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Integracion de métodos cualitativos y cuantitativos:
Construyendo e interpretando clusters a partir
de la teoria fundamentada y el analisis del discurso

Aldo Merlino & Alejandra Martinez

Resumen: Los métodos cualitativos presentan un enorme espectro de posibilidades de aplicacién.
Entre ellas, se encuentra la combinacion de aquellos con los métodos cuantitativos. En este
campo, en ciencias sociales, se han desarrollado fructiferas discusiones tedricas, y una gran
cantidad trabajos empiricos. Este articulo presenta un caso de investigacién empirica, que muestra
la légica de la combinacion de metodologias y la obtencion e interpretacién, tanto secuencial como
simultanea, de datos cualitativos y cuantitativos. Especificamente se comenta como se trabajo,
partiendo de los lineamientos metodolégicos de la teoria fundamentada (Grounded Theory) y su
combinacion con técnicas de analisis del discurso de la semidtica estructural, para generar — en
una primera etapa — un instrumento de medicién cuantitativa y para interpretar — en una segunda
etapa — los clusters obtenidos por analisis cuantitativo. El trabajo muestra como los métodos
cualitativos no solo permiten la comprension de los aspectos discursivos y conductuales de los
sujetos en estudio, sino que se presentan como un soporte ineludible a la hora de dar sentido a los
datos cuantitativos.
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1. Introduccion: Antecedentes del trabajo y contexto de aplicacion

En ciencias sociales, el interés creciente por la integracion metodoldgica ha
generado tanto vastas y productivas discusiones teéricas, como trabajos
empiricos, en general encuadrados dentro del ambito de la triangulacion de
métodos. Este articulo, presenta un caso de investigacion empirica basado en el
supuesto central de que la integracion metodoldgica resulta altamente
productiva, si los objetivos de la investigacion ameritan la obtencion e
interpretacion de datos que un solo enfoque metodoldgico — cualitativo o
cuantitativo — no puede proveer, por si solo. [1]

El trabajo muestra la I6gica de la combinacién de metodologias y la obtencion e
interpretacion, tanto secuencial como simultanea, de datos cuantitativos y
cualitativos. Comienza con el planteo de la necesidad de abordar los objetos de
estudio a partir de la metodologia que se requiere para responder las preguntas
centrales de la investigacion. A posteriori, se avanza sobre a descripciéon de la
primera etapa de la investigaciéon en la que la que se trabajo a través de los
conceptos de la teoria fundamentada. [2]

En esa primera etapa, se identificaron las primeras categoria de analisis, a partir
de la "codificacion abierta" (STRAUSS & CORBIN 2002, p.111). Luego se
avanza sobre los comentarios acerca de cémo se realizo la "codificacion axial"
(STRAUSS & CORBIN 2002, p.134). Posteriormente se explica como se volvié al
texto, y se realizdé un muestreo tedrico, a partir del cual no solo se re-trabajaron
las desgrabaciones de las entrevistas sino que se generaron modelos de
analisis. [3]

La investigacion desarrollada tiene su origen en la solicitud que una Refineria,
Refinor SA, realiz6 a los autores del trabajo. La solicitud consistia en desarrollar
una investigacion de mercados que permitiera comprender los modelos
decisionales de los usuarios de estaciones de gasolina. [4]

La compafiia manejaba la hipétesis de que existian fuertes diferencias entre los
usuarios, en torno a cuales son las variables que influyen para que cada uno
seleccione una estacion/marca especifica y sea o no fiel a la misma. Los objetivos
de la investigacion, entonces, fueron:

a. identificar tipologias de usuarios de estaciones de gasolina;
b. comprender el modelo de comportamiento de cada tipologia. [5]

Dado que se trataba de un estudio de mercado, ciertas condiciones de
produccién se hacian presentes, tales como duracion del proyecto, necesidad de
un presupuesto especifico, y la orientacion del trabajo a obtener datos aplicables
a decisiones de marketing. [6]

Todo lo antedicho, representé un interesante desafio para la aplicacién de
determinados principios, tales como el muestreo tedrico, en el que la cantidad de
grupos de enfoque no pueden ser previamente establecidos. Para ello, se conté
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con el apoyo de la compafiia, para desarrollar un estudio que estuviese abierto a
las modificaciones y replanteos necesarios. [7]

2. Diseino de la investigacion y metodologia implementada

El disefio implementado responde a la l6gica de la triangulacién metodoldgica
(DENZIN 1970). Esto es, la implementacion de mas de un método para abordar
un objeto de estudio. En nuestro caso, se opté por comenzar el desarrollo de la
investigacion con metodologia cualitativa, a partir de la implementacién de la
técnica del grupo de enfoque (grupo de discusion, ver VALLES 2003).
Concretamente, se desarrollaron tres grupos en un primer momento (uno en
cada ciudad incluida en el estudio). [8]

En esta primera etapa del estudio cualitativo, se probé la guia de pautas —
protocolo — utilizada para coordinar los grupos. Dicha guia fue disefiada de modo
tal que permitirse el desarrollo de la discusion grupal y la produccion discursiva
de los entrevistados. [9]

Los tépicos o temas a tocar fueron fijados en base a las necesidades de
informacion y los objetivos del estudio. Sin embargo, la idea fue, en todo
momento, dar lugar a la aparicion de nucleos tematicos que no hubiesen sido
contemplados inicialmente por los investigadores. Asi, luego de la realizacién de
los primeros tres grupos, se implementaron agregados tematicos en la guia de
pautas, con la cual se coordinaron los 9 grupos de discusion restantes. La
segmentacion utilizada para los grupos de enfoque se expresa como se muestra
en la tabla 1.

Sexo Ra.ngu Hiw_el - Perfil N° de grupos
etareo socioeconomico

Masc. 25-39 Usuarios frecuentes de 1

Masc. 40-55 C amplio/D1 estaciones de servicio 1

Masc. 25-50 Taxistas — remiseros 1

Fem. 25-50 Usuarios frecuentes 1

Total de grupos, por plaza: 4

Tabla 1: segmentacion [10]

Como se observa, la seleccion de los sujetos de estudio recayo
fundamentalmente en los hombres, aunque se incluyeran grupos de mujeres.
Esta eleccion se debid a que se contaba con relevamientos estadisticos
desarrollados en estudios anteriores, que presentaban al hombre como decisor
mas frecuente del tipo y marca de combustible cargado en el vehiculo, aunque
éste fuese de uso hogarefio. [11]

El discurso producido en los grupos fue grabado en audio y video y luego
transcripto textualmente, para ser analizado — en un primer momento — con la

ayuda de un software de procesamiento de datos cualitativos, en este caso
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Atlas.ti. En esta primera etapa de analisis cualitativo se siguieron las pautas
propuestas por la teoria fundamentada, identificando las categorias iniciales a
través de la codificacién abierta (STRAUSS & CORBIN 2002). [12]

En un segundo momento del analisis de los datos cualitativos, se procedi6 a
implementar el analisis semiético del discurso, apoyado en la teoria de Algirdas
Julien GREIMAS (1989). Con la informacion obtenida, se hizo factible pasar a la
etapa de estudio cuantitativo, caracterizada por la necesidad de medir el
comportamiento de ciertas variables de interés. [13]

En nuestro caso, y a los fines de posibilitar la segmentacion del mercado de
interés y su posterior cuantificacion, se identificaron las variables a medir
(actitudes y comportamientos especificos) y se operacionalizaron de modo tal de
poder desarrollar un instrumento de recoleccion de datos (cuestionario
estructurado) adecuado para su medicion. El modelo de cuestionario elegido fue
el de escala tipo Likert (LOUDON & DELLA BITA 1995) que permite la obtencion
de perfiles actitudinales de los sujetos encuestados. [14]

La técnica de recoleccion de informacion para esta etapa del estudio fue la
encuesta domiciliaria. Se optd por la misma en funcién de que las escalas
actitudinales requieren de la participacion de un encuestador que formule las
afirmaciones — reactivos actitudinales (MALHOTRA 2004) y registre las
respuestas dadas por los encuestados. El criterio de seleccién de muestra fue
probabilistico, lo cual permite generar inferencias sobre el total de la poblacién de
interés. [15]

El universo de estudio se definié como usuarios de estaciones de servicio,
hombres y mujeres de 25 a 55 afos, nivel socioeconémico C1 C2 C3 D1 (medio
alto, medio tipico y bajo superior), radicados en las ciudades de Tucuman, Salta y
Jujuy. Eran estas tres ciudades los centros de operaciones mas importantes de
la compania que solicitd la investigacion. [16]

El tipo especifico de muestreo desarrollado fue el conglomerado por areas. Esto
es, por seleccion aleatoria de unidades de muestreo primarias (vecindarios/zonas
de residencia) y de unidades de muestreo secundarias (manzanas). El numero de
casos que conformé la muestra seleccionada fue de 450 personas encuestadas.
La seleccion de unidades ultimas (individuos) se realizé por rutas aleatorias y
cuotas de sexo (65% hombres y 35% mujeres). [17]

El corte de la variable sexo propuesto para la muestra, refleja el mismo criterio
utilizado para segmentar los grupos de de enfoque desarrollados en la etapa
cualitativa. [18]

Para el total de la muestra y bajo el supuesto de muestreo aleatorio simple, el
nivel de confianza establecido para la muestra fue de 95,5% vy el error muestral,
sobre la base de dicho nivel de confianza, 4,71%. Una vez obtenidos los datos
cuantitativos, se procedio a analizarlos, utilizando la plataforma del software
SPSS. [19]
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Mas alla de las indispensables distribuciones de frecuencia de las respuestas
dadas por lo encuestados y de los indices actitudinales obtenidos, se juzgd
necesaria la implementacion de alguna técnica de analisis que permitiese la
identificacion y cuantificacion de segmentos. En orden a ello, de utilizé la técnica
de analisis multivariado denominada por conglomerados (Two step cluster
analysis). [20]

Es ésta una técnica que permite identificar grupos de sujetos que responden de
manera similar al conjunto de variables medidas. De este modo, quedan
definidos grupos de sujetos que se caracterizan por:

a. la presencia de caracteristicas similares intra-grupo (valores de respuestas a
categorias de variables especificas);
b. la diferencia de caracteristicas inter-grupo. [21]

Por ultimo, como se detallara en el desarrollo del trabajo, se procedié al analisis
conjunto — triangulacion de datos (DENZIN 1970) — que posibilito llegar a
resultados y conclusiones a los que no hubiese sido factible arribar por una sola
via metodoldgica. [22]

3. Etapa inicial, identificacion de categorias iniciales y muestreo
tedérico

Como antes explicabamos, la primera etapa de trabajo consistio en el desarrollo
de grupos de enfoque (o grupos de discusion) con usuarios de estaciones de
gasolina. La eleccién de esta técnica se baso en la necesidad de generar un
marco de discusidn interactiva, que propiciara la emergencia de conceptos e
ideas acerca de lo que es una estacién de gasolina. En palabras de Alfonso
ORTI, el grupo ... "es un marco para captar las representaciones ideoldgicas,
valores, formaciones imaginarias y afectivas, etc." (VALLES 2003, p.286). [23]

Desde esta perspectiva, entonces, se desarrollaron inicialmente tres grupos, a
los fines de tomar contacto con dos problematicas generales, a saber:

a. la utilizacion del automovil;
b. la eleccién de una estacion de gasolina. [24]

Para la coordinacion de los grupos se utilizé una guia de pautas muy abierta, a
los fines de obtener un discurso lo mas heterogéneo posible en torno a la
problematica de interés. [25]

El eje de esta primera etapa era comenzar a esbozar conceptos, para luego
armar la teoria explicativa. Tal como lo plantea la teoria fundamentada

"... teoria denota un conjunto de categorias bien construidas, por ejemplo temas y

conceptos interrelacionados de manera sistematica, por medio de oraciones que
indican relaciones, para formar un marco teérico que explicita algin fenébmeno
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social, psicoldgico, educativo, de enfermeria o de otra clase" (STRAUSS & CORBIN
2002, p.25). [26]

Tras la realizacién de los dos primeros grupos, se procedio a desarrollar un proceso
de lectura analitica de los datos (consistentes en desgrabaciones textuales de los
registros magnetofénicos de los grupos). Durante este proceso se desarrollé un
proceso de codificacion abierta. En palabras de STRAUSS y CORBIN (2002,
p.111) "durante la codificacién abierta, los datos se descomponen en partes
discretas, se examinan minuciosamente, y se comparan en busqueda de
similitudes y diferencias". [27]

El resultado de la fase de codificacion abierta fue la generacion de conceptos de
mayor grado de abstraccion denominados categorias (STRAUSS & CORBIN
2002). Como resultado de la codificacion abierta se identificaron varias
categorias iniciales y sus propiedades. Entre ellas, las dos mas relevantes fueron
las que se describen a continuacion, a saber: [28]

3.1 Percepcion de la realidad socioeconémica actual

Se refiere al modo en que los sujetos ven el entorno que los rodea, sobre todo
en lo atinente a la situacién econdmica del pais, y de ellos mismos. Esta
categoria se gener6 en funcién de que la situacion econémica se transforma en
un marco de referencia a partir del cual los usuarios deciden qué, cuanto, como y
dénde cargar gasolina a su vehiculo. Incluso el grado de utilizacion del automévil
depende de lo antedicho. Las principales propiedades de la categoria eran:

+ percepcion de dinero disponible;
+ tasa de uso del automdvil;

+ sensacién de libertad (o ausencia de la misma) de elegir cualquier marca de
gasolina (sin importar la diferencia entre sus precios). [29]

La otra categoria identificada fue: [30]
3.2 Factores de eleccion de una estacion de gasolina

Es decir, cuales son los aspectos racionales y emocionales que inciden de
manera directa en la seleccién de una estacion (con o sin marca). Las principales
propiedades (siempre referidas al usuario) de esta categoria fueron:

- importancia del precio;
- importancia de las promociones;
- importancia de la calidad percibida sobre el combustible comprado;

+ importancia de aspectos funcionales: tamafio de la estacion, accesibilidad,
atencion rapida, etc.;

+ importancia de la cercania de la estacion con del trayecto usual del sujeto. [31]
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A partir de la identificacién de estas primeras categorias (mas otras que aqui no
se mencionan) se generaron los esbozos de una teoria inicial sobre la eleccion
de una estacién de gasolina. Dichos esbozos se pueden resumir como sigue: [32]

No es posible tomar a la eleccion de una estacién de gasolina como un hecho
aislado del contexto que para el sujeto tiene significacion. Esto es: la eleccidon
refleja el modo en el que el usuario percibe la realidad que lo rodea y responde a
este modo. [33]

La importancia que se le da a cada factor directo de la eleccion (precio, calidad,
funcionalidad, cercania y promociones), que constituyen las propiedades de la
segunda categoria, depende de las caracteristicas personales del usuario y del
modo en que el mismo percibe el contexto (categoria 1). [34]

A partir de la combinacién del modo en el que el sujeto ve el contexto y reacciona
ante él, y el peso relativo de las propiedades de la categoria 2, la persona
desarrolla un modelo decisional que es diferente de otros. Sin embargo, pueden
establecerse tipologias de decisiones, a partir de la recurrencia de ciertas
caracteristicas comunes que indican patrones de conducta de eleccion. [35]

A partir de la consideracion de los enunciados precedentes, se procedio a
desarrollar mas grupos de enfoque, buscando variaciones de las categorias
mencionadas y de sus propiedades. Se desarrollaron nueve grupos de enfoque
mas, con el propdsito mencionado, hasta saturar las categorias principales. [36]

4. Segunda etapa: regreso al texto para analisis de discurso: la
combinacién de la codificaciéon axial y la teoria emergente con las
categorias tedricas de la semiética de A. J. GREIMAS

Una vez realizados los grupos, y el analisis simultaneo de las categorias y sus
propiedades, se procedio a volver a las desgrabaciones con la ayuda del marco
tedrico de la semidtica narrativa, propuesta por Algirdas Julien GREIMAS (1989,
1991, 1992). La teoria emergente sefialaba la hipétesis de que existen tipologias
de usuarios, en funcién de sus modelos decisionales. [37]

Al volver al analisis de los discursos emitidos en los grupos de enfoque, se
desarroll6 el proceso de codificacion axial (STRAUSS & CORBIN 2002) a partir
del cual se identificd una categoria central, que agrupaba a las otras encontradas
y que tenia mayor poder de explicacion de la conducta de carga de gasolina. [38]

En efecto, como categoria central ... "representa el tema principal de la
investigacion" y, ademas ... "tiene poder analitico" (STRAUSS & CORBIN 2002,
p.160), de manera tal que se erige como el nucleo explicativo del problema que
se esta investigando. La categoria asi generada se denominé: Posicién personal
frente al problema de la carga de combustible. Esto significa: qué modo de
resolver el problema de la carga de combustible asume el sujeto, tendiendo en
cuenta los factores contextuales y la importancia que le asigna a cada factor de
eleccion. [39]
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Las propiedades de esta nueva categoria central, admitian un grado de
abstraccion mayor que las anteriores, en funcién de combinar varios elementos o
dimensiones en si mismas. La propiedad central de la categoria se organizé en
funcién de un eje de opuestos que marcan diferentes posiciones frente al
problema de la carga de combustible. Este se define como sigue:

Actividad Pasividad [40]

Para completar el cuadro de propiedades se utilizé el marco tedrico de la
semidtica greimasiana. La semiética narrativa (GREIMAS & COURTES 1991)
plantea que determinados discursos (como el de los grupos de enfoque)
constituyen relatos que poseen una estructura comun. [41]

Los discursos, entonces, pueden ser analizados en tres niveles de profundidad.
En esta linea, los niveles identificados son:

a. nivel discursivo o de superficie;
b. nivel narrativo;
c. nivel semantico o profundo. [42]

Si bien el analista recorre el discurso desde los niveles A al C, el sentido se
construye desde el nivel profundo — semas fundamentales (GREIMAS &
COURTES 1991) — hasta las estructuras narrativas y discursivas de superficie. [43]

Precisando, en el nivel discursivo aparece la figurativizacion, la puesta en escena
del relato del sujeto, las palabras que utiliza, las acciones que describe, etc. En
el nivel narrativo, encontramos un orden de relato, una secuencia de acciones. El
orden de la narracién posee un significado y remite a un esquema de conducta
especifico. [44]

Desde la semiédtica narrativa el relato se relaciona con una accion, o mas
precisamente con la representacién de las acciones (LOZANO, PENA MARIN &
ABRIL 1997). El ocuparse, entonces, de la narracion, implica analizar las
acciones y los actantes (GREIMAS & COURTES 1991). Finalmente, como nivel
mas profundo del discurso encontramos el nivel semantico o fundamental en el
cual se hallan las unidades minimas de significacion, los semas (GREIMAS &
COURTES 1991). [45]

Los semas se articulan a partir de la I6gica de la oposicion. Desde dicha logica,
los significados basicos se organizan en un dispositivo denominado cuadrado
semiotico. Si trabajamos, entonces con la nocion del bien, por ejemplo, el
esquema quedaria como puede verse en el grafico 1.

Grafico 1: Cuadrado semiotico [46]
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Dado entonces el planteo de GREIMAS, se avanzé sobre las significaciones
profundas de los entrevistados, aislando las propiedades (semas en la teoria de
este autor) y desarrollando el cuadrado semiotico para ampliar el rango de
aquellas, dado que inicialmente solo se habia detectado las propiedades:
actividad y pasividad. El dispositivo tedrico de clasificacién de propiedades queda
como se muestra en el grafico 2.

Relacion de contrariedad
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Gréfico 2: Aplicacion: Actividad/pasividad [47]

Explicacién de las cuatro propiedades: De acuerdo a qué significado
predominara en el discurso de cada consumidor, se pudo observar que cada uno
asumia una posicion frente a la asistencia a las estaciones de servicio. Esas
posiciones se corresponden con las cuatro propiedades de la categoria: posicion
personal frente a la asistencia a estaciones de servicio. Asi se identificaron
cuatro tipos de usuarios de estaciones de servicio, a saber: [48]

a) Los usuarios en los que predominaba la pasividad. Ellos adoptaban una
postura de resignacion frente a las caracteristicas que tenga la estacion en la
que cargan combustible. No eran dados al cambio y toleraban los altos precios,
la mala atencién y, eventualmente, la mala calidad del combustible de la estacién
a la que asisten. No tomaban ninguna medida ante los aspectos negativos, ni
pensaban en el cambio de estacion o de marca. [49]

El factor de mayor importancia para estos sujetos es la cercania de la estacion
de combustible con el trayecto que cotidianamente realizan en su automévil. A
los fines practicos de identificarlos, a estos usuarios se los denominé
Resignados. [50]

A continuacién se ejemplifica una frase tipica de esta tipologia de sujeto.
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"Cuando hay necesidad de cargar combustible y ... no te queda ofra alternativa
porque vos ves que esta la estacion alli y uno tiene que cargar".

"... pero lo que no se es donde quejarme si me atienden mal. O si te pasa eso que
vos decis que te meten agua en el tanque ¢;a quién le vas a reclamar, eh? Si nadie
te va a escuchar”". [51]

b) Los usuarios en los que predominaba la actividad, asumian una posicion de
dinamismo, lo que remite a buscar algo mejor, quejarse cuando corresponde y
evaluar permanentemente cual es la mejor estacién para cargar combustible.
Son usuarios exigentes que valoran la combinacion de muchos atributos
positivos en una estacion: esto es, calidad de combustible a precios razonables y
atencidén cordial. A estos usuarios se los llamé Dinamicos. [52]

Frases identificatorias de esta tipologia:

"... uno lo que busca es servicio, comodidad, calidad, todo eso".

"... Yo me fijo siempre en que la nafta sea de calidad, si no busco y busco hasta que
encuentre una estacion buena y de marca confiable". [53]

c¢) Por otra parte los usuarios en los que predominaba el significado de no
actividad, adoptaban una postura de conformismo, lo cual remite a aceptar algo
no tan bueno o que no coincide con sus expectativas, hasta que aparezca "algo
mejor". A ellos se los llamé Conformistas. [54]

Cabe destacar que este nombre surge como consecuencia de recoger términos
que textualmente utilizaron los entrevistados. He aqui la importancia de los
cédigos in vivo. Como sefialan los autores de la teoria fundamentada: "el nombre
(del codigo) se puede tomar de las palabras de los entrevistados mismos"
(GLASER & STRAUSS en STRAUSS & CORBIN 2002, p.114). [55]

Volviendo entonces a los Conformistas, cabe sefalar que estos usuarios no son
totalmente pasivos, como los Resighados, pero no tienen tampoco las cualidades
de exigencia y evaluacion que caracterizan a los Dinamicos. El factor de mayor
importancia en la eleccion se concentra en los aspectos sociales, tales como la
buena atencién (atencion cordial). [56]

Frases identificatorias de esta tipologia:

- "... Yo personalmente no tengo nada definido. Voy donde me atienden bien, con
eso me conformo".

« "... Yo también ... lo mismo". [57]
d) Por dltimo encontramos a los sujetos en cuyo discurso predominaba el

significado de no pasividad, adoptando una postura de relegamiento, es decir
sacrificando una cosa por otra (buen servicio, por precio bajo, por ejemplo). [58]
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Son sujetos con menos nivel de actividad que los Activos, pero con clara
conciencia de que toleran un atributo negativo (generalmente la mala atencién o
baja calidad de combustible) por la presencia de otro positivo, generalmente el
bajo precio del combustible de la estacion a la que asisten. A estos usuarios se
los denomind Relegadores. [59]

Ejemplo:

"... No es porque, uno ... 0 sea uno no va a una estacion por gusto sino porque ...
por conveniencia o porque es la tnica que recibe bono ..." (El bono es un sistema de
pago, de moneda propia, aceptado por las estaciones de servicio en Argentina).

"... Es que desgraciadamente si o si a veces hay que caer en esa estacion. El tema
del gas ellos son los tnicos que lo venden". [60]

De esta manera, quedan definidas las cuatro tipologias de usuarios, las cuales
se desarrollaron analizando sus discursos — como plantea Jean Marie FLOCH —
"bajo la idea 'muy semidtica' de que detras de todo ello tiene que haber algun
tipo de légica" (VALLES 2003, p.377; véase la referencia a un analisis de este
tipo desarrollado por FLOCH, sobre los usuarios del Metro francés en VALLES
2003). [61]

5. Tercera etapa, el requerimiento de cuantificacion de las tipologias

Dado que la empresa planificaba emprender acciones especificas de Marketing —
previa seleccion de las tipologias que conformarian su target group — se requeria
tener una idea lo mas certera posible de cual era el tamano de mercado de cada
uno de los segmentos conformados por las tipologias. Para ello, se trabajé en
colaboracion con el departamento de estudios cuantitativos de la empresa
Refinor, el cual, basandose en los discursos propios de cada tipologia, disefid
reactivos actitudinales en el formato de una escala de Likert, que fue aplicada a
450 usuarios de estaciones de servicio. [62]

Los reactivos (afirmaciones) actitudinales fueron redactados tomando frases
literales de los sujetos de cada tipologia encontrada en la etapa cualitativa.
Alguna de las frases, a modo de ejemplo fueron:

"Usualmente no tengo demasiado tiempo para fijarme en qué estacion de servicio
cargo combustible".

"Aunque tenga que desviarme bastante de mi trayecto habitual, voy a una estacion
de servicio de la marca que usualmente cargo".

"En lo que hace a la eleccion de una estacion de servicio, selecciono muy
cuidadosamente la marca de combustible que voy a cargar".

"En general, cargo combustible en las estaciones que son estéticamente
agradables".

"Sélo voy a aquellas estaciones de servicio que tienen un lindo shop". [63]
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El sujeto debia expresar su grado de acuerdo con cada afirmacién. La hipotesis
de trabajo que se habia generado a partir de la investigacién cualitativa era que
cada afirmacién reflejaba tipicamente una tipologia de usuario (Dinamico,
Relegador, Conformista y Resignado) y que a partir de dicha identificacion se
podrian cuantificar las tipologias y asi medir el tamafio de mercado que
representa cada una. [64]

5.1 Obtencion de los datos y analisis de cluster

Sobre los datos estadisticos obtenidos y utilizando el programa estadistico
SPSS, se realizé un analisis de clusters (two step cluster analysis) que revelo la
existencia de tres clusters (segmentos cuantitativos). Dichos cluster son grupos
de personas que responden de manera muy similar a las preguntas del
cuestionario. La caracteristica de un cluster (y la condicion que debe cumplir para
poder ser considerado tal) es que sea homogéneo a nivel interno y heterogéneo
respecto de los demas clusters. [65]

Se hallaron cuatro clusters, tal como lo planteaba la hipotesis de trabajo. Sin
embargo, dos de los clusters eran muy similares entre si, por lo cual se los
unificd en uno. Los dos clusters que resultaban similares entre si eran los que
correspondian a las tipologias Conformista y Resignado. [66]

Dichas tipologias son sutiimente diferentes y deben ser tomadas asi. Sin embargo,
el momento de cuantificar los segmentos, conviene ubicarlas en un mismo grupo,
porque las estrategias de abordaje a ambas son similares. [67]

Finalmente, los tres clusters hallados fueron denominados A, B y C. Se procedio
entonces a relacionar los datos cualitativos (posiciones en el cuadrado semidtico)
con los cuantitativos (clusters). [68]

6. Cuarta etapa: volver a los datos cualitativos. Identificacién de una
nueva categoria y combinacion con los datos cuantitativos

La revision de los datos cuantitativos, conformados por las respuestas a los
reactivos actitudinales, sirvid de disparador para volver a los datos cualitativos y
generar alternativas de combinacion de aquellos con los cuantitativos.
Justamente, como plantea la teoria fundamentada, se hace necesario volver
sobre los datos y reconsiderar lo analizado hasta el momento, en un proceso de
analisis circular que enriquece la capacidad interpretativa del analista. [69]

Al volver a los datos cualitativos, se desarrollé un re-enfoque de la légica de
respuestas de los usuarios, tomando como nueva variable de analisis los
posibles cambios futuros en el contexto socioeconémico. Se advirtié entonces
que las consecuencias posibles de dichos cambios (por ejemplo mejoria de los
salarios y reactivacion de las actividades econdmicas y del consumo) podrian
tener influencia en la ubicacion que los sujetos guardaban en el cuadrado
semiodtico construido como dispositivo de tipologizacion (ver mas arriba, grafico
2). [70]
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La inclusion del contexto socioecondmico (mas precisamente de sus posibles
modificaciones) responde al criterio de la teoria fundamentada, de tomar las
condiciones (en este caso contextuales) como elemento de analisis. Al respecto
sefialan STRAUSS y CORBIN: "Las condiciones contextuales son el conjunto de
condiciones especificas (patrones de condiciones) que se entrecruzan para crear
el conjunto de circunstancias o problemas a los cuales las personas responden
por medio de la accién/interaccion" (2002, p.144). [71]

Al incluir dichas condiciones contextuales como variable de posible cambio de
actitudes y conductas en los usuarios, se abre la posibilidad de incluir una nueva
categoria, a saber: Grado de movilidad de la tipologia de usuario. Dicha
categoria se suma a la trama conceptual elaborada, con el sentido de proveer un
eje de prediccion de las futuras conductas de los usuarios de estaciones de
gasolina. [72]

La categoria se refiere a la posibilidad de que un sujeto que pertenece a una
tipologia especifica, pase a forma parte de otra a lo largo del tiempo. Las
dimensiones que conforman el eje de valores en los que se mueve la categoria
grado de movilidad son:

Flexibilidad Rigidez [73]

El polo de la flexibilidad supone un sujeto con altas probabilidades de modificar
sus puntos de vista y pasar a formar parte de alguna de las otras tres tipologias.
Muchas veces, estos cambios se dan por modificaciones del entorno
(econdmicas o personales) que hacen que el usuario modifique su punto de
vista. [74]

El polo de la rigidez muestra lo contrario, es decir, un sujeto cristalizado en un
modelo de conducta y de discurso, que es muy dificil que modifique, aun con
variaciones en su entorno inmediato. [75]

A partir de la inclusion de esta categoria, se procedié a relacionar los datos
cualitativos con los cuantitativos integrando el analisis con foco en:

a. Qué porcentaje de mercado representaba cada tipologia (cluster a nivel
cuantitativo).

b. Qué grado de movilidad tiene cada tipologia.

c. A qué nivel socioecondmico pertenece ( para evaluar su capacidad de compra)
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d. Cuales son los principales factores de eleccion para cada tipologia.

e. Qué marcas de estacion de combustible prefiere cada tipologia (dato central
para la empresa que contraté el estudio). [76]

A continuacion, en el grafico 3, se sintetiza la integracion de datos cualitativos y
cuantitativos.
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Grafico 3: Analisis de cluster [77]

Como se muestra en el grafico anterior, las posiciones Resignado y Conformista,
forman el cluster B, que representa el 42% de la poblacién total de usuarios.
Puede apreciarse ademas que el criterio de eleccion de una estacion, en este
cluster, esta centrado en la cercania de aquella con el circuito del usuario. [78]

A la vez, puede apreciarse que estos sujetos pertenecen al nivel socioeconémico
C3 D1 (medio bajo y bajo) y tienden a permanecer estables en sus posiciones,
es decir del lado del polo de la rigidez. Esta ubicacién responde fundamental-
mente a caracteristicas de personalidad y a los condicionamientos socio-
econémicos, que no les permiten desarrollar otras alternativas de eleccion. [79]

Ambas tipologias no se preocupan por la marca de combustible, cargando
cualquiera que encuentren en su trayecto. Solo algunos, mas cerca de los
conformistas, manifestaron su preferencia por ESSO, dado la alta cantidad de
estaciones que la misma posee en el pais, con lo cual se cumple el principio
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basico de eleccion de esta tipologia: cercania de la estacion con su trayecto
cotidiano. [80]

En cuanto a los Dinamicos, constituyen el segmento mas pequefio de mercado,
ya que constituyen el cluster A (15% del mercado). El factor de eleccion mas
importante para esta tipologia es la calidad percibida de combustible. Por ello
son capaces de desviarse de su trayecto para cargar la marca a las que son
fieles. Sus preferencias se ubican en marcas consideradas por ellos como
Premium, entre ellas Shell e YPF. [81]

Del mismo lado del grafico, encontramos a los Relegadores, quienes eligen
fundamentalmente por precio, sacrificando algun otro atributo. Constituyen
(cluster B) el 43% del mercado y asisten a las estaciones de bajo precio como
Refinor. [82]

7. Conclusiones

En este articulo hemos querido presentar, de modo resumido, alguna de las
posibilidades que presenta la combinacién de los analisis cualitativo y
cuantitativo. [83]

Nuestra posicién al respecto, es que no es posible comprender la naturaleza de
un fendmeno — o accién social — si no se entienden los procesos culturales,
psicolégicos y econdmicos que entran en juego. El punto de partida y de cierre,
para ello es — a nuestro entender — la investigacién cualitativa. [84]

En nuestro caso, la enorme importancia de la etapa cualitativa radico en poder
identificar tipologias de usuarios de estaciones de servicio y poder explicar como
es su accionar respecto de aquellas. La descripcion de diferencias en las
elecciones y en las justificaciones discursivas de las mismas se hace posible a
través de la decodificacién de los elementos que constituyen el discurso de lo
entrevistados. [85]

Ahora bien, si la necesidad particular de quien demanda un estudio — una
refineria en este caso — amerita la obtencion de datos que le investigacion
cualitativa no puede proveer (tales como cuantificaciones tendientes a la
estimacion de la demanda potencial) deben introducirse métodos cuantitativos en
la investigacion. Sin embargo, la implementacion de un mix cualitativo-
cuantitativo no debe necesariamente ser sucesiva, como tradicionalmente se
concibe en la investigacién de mercados, sino que debe constituir un proceso de
ida y vuelta sobre uno y otro tipo de dato, alimentando asi la potencialidad
interpretativa del analista. [86]

Por ultimo, no debe olvidarse que, salvo casos muy especificos, la finalidad de la
investigacion cualitativa es producir teoria. En efecto, no se trata solo de
sistematizar los datos provistos por los entrevistados y de generar posibles
esquemas o diagramas de accion de éstos. El objetivo del analista cualitativo
sera generar — en este caso a través de los procedimientos propuestos por la
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teoria fundamentada — un esquema tedrico conceptual que sirva como marco
interpretativo de las actitudes y conductas de las personas en estudio, agre-
gando un valor sustancial a la investigacion. [87]

En nuestro caso, el desarrollo tedrico conceptual que llevo a la identificacion y
caracterizacion de tipologias abrié para la compafia una perspectiva nueva y

diferente sobre los usuarios de estaciones de servicio. [88]
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