columnas como ideas surgieron (matriz de similitud). En cada
interseccion de colocd un “1” si una persona del grupo habia puesto los dos items en el
mismo grupo o un “0” en caso contrario. A continuacién las matrices individuales se
agregaron para conseguir una matriz de agrupaciones. En la diagonal de la matriz de
agrupaciones figura el numero total de participantes y el nimero de cada interseccion
muestra el nUmero de personas que colocaron cada par de ideas en el mismo grupo
independientemente del significado o criterio que hubieran utilizado para ello (Figura 3).

FIGURA 3
EXTRACTO DE LA MATRIZ DE AGRUPACIONES
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Fuente: Elaboracién propia

Fase 4: representacion de las ideas. En primer lugar la matriz de agrupaciones obtenida
en la fase anterior se tratd con la técnica multidimensional scaling MDS (siguiendo el método
Alscal) con la que se obtuvo un mapa en el que cada punto representa una idea. La mayor
0 menor cercania entre los puntos debe entenderse como representativa del nimero de
expertos que colocaron dichos puntos en un mismo grupo. Una vez construido el mapa
(figura 4), se realiz6 un analisis cluster jerarquico utilizando las distancias entre los puntos a
partir de sus coordenadas en el mapa resultante del MDS.
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FIGURA 4
MAPA DE PUNTOS RESULTADO DEL MDS

Fuente: Elaboracién propia

Al no haber un acuerdo entre los expertos sobre como determinar el niUmero de clusteres
idoneo (Hair, 2006), se decidio establecer un nimero en que las agrupaciones estadisticas
tuvieran también un significado conceptual coherente por las ideas contenidas en cada
grupo, siguiendo otros estudios similares (entre otros Calvo de Mora et al., 2004; Nabitz et
al., 2001; Rosas y Camphausen, 2007). El resultado final fue una agrupacion de 7 clusteres
(figura 5).

FIGURA 5
MAPA DE CLUSTERES

Fuente: Elaboracién propia
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Fase 5: interpretacion de los mapas. A partir del mapa de las ideas agrupadas en
clusteres, se busco una etiqueta que representase las principales ideas de cada grupo. Tras
una primera propuesta de los investigadores, la cuestion fue sometida a la consideracion de
varios expertos en la materia al objeto de evaluar la conveniencia de alterar puntualmente
la ubicacién de algun item en aras de conseguir una mayor coherencia conceptual de cada
cluster; o de proponer, en su caso, nhominaciones alternativas a las ya surgidas en el trabajo
de los investigadores. Los expertos consultados fueron un consultor en gestién de hoteles,
dos profesores universitarios en materia de gestion hotelera y un directivo hotelero’.

No tuvo que realizarse ningun cambio y los resultados fruto de la fase anterior se
consideraron correctos. Los nombres asignados a los clisteres fueron? (Figura 6):

1.- Gestidn de los recursos humanos

2.- Gestidn de la informacion sobre clientes
3.- Gestidon de marketing estratégico

4 .- Gestion interna de la calidad

5.- Gestion interna de la cadena hotelera

6.- Gestién estratégica de la calidad

7.- Gestion estratégica de la cadena hotelera

FIGURA 6
MAPA DE CLUSTERES CON ETIQUETAS
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Fuente: Elaboracién propia

El primer cluster, Gestién de los recursos humanos, esta compuesto por 21 ideas, es el
mas numeroso, e incluye todos los aspectos relacionados con la gestién estratégica y
operativa de las personas. Aparecen ideas como motivacion, formacioén, definicion de tareas,
definicion de planes de carrera, sistema retributivo, etc. Todos ellos conforman una serie de
items que indican que el personal de la cadena hotelera juega un papel fundamental a la
hora de conseguir la calidad de servicio.

1 En este trabajo de investigacidn, el grupo que participd en la quinta fase fue diferente del que participé
en las fases anteriores. Trochim (1989) permite la participacion de diferentes grupos durante el proceso.
2 El orden no implica jerarquia.
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El segundo cluster, Gestion de la informacion de clientes, esta compuesto por 7 ideas y
recoge las que estan relacionadas con las actividades y herramientas que implican un mejor
conocimiento del cliente por parte de la cadena hotelera. En el grupo aparecen aspectos
como la realizacion de focus groups con clientes, la implementacién de un mystery guests,
disponer de un sistema agil de acogida, tratamiento y resolucion de quejas, etc.

El tercer cluster, Gestion de marketing estratégico, estd compuesto por 15 ideas que
estan relacionadas con aspectos de gestién de la marca, la segmentacién de clientes o las
estrategias de fidelizacion. Aparecen ideas como la segmentacion de hoteles a partir de
clientes, disefio de material de promocioén, ofrecer opciones de upselling o disponer de
programas de fidelizacion.

Los grupos 2 y 3 se encuentran en una posicién muy cercana en el mapa de puntos.
Este hecho puede ser valorado positivamente hacia la metodologia utilizada ya que los
aspectos relacionados con la gestion de clientes y la gestion de marketing estratégico son
muy préximas considerando la cadena de valor (Vila, 2004).

El cuarto cluster, Gestion interna de la calidad, esta compuesto por 12 ideas y se refiere
a aspectos relacionados con la gestién operativa de la calidad en la cadena hotelera.
Aparecen elementos como la gestion de procesos, la realizacién de auditorias internas
departamentales, el establecimiento de sistemas de medicion y seguimiento de la calidad
entre otros.

El quinto cluster, Gestidn interna de la cadena hotelera, compuesto por 8 ideas, recoge
diferentes aspectos operativos y de gestion general de una cadena hotelera. Aparecen ideas
tales como: la comunicacion interna, disponer de un cuadro de mando integral, potenciar
sistemas de coordinacién entre personas y departamentos, etc.

Los grupos 4 y 5 también parecen en posicion cercana en el mapa de puntos debido a
que ambos consideran la gestién interna, ya sea desde la generalidad o especificamente
desde la calidad.

El sexto cluster, Gestion estratégica de la calidad, compuesto por 8 ideas, hace mencion
de la implantacion de una filosofia de la calidad y la creacion de un comportamiento
estratégico hacia la calidad por parte de la cadena hotelera. Ideas como implantar una
cultura de calidad, compromiso de la calidad a nivel directivo o la existencia de un liderazgo
para la calidad aparecen como muestra de ideas del grupo.

El séptimo cluster, Gestion estratégica de la cadena hotelera, compuesto por 13 ideas,
recoge aspectos relacionados con la gestion estratégica, la planificacion estratégica y los
valores de la organizacion. Aparecen ideas como el establecimiento de una planificacion
estratégica, el compromiso directivo con la organizacion o bien la innovacion permanente.

Puede apreciarse en el mapa la cercania de los grupos 6 y 7 en tanto ambos hacen
referencia a la gestion estratégica tanto desde el punto de vista de la calidad como desde el
punto de vista genérico.

Fase 6: utilizacion de los mapas. Los 7 clusteres obtenidos asi como la evaluacion hecha
por los expertos son el resultado final de la metodologia del concept mapping. Los datos
obtenidos son fruto de la opinién de expertos y por tanto, aunque tratados objetivamente,
son subjetivos. Nabitz et al. (2001) establecen comparaciones entre los resultados obtenidos
en el estudio y los modelos de partida. En la misma linea, Santoma (2008) compara los
resultados de su trabajo con modelos aceptados e intenta determinar una validez tedrica de
los datos obtenidos y prosigue su trabajo aplicando técnicas de razonamiento cualitativo con
el fin de establecer un ranking de los resultados obtenidos anteriormente.
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Conclusiones

Se ha expuesto una metodologia que combina técnicas cuantitativas y cualitativas con
lo que se supera las limitaciones del uso de sélo una de ellas; el concept mapping supera
especialmente las técnicas cualitativas, al objetivar una serie de ideas fruto de un grupo de
expertos. Tanto la agrupacion de ideas que hace como la representacion grafica de éstas
resultan de utilidad como constructo sobre el que basar una investigacién.

Puede considerarse que el concept mapping posee una serie de ventajas respecto a
otras metodologias de investigacion que lo hacen especialmente util en trabajos de
conceptualizacion de un constructo. En concreto se consideran como ventajas:

e La posibilidad de disponer de las opiniones de un grupo de expertos frente a
una idea en un tiempo relativamente rapido.

e La obtencion de un marco conceptual expresado segun las propias ideas y
lenguaje de los expertos consiguiendo asi una mayor cercania a la realidad.

e La representacion grafica de las ideas que componen un concepto, facilita la
comprension de éste asi como de las interrelaciones entre las ideas.

e Esta misma representacion grafica es comprensible tanto para los participantes
del proceso como para otros grupos interesados en la investigacion.

Por otro lado, la metodologia expuesta se encuentra en sus primeras fases de desarrollo
y plantea aun algunas cuestiones relacionadas con la mejor técnica de validacion de los
resultados obtenidos o la credibilidad de los resultados obtenidos.

Hemos descrito los resultados del concept mapping utilizado en un trabajo de
investigacion de mayores dimensiones. En concreto, con los resultados del concept mapping
se pretendia determinar cuales son los aspectos de gestion que llevan a una cadena en
Espafia a mejorar su calidad de servicio, lo cual se consiguid razonablemente;
posteriormente, el trabajo prosiguio con el objetivo de priorizar las ideas y se llegd a algunas
conclusiones que permitiran seguir investigando a cerca de los aspectos de la gestién de la
calidad en las cadenas hoteleras en Espana.
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