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Resumen:

La mayor parte de enfoques tedricos de internacionalizacion han surgido en el marco del sector industrial
y, por tanto, algunas explicaciones podrian no ser generalizables al sector servicios en su globalidad. Por ello,
las caracteristicas sectoriales deben ser tenidas en cuenta en el andlisis de los modos de entrada de las empre-
sas de servicios, ya que es posible encontrar patrones de comportamiento muy diferentes no solo con respecto
a las empresas industriales sino también entre las propias empresas de servicios.

En este trabajo se proponen la inseparabilidad de los servicios y el grado de adaptacion a las necesidades
del cliente como dimensiones clave para agrupar lo servicios debido a las importantes repercusiones que éstas
tienen en un contexto internacional. A partir de un andlisis de conglomerados no jerdrquico aplicado a una
muestra de 113 empresas de servicios espaiiolas, en el trabajo se identifican cuatro grupos de servicios y se
constata la existencia de algunas diferencias en los patrones de eleccion de métodos de entrada segiin la natu-
raleza del grupo analizado.
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Abstract:

The vast majority of theoretical approaches in internationalisation have emerged from manufacturing
sector and, thus, some explanations may not be true in the whole service sector. This paper analyses the
importance of sector characteristics in the entry mode choice and shows that there are different behaviours
patterns not only among the service and manufacturing sectors but also among service firms.

In this paper, we propose two characteristics of services, inseparability and customisation degree, as key
dimensions to classify services because of their importance in the international arena. From a cluster analysis
in a sample of 113 Spanish service firms, this paper identifies four groups of services and it provides evidence
about the existence of some differences in the entry mode choice patterns according to the nature of the group
being analysed.
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1. INTRODUCCION

El interés por la internacionalizacién de los servicios ha crecido en los dltimos afios
debido a varios acontecimientos. A medida que las empresas industriales se han globali-
zado, sus proveedores de servicios se han visto forzados a seguir el mismo patrén inter-
nacional. Ademds, los avances tecnoldgicos, que han tenido un efecto unificador, han
provocado que las fronteras entre naciones sean menos importantes que en el pasado, fa-
cilitando la aparicién de nuevas formas de internacionalizacién de servicios. Finalmente,
el incremento espectacular de la demanda de ciertos servicios ha provocado que, en oca-
siones, dichos servicios no estén disponibles localmente y sean requeridos a escala glo-
bal. Estos hechos han convertido al sector servicios en el mas claro exponente del recien-
te dinamismo del comercio internacional.

Sin embargo, esta importancia no se refleja con la misma intensidad en el ambito aca-
démico, y si bien a nivel internacional existen algunos esfuerzos notables (entre otros,
Erramilli, 1990; Erramilli y Rao, 1993; Lovelock y Yip, 1996; Gronroos, 1999), las in-
vestigaciones en nuestro pais centradas en la internacionalizacién del sector servicios son
pricticamente inexistentes.

Por otra parte, gran parte de la literatura sobre internacionalizacion de servicios en
general, y sobre modos de entrada en particular, se basa en el proceso seguido por las
empresas industriales en su expansion al exterior, no existiendo, a dia de hoy, un
acuerdo generalizado sobre su posible extension al sector servicios. Algunos autores
defienden que los factores que influyen en la eleccién del modo de entrada en merca-
dos internacionales son los mismos que en empresas industriales. Sin embargo, otra
linea de investigacion destaca la imposibilidad de extender dichas explicaciones a las
empresas de servicios debido a que las caracteristicas especiales de éstos podrian ejer-
cer algin efecto moderador sobre la decision de entrada y el proceso de internaciona-
lizacién.

Por tanto, el objetivo de este trabajo es doble: por una parte, aportar nueva evidencia
de la internacionalizacién de las empresas de servicios espafiolas, un fenémeno muy sig-
nificativo en los ultimos afios, que no ha sido analizado por los investigadores espafioles
con la profundidad que se merece. Y por otra parte, determinar si las caracteristicas espe-
cificas de los servicios generan diferentes grupos de servicios con pautas de interna-
cionalizacidn distintas. Dado que nuestra muestra abarca un amplio colectivo de distintos
servicios, este dltimo objetivo nos permitird también centrarnos en el debate sobre la he-
terogeneidad de los servicios y sus distintas clasificaciones, un aspecto, a menudo, olvi-
dado en la investigacién de servicios.

Para ello hemos estructurado el trabajo tal y como se especifica a continuacién. En
primer lugar, identificamos someramente los factores cominmente sefialados en la litera-
tura como determinantes de la eleccién del modo de entrada. En segundo lugar, analiza-
mos la problemadtica del sector servicios en el contexto internacional y proponemos la
consideracion de dos caracteristicas sectoriales para la formacién de grupos de servicios
con la finalidad de identificar si existen diferentes patrones de comportamiento entre
ellos. Seguidamente, se describe la metodologia del estudio y se procede al andlisis y dis-
cusion de resultados. Para finalizar, se presentan las conclusiones del estudio y se propo-
nen nuevas lineas de investigacion.

Cuadernos de Gestion Vol. 5. N.°2 (Afio 2005), pp. 31-54 ISSN: 1131 - 6837



Esther Sdnchez Peinado / Jose Pla Barber

2. FACTORES DETERMINANTES DE LA ELECCION DEL MODO
DE ENTRADA

La mayoria de teorias desde las cuales se ha analizado la eleccién de los modos de
entrada adoptan una perspectiva estdtica desde la optica de la racionalidad econémica.
En este sentido, la decisién sobre el modo de propiedad con el que realizar la entrada en
los mercados internacionales resulta tras un andlisis coste-beneficio de las alternativas,
poniendo especial énfasis en los costes de transaccion (Teoria de los Costes de Transac-
cioén), en los costes de produccién y/o transporte (Teoria de la Internalizacién y el Para-
digma Ecléctico), asi como en los beneficios potenciales derivados de las economias de
la integracion (Erramilli y Rao, 1993).

Por un lado, la Teoria de los Costes de Transaccion asume como criterio de decision
la minimizacién de los costes de transaccién, permitiendo deducir 16gicamente hipdtesis
bien fundamentadas sobre cémo los activos especificos y la incertidumbre pueden influir
en la eleccion del modo de gobierno de una transaccién (Williamson, 1975; 1985; An-
derson y Gatignon, 1986).

La Teoria de los Costes de Transaccion, al igual que el Paradigma Ecléctico, examina
la racionalidad econémica de la eleccién del modo de entrada. Sin embargo, la Teoria de
Costes de Transaccion sugiere que esta eleccion viene determinada exclusivamente por
los menores costes asociados a la transaccion. En este sentido, puede decirse que el Para-
digma Ecléctico mejora este modelo puramente econdmico puesto que, ademads de las va-
riables de transaccién o internalizacién, también incorpora en el modelo de decisién
variables especificas de propiedad y variables de localizacion (Dunning, 1973).

El andlisis de la eleccion del modo de entrada también ha sido ampliamente analizado
desde la perspectiva de recursos. Concretamente, el enfoque de las Capacidades Organi-
zativas se centra no sélo en la minimizacién de los costes de transaccién sino también in-
corpora la gestién del valor inherente a la base de conocimientos de la empresa (Kogut 'y
Zander, 1993). Bajo esta perspectiva, la eleccion del modo de entrada viene determinada
por la compatibilidad entre las capacidades existentes de la empresa y aquellas que se ne-
cesitan para tener éxito en un mercado concreto (Madhok, 1998).

A partir de estas perspectivas tedricas genéricas, los distintos trabajos empiricos han trata-
do de determinar la influencia sobre la eleccién del modo de entrada de una serie de factores
relacionados con (a) las condiciones especificas del nuevo entorno (inestabilidad politica y
econdmica, diferencias culturales, potencial de crecimiento), (b) con las caracteristicas de los
activos envueltos en la transaccidn (intangibilidad de los activos), y (c) con los recursos y ca-
pacidades con los que cuenta la empresa (experiencia internacional, conocimientos, tamafio).

Desde nuestro punto de vista, las explicaciones ofrecidas por las distintas teorias no son
excluyentes sino que se complementan y permiten enriquecer este andlisis. La decisioén so-
bre la eleccién del modo de entrada es compleja y son multiples los factores que influyen
en su adopcién, hecho que justifica la utilizacién de un enfoque ecléctico que permita abar-
car esta diversidad. Por este motivo, en el trabajo adoptaremos un enfoque integrador en el
que, tomando como base el Paradigma Ecléctico, combinaremos criterios de eficiencia con
criterios de valor afiadido, y en el que serdn analizados las caracteristicas de los activos im-
plicados en la transaccion, todos los actores participantes en la transaccién, asi como las
variables del entorno. Ahora bien, ;cémo son modificadas estas asunciones bésicas cuando
nos encontramos en el sector servicios? La siguiente seccién analiza dichos cambios.
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3. LOS SERVICIOS EN UN CONTEXTO INTERNACIONAL

La mayor parte de enfoques teéricos de internacionalizacién sefialados anteriormente
han surgido en el marco del sector industrial y, por tanto, algunas explicaciones podrian
no ser generalizables al sector servicios en su totalidad. Por ello, deben ser tenidas en
cuenta las caracteristicas sectoriales, ya que en servicios podriamos encontrar patrones
de comportamiento muy diferentes, no s6lo con respecto a las empresas industriales sino
también entre las propias empresas de servicios.

De la revision de la literatura realizada por Knight (1999) sobre el marketing interna-
cional de servicios en el periodo 1980-1998, se observa que gran parte de la misma tiene
un caracter ampliamente tedrico y descriptivo, y que ademads la investigacion esta centra-
da en determinadas industrias o localizaciones internacionales. Existen diversas clasifica-
ciones para el estudio de la estrategia internacional de las empresas de servicios'; sin em-
bargo, la mayoria de ellas no han sido corroboradas empiricamente. Es en este punto
donde el trabajo pretende realizar su mayor contribucidn, ofreciendo evidencia empirica
sobre el comportamiento internacional de las empresas de servicios en la eleccion de los
modos de entrada. Tal y como indicdbamos en la introduccién, uno de nuestros objetivos
es comprobar si existen diferentes patrones de comportamiento de eleccién de modos de
entrada segtn las caracteristicas del sector servicios considerado. Su contrastacién empi-
rica es de gran interés en el campo de la estrategia internacional puesto que, en palabras
de Samiee (1999, pp. 327), «en general, la informacidn relativa a la internacionalizacién
de los servicios es limitada [...] se requieren estudios empiricos que permitan validar las
distintas clasificaciones de servicios para el estudio de la estrategia de internacionali-
zacion».

En este sentido, coincidiendo con el planteamiento de Erramilli (1990), Erramilli y
Rao (1993) y Cicic, Patterson y Shoham (1999), la inseparabilidad es uno de los factores
que permiten diferenciar el comportamiento de entrada de las empresas industriales y las
empresas de servicios.

Asi, cuando la produccién y el consumo del servicio tienen lugar en momentos distin-
tos del tiempo, es decir, el servicio es separable, estas empresas pueden optar por la ex-
portacién y, por tanto, disponen de las mismas opciones de expansién internacional que
las empresas industriales (Cicic, Patterson y Shoham, 1999). Sin embargo, cuando el ser-
vicio es inseparable (la produccién y consumo se realizan simultdneamente), la empresa
si quiere internacionalizarse debe invertir, estableciéndose en el pais para servir a los
clientes, y por tanto, asumiendo un mayor riesgo al no ser posible un patrén secuencial.

Desde la Teoria de los Costes de Transaccion se propone la adopcién de posturas
flexibles en la entrada en entornos de elevada incertidumbre (Anderson y Gatignon,
1986). El escaso potencial de crecimiento del nuevo pais, la naturaleza imprevisible de
las condiciones politicas y econdmicas, asi como la falta de conocimiento de la cultura
local llevard a que las empresas de servicios separables prefieran trasladar parte del ries-
go a socios locales, adoptando métodos de control compartido que minimizan el compro-
miso inicial de recursos (Aulakh y Kotabe, 1997).

I Véanse las clasificaciones de, por ejemplo, Boddewyn et al. (1986), Vandermerwe y Chadwick (1989),
Erramilli (1990), Lovelock y Yip (1996), Patterson y Cicic (1995), Clark, Rajaratnam y Smith (1996), entre
otras.
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Sin embargo, dado que la inseparabilidad de los servicios requiere una interaccién
continua con el cliente y fuerza la presencia directa en el pais extranjero y un mayor
compromiso de recursos inicial, las empresas de servicios inseparables podrian mostrar
patrones de eleccién diferentes, optando por el control de las operaciones como forma
mads rdpida y segura de reaccionar ante posibles condiciones adversas. Es decir, en este
tipo de servicios, una vez se ha producido necesariamente la inversion en el pais de desti-
no, el control compartido no es deseable frente a condiciones adversas. Por tanto, plan-
teamos las siguientes hipdtesis:

Hipotesis 1: A medida que aumenta la incertidumbre del pais de destino, las empre-
sas de servicios inseparables mostrardn una mayor tendencia a utilizar métodos de en-
trada de control absoluto que las empresas de servicios separables

Hipotesis la: A medida que disminuye el potencial de crecimiento del pais de desti-
no, las empresas de servicios inseparables mostrardn una mayor tendencia a utilizar
métodos de entrada de control absoluto que las empresas de servicios separables.

Hipotesis 1b: A medida que aumenta el riesgo pais, las empresas de servicios inse-
parables mostrardn una mayor tendencia a utilizar métodos de entrada de control abso-
luto que las empresas de servicios separables.

Hipotesis Ic: A medida que aumenta la distancia cultural entre el pais de origen y el
pais de destino, las empresas de servicios inseparables mostrardn una mayor tendencia a
utilizar métodos de entrada de control absoluto que las empresas de servicios separables.

Por otra parte, el grado de adaptacion del servicio al cliente es una variable especial-
mente importante en la internacionalizacién de servicios (Gatignon y Anderson, 1988;
Erramilli y Rao, 1993; Vilikangas y Lehtinen, 1994; Patterson y Cicic, 1995). Una empre-
sa de servicios que desee iniciar su actividad en el extranjero ha de tener presente que, en
muchas ocasiones, la evaluacién de la calidad de un servicio por parte de los consumido-
res se realiza de manera subjetiva y, por tanto, resulta mas dificil lograr una diferenciacién
del producto. En este sentido, la naturaleza subjetiva de la percepcién de calidad del servi-
cio puede provocar, en muchos casos, que el ajuste del servicio a las necesidades concre-
tas de cada cliente se convierta en el principal elemento diferenciador de las empresas.

Asi, Vilikangas y Lehtinen (1994) sefialan que los servicios estandarizados son servi-
cios no especializados que requieren actividades rutinarias y personal con niveles relati-
vamente bajos de habilidades técnicas, mientras que los servicios adaptados al cliente re-
quieren una mayor flexibilidad y juicio para desempeiiar las actividades, el intercambio
de una mayor cantidad de informacion, altos niveles de habilidades técnicas y analiticas
y, en los cudles el cliente otorga una especial importancia a la reputacién de la empresa
para decidir sobre la compra. En este sentido, los servicios adaptados a las necesidades
del cliente presentan una mayor necesidad de control de la calidad, una mayor idiosincra-
sia y, por tanto, un mayor riesgo de erosion de la ventaja competitiva de la empresa en
transacciones de elevada incertidumbre (Erramilli y Rao, 1993).

La incertidumbre asociada a las transacciones generalmente aparece ligada a la natu-
raleza de los activos y del conocimiento (Anderson y Gatignon, 1986). La Teoria de los
Costes de Transaccion defiende la eficiencia asociada a los modos de elevado control
ante la presencia de activos intangibles. Dicha teoria asume que los activos intangibles
como la reputacién, la marca o los activos de naturaleza tecnoldgica son dificiles de
transferir debido a los fallos de mercado (comportamientos oportunistas y asimetrias en
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la informacién). La presencia de costes de transaccion en los mercados supone un incen-
tivo para que las empresas internalicen las transacciones, favoreciendo la creacién de fi-
liales de plena propiedad (Buckley y Casson, 1976).

Asimismo, la ausencia de mecanismos de proteccion en la transferencia de conoci-
miento de naturaleza técita limita la flexibilidad de las empresas para adaptarse a futuros
cambios (Agarwal y Ramaswami, 1992). Dada la dificultad de alcanzar dicha flexibili-
dad en acuerdos contractuales, la empresa con conocimiento especializado preferird la
utilizacién de métodos de control estricto sobre las operaciones internacionales.

En definitiva, en las empresas que ofrecen servicios estandarizados es mas fécil contro-
lar la calidad de los servicios y el cliente encuentra mds elementos tangibles o perceptibles
para evaluarla. En este sentido, podria decirse que estas empresas estdn sometidas a un re-
ducido riesgo de diseminacién del conocimiento necesario para la prestacién de los servi-
cios y a un reducido riesgo de mal uso por parte de terceros de los activos de la empresa.
En cambio, en las empresas que ofrecen servicios adaptados al cliente es mas dificil contro-
lar la calidad del servicio prestado y, por tanto, serdn especialmente sensibles a la incerti-
dumbre asociada a la transferencia de activos intangibles (reputacién, marca y activos tec-
nolégicos) y de conocimiento técito. Por tanto, formulamos las siguientes hipétesis:

Hipotesis 2: A medida que aumenta la incertidumbre asociada a la transaccion las em-
presas que ofrecen servicios adaptados a los clientes mostrardn una mayor tendencia a uti-
lizar métodos de entrada de control absoluto que las empresas de servicios estandarizados

Hipotesis 2 a: A medida que aumenta la intensidad en I+D, las empresas que ofre-
cen servicios adaptados a los clientes mostrardn una mayor tendencia a utilizar méto-
dos de entrada de control absoluto que las empresas de servicios estandarizados

Hipotesis 2 b: A medida que aumenta la intensidad en marketing, las empresas que
ofrecen servicios adaptados a los clientes mostrardn una mayor tendencia a utilizar mé-
todos de entrada de control absoluto que las empresas de servicios estandarizados

Hipdtesis 2 c: A medida que aumenta la naturaleza tdcita del know-how, las empresas
que ofrecen servicios adaptados a los clientes mostrardn una mayor tendencia a utilizar
métodos de entrada de control absoluto que las empresas de servicios estandarizados

4. METODOLOGIA

A partir de la base de datos de Dun & Bradstreet (2002), se eligié como poblacion al
conjunto de empresas de servicios con matriz espafiola y filiales en el extranjero. Un to-
tal de 660 empresas multinacionales constituian la poblacién objeto de nuestro estudio.
El instrumento utilizado para la recogida de la informacién fue la encuesta postal. Los
cuestionarios fueron enviados a la matriz espafiola, concretamente al Director General o
Director de Operaciones Internacionales, por considerar que las personas de estas posi-
ciones poseian un mayor conocimiento de los proyectos de inversion en el extranjero de
sus empresas y de los factores que pudieron influir en el proceso de decision relativo a la
entrada en los mercados internacionales. A cada encuestado se le preguntaba informa-
cion sobre dos decisiones de entrada en las cuales hubieran participado o tuvieran infor-
macioén suficiente para responder.

Se recibieron un total de 113 cuestionarios validos (porcentaje de respuesta real del
17,12%). Dado que se solicité informacién sobre la decision de entrada inicial en dos paises
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extranjeros, en la mayoria de casos, un tinico contacto por empresa nos proporcioné infor-
macién sobre dos decisiones de entrada, aumentando el nimero de observaciones de nuestra
muestra a 174 entradas. En este estudio se analizaran los acuerdos de cooperacién que no
implican participacién de capital, las joint ventures y las filiales de dominio absoluto.

El nimero de observaciones utilizadas para realizar los andlisis estadisticos es de 174
decisiones de entrada correspondientes a 113 empresas de servicios. Algunas caracteris-
ticas de las empresas de servicios analizadas, asi como los sectores de servicios incluidos
en la muestra pueden verse en las tablas 1y 2.

Tabla 1

Caracteristicas de la muestra

Caracteristicas de las empresas (N = 113) Media De?pliizon Mediana Minimo Madéximo
% ventas en el extranjero * 2,29 1,052 2 1 4
Activos en el extranjero* 1,24 0,658 1 1 4
Numero de empleados 557,83 1947983 50 1 17.000
Numero de paises en los que exporta 13,91 16,687 8,50 0 106
Numero de paises con filiales 2,33 3,586 1 0 25
Experiencia exportadora (niimero afios) 14,71 16,672 10 0 123
Experiencia inversora (nimero afos) 7,05 11,622 3 0 102

* En intervalos de 1 a 4: valor 1 (< 25%), valor 2 (25-50%), valor 3 (50-75%), valor 4 (< 75%)

Tabla 2

Sectores de servicios

Sectores Porcentaje
Transportes 17,24%
Distribucién 23,56%
Servicios ptblicos 12,06%
Servicios financieros 12,06%
Servicios profesionales (estandarizados-no adaptados al cliente) 25,28%
Servicios profesionales (adaptados al cliente) 9,8%
Total 100%

Variables

En la siguiente tabla, explicamos brevemente las medidas que han sido utilizadas en
el trabajo empirico que desarrollaremos posteriormente. El objetivo del estudio empirico
se centra en la identificacién de diferentes patrones de eleccién por parte de diferentes
grupos de servicios, atendiendo a su grado de inseparabilidad (medida como interaccién
continua con el cliente) y a su grado de adaptabilidad.

Concretamente, los factores o variables que pretendemos analizar en cada grupo de

servicios son:
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a) factores indicativos de la incertidumbre del pais de destino: potencial de mercado,
riesgo pais y distancia cultural

b) factores indicativos de la incertidumbre de la transaccion: intensidad en I+D, in-
tensidad en marketing y naturaleza ticita del conocimiento

c) controlaremos el efecto que la experiencia internacional y el tamafio de la empre-
sa pudiera ejercer en la eleccion de métodos de entrada

En las variables que proceda, especificamos la escala utilizada y el indicador de fiabi-
lidad (alfa de cronbach).

Tabla 3

Operativizacion de las variables

Variable

Medida

Potencial de mercado

Valoracion del directivo sobre el potencial de crecimiento que ofrecia el pais
de destino (escala Likert de 1 a 5 puntos; 1: Ninguno; 5: Mucho)

Distancia Cultural

Indice de Kogut y Singh (1988), a partir del indice de Hofstede (1980)

Riesgo pais

Indice riesgo pais de la revista Euromoney, que mide el riesgo pais en el afio
anterior al que se produce la entrada (puntuacién de 1 a 100; 1: elevado ries-
go pais; 100: bajo riesgo pais)

Activos intangibles de
naturaleza tecnolégica

se utilizé un item en el que se solicitaba la valoracién del directivo sobre el
volumen de inversion destinado a I+D, utilizando una escala Likert de 1 a 5
puntos (1:Muy bajo, 5: Muy alto)

Activos intangibles de
naturaleza comercial

Se utilizaron tres items en los que se solicitaba la valoracién de la reputa-
cién, el reconocimiento internacional de la marca y el volumen de inversion
destinado a publicidad, utilizando una escala Likert de 1 a 5 puntos (1: Muy
bajo, 5: Muy alto). Alfa -cronbach: 0,7486

Know-how técito

Valoracién que un experto conocedor del sector y ajeno a la empresa podia
tener sobre: (1) dificultad para transferir a otras empresas las habilidades o
conocimientos, (2) la dificultad de valorar a priori el precio exacto del servi-
cio, (3) la dificultad de copiar las habilidades o conocimientos y (4) la difi-
cultad que tendrian personas externas a la empresa para comprender el
know-how. La valoracién se realiz6 utilizando una escala Likert de 1 a 5
puntos (1: Muy bajo, 5: Muy alto). Alfa -cronbach: 0,8396

Inseparabilidad

Valoracién del grado de interaccién entre el productor y el cliente en térmi-
nos de necesidad de comunicacién con el cliente para la prestacion del servi-
cio (1: Muy bajo, 5: Muy alto)

Grado de adaptacion

Valoracién del grado de adaptacion del servicio a las necesidades de los
clientes (1: Muy bajo, 5: Muy alto)

Experiencia Se utilizé la mayor de las siguientes medidas: (1) nimero de aflos desde que

internacional inici6 su actividad internacional mediante la exportacion hasta el momento
de la entrada, (2) nimero de afios desde que establecié su primera filial en el
extranjero hasta el momento de la entrada

Tamafio Volumen de ventas en Espafia en el momento de la entrada en cada uno de

los dos paises extranjeros sefialados (3 intervalos: 7 millones euros; 7-40 mi-
llones euros; > 40 millones euros; de acuerdo con los estandares recomenda-
dos por la Comision de la Unién Europea: Do L 107, de 30.4.1996, pp. 4)
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En este apartado trataremos de comprobar si la interaccién con el cliente (determi-
nante de la inseparabilidad) y el grado de adaptacién del servicio al cliente (determinante
de la idiosincrasia y especificidad) permite la formacién de grupos de servicios coheren-
tes que muestren diferencias en cuanto a los modos elegidos.

Asi, procedemos a clasificar las empresas de la muestra utilizando el andlisis de con-
glomerados no jerarquico. Esta técnica permite agrupar a las empresas respecto a la dis-
tribucién de los valores de las variables, de manera que cada grupo formado sea lo mas
homogéneo y lo més heterogéneo posible del resto de grupos. Ademds, los métodos no
jerarquicos de agrupacion parten de la existencia de un nimero determinado de grupos,
en los que procederdn a clasificar las observaciones analizadas siguiendo un proceso de
optimizacién. En nuestro caso, hemos utilizado el método de K-medias en el que no se
especifican los centroides de partida para los grupos seleccionados y en el que hemos in-
troducido como solucién la obtencién de cuatro conglomerados. Los resultados obteni-
dos, asi como la descripcién de los grupos se presentan en las tablas 4 y 5.

Tabla 4

Analisis de Conglomerados

Conglom. Conglom. Conglom. Conglom.

1 2 3 4

Centros finales de los conglomerados

Interaccién con los clientes 2 5 2 4

Grado de adaptacion del servicio a los clientes 2 5 5 2
Numero de casos 80 38 18 38
Medias de las variables

Interaccién con el cliente (inseparabilidad) 1,78 4,56 1,95 4,34

Adaptacion al cliente 1,78 4,56 4,88 1,91

A continuacién, pasaremos a describir mas detalladamente cada uno de los cuatro
grupos de servicios identificados, sefialando los patrones de eleccién de entrada mostrados
en cada uno de ellos. Procederemos a aplicar pruebas no paramétricas? para cada categoria

2 Nuestra intencion era comprobar si existian diferencias significativas en las medias de las variables inde-
pendientes en los grupos formados por la variable dependiente. Esta accién implicaria llevar a cabo analisis de la
varianza (ANOVA). Sin embargo, esta técnica exige que las observaciones sean normales, independientes y con
la misma varianza en cada uno de los grupos. Mientras que la no normalidad tiene muy pocos efectos sobre el
contraste F, si las observaciones no son independientes deberia considerarse la posibilidad de aplicar otra técnica
estadistica. Por otro lado, el efecto de varianzas heterogéneas depende de las condiciones del anélisis. Cuando
los tamafios muestrales en los distintos grupos son iguales, la presencia de varianzas heterogéneas tiene un efecto
minimo sobre el contraste F. Sin embargo, si los tamafios muestrales son desiguales, la probabilidad de rechazar
la hipétesis nula, siendo verdadera, es mayor o menor que el p-valor asociado al estadistico F dependiendo de si
se han seleccionado mds o menos observaciones, respectivamente, de las poblaciones con mayor varianza. Tras
comprobar que algunas variables no seguian los requisitos impuestos por el andlisis ANOVA, decidimos aplicar
las pruebas no paramétricas ya que €stas no exigen la distribuciéon normal de las variables.
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Tabla 5

Descripcion de los grupos de servicios

Descripcién Conglom. 1 Conglom. 2 Conglom. 3 Conglom. 4
MODOS DE ENTRADA
Modos Control 53,5% 28% 23,8% 39,1%
Compartido (-1,2) (-1,3) (-1,6) 0,0)
Modos Control absoluto 46,5% 72% 76,2% 60,9%
(1,5) (1,0) (1,3) 0,0)
Modos sin participacion 68% 32% 69% 42.2%
de capital (1,8) 24 (1,0) (-1,6)
Exportacién Directa 32,6% 16% 47,6% 12,5%
(11 (-1,6) 24 (=2.3)
Exportacion Indirecta 20,9% 8% 9,5% 25%
0,8) L7 -13) (1,3)
Licencias 1,7% 0% 2,4% 0%
0,6 (-0.8) 0,7 -0,9)
Franquicias 0% 0% 0% 0%
Acuerdos cooperacion 12,2% 8% 9,5% 1,6%
(1,3) (-0.3) .1 (=2,0)
Otros 0% 0% 0% 3,1%
-1,0) (0,6 (0,5 (2,6)
Modos con participacién 32% 68% 31% 57,8%
de capital -2,1) (2,8 =11 (1,9)
Filial Desarrollo Interno 14,5% 36% 26,2% 40,6%
(-2,6) 1,7 0,2) (2,6)
Filial Adquisicién 6,4% 20% 2,4% 7,8%
(total y mayoritaria) (-0,8) 2,9 (-1,3) (0,1
Adquisicion parcial 1,2% 0% 0% 1,6%
minoritaria 0,3) (-0,7) (-0,6) (0,5)
Joint venture 10,5% 12% 2,4% 7,8%
0,6) 0,7 (-1.4) (-0.4)
SICS
Sectores 4213: Transportes 7392y 7399: 8911: Ingenierfa, 56: Minoristas
50y 51: Mayoristas Asesoria, Arquitectura
7399: Traducciones Consultoria 7372: Software 60: Bancos
7379: Software estandar adaptado 70: Hoteles
48: Telecomunicaciones 63: Seguros

49: Energia y agua

Residuos tipificados entre paréntesis
Las pruebas de Chi-cuadrado presentan siempre unos valores de significacion global inferiores a 0,001.

de servicios con el fin de detectar si las variables determinantes del modo de entrada tradi-
cionalmente analizadas en las investigaciones de internacionalizacién muestran comporta-
mientos diferentes en los grupos definidos por la variable dependiente que toma los valo-
res 0 para los modos de control compartido y valor 1 para los modos de control absoluto.

Aplicamos el test de Kolgomorov-Smirnov y la prueba de Mann-Whitney. El test de
Kolgomorov Smirnov se utiliza para contrastar la hipétesis de que la distribucién de la
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variable independiente es la misma en las dos subpoblaciones. La prueba de Mann-Whitney
contrasta la hipétesis nula de que las muestras proceden de dos subpoblaciones en las
que la probabilidad de obtener en la primera un resultado de la variable independiente
menor que en la segunda es igual a la probabilidad de obtener uno mayor. En definitiva,
al analizar ambas hipdtesis, pretendemos comprobar si la variable independiente tiene un
comportamiento diferente en cada uno de los grupos definidos por la variable dependien-
te. Por tltimo, hemos de sefialar que obtuvimos resultados similares aplicando tanto la
prueba paramétrica de Mann-Whitney como la de Kolgomorov-Smirnov.

Aunque los contrastes aplicados son los tests no paramétricos, hemos considerado
oportuno especificar las medias de las variables independientes en cada grupo definido
por la variable dependiente con el objeto de mostrar la influencia.

Conglomerado 1: Servicios técnicos

Los sectores incluidos en este primer grupo son los de transporte de mercancias, em-
presas de telecomunicaciones, de energia y agua, mayoristas de mercancias perecederas
y no perecederas, empresas que ofrecen servicios de traducciones y aquellas que se en-
cargan de disefiar software estdndar (véase la Tabla 5).

Dichos servicios se caracterizan por requerir una baja interaccién con el cliente du-
rante la prestacion del servicio, es decir, son separables, y por presentar un alto grado de
estandarizacién. Dado que se trata de servicios cuya produccién y consumo se producen
en momentos distintos del tiempo, los modos mads utilizados por este grupo son aquéllos
que no requieren participacion de capital, concretamente la exportacion directa e indirec-
ta y los acuerdos de cooperacion. El bajo grado de adaptacién al cliente nos indica que
son servicios de naturaleza mds estdndar y, por tanto, de menor idiosincrasia o especifici-
dad. Precisamente este hecho puede haber motivado el mayor uso de los modos de con-
trol compartido (exportacion indirecta, acuerdos de cooperacién y joint ventures, por or-
den de importancia) (véanse las Tablas 4 y 5).

Por lo general, los servicios incluidos en este grupo no requieren de un conocimiento
especializado o de habilidades profesionales para prestar el servicio, de hecho se observa
un porcentaje bajo de empleados de la empresa con estudios superiores. Para prestar es-
tos servicios no se necesita la presencia del cliente durante el proceso de prestacion ya
que la mayor parte de actividades que los componen son de naturaleza técnica (véase la
Tabla 6).

Los resultados de las pruebas no paramétricas aparecen recogidos en la Tabla 7. Estos
indican que en la decision relativa a la eleccién de métodos de mayor o menor control se
observan diferencias de comportamiento de las variables indicativas de la volatilidad
(riesgo pais-estabilidad) y el potencial de crecimiento del pais, asi como de las variables
de control (tamafio y experiencia internacional de la empresa) y de la variable relativa a
la intensidad de I+D.

Las empresas pertenecientes al grupo de Servicios técnicos parecen ser especialmente
sensibles a la volatilidad del nuevo pais. Se observa una mayor tendencia de estas empre-
sas a asumir métodos de mayor control en los paises de mayor estabilidad, mientras que
cuando el pais en el que se desea entrar presenta altos niveles de riesgo, las empresas
prefieren adoptar métodos mads flexibles que les permitan adaptarse a los cambios, con-
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Tabla 6

Caracteristicas del Conglomerado 1

Caracteristicas del Conglomerado 1 Media  Desv. tip.
Grado de tangibilidad del resultado final del servicio (escala de 1a 5) 2,13 1,32
Intensidad de mano de obra (escala de 1a 5) 2,97 1,30
Intensidad de maquinaria/equipos (escala de 1a 5) 3,27 1,41
Necesidad de conocimiento especializado (escala de 1a 5) 2,63 1,32
Necesidad de habilidades profesionales (escala de 1a 5) 2,62 1,32
Porcentaje de empleados en contacto con el cliente 37,31 2591
Porcentaje de empleados técnicos 50,87 25,55
Porcentaje de trabajadores con estudios superiores 41,67 32,84
Presencia del cliente durante la prestacion del servicio (dicotémica: 0-1) 0,23 0,42
OBJETO DEL SERVICIO: PERSONAS (dicotémica: 0-1) 0,00 0,00
OBJETO DEL SERVICIO: COSAS (dicotémica: 0-1) 0,68 0,46
OBJETO DEL SERVICIO: INFORMACION (dicotémica: 0-1) 0,31 0,46
PERECEDERO (dicotémica: 0-1) 0,81 0,39
Tabla 7

Medias y pruebas no paramétricas para el Conglomerado 1

Media Desv. tipica Test no paramétricos
Experiencia Internacional CC 5,15 9,08 Significativa
CA 6,42 14,934 CA>CC*
Tamaiio CC 1,3103 0,53313 Significativa
CA 1,4783 0,68703 CA > CC*
Potencial mercado CC 3,76 1,070 Significativa
CA 4,00 0,938 CA > CC*
Riesgo Pais-Estabilidad? CC 59,9772 21,69834 Significativa
CA 85,3521 22,50430 CA > CC**
Distancia Cultural CC 0,89815 0,65074 No significativa
CA 0,92583 0,71965
Intensidad I+D CC 3,22 1,172 Significativa
CA 2,17 1,065 CC> CA*
Intensidad Marketing CC 2,9647 0,85057 No significativa
CA 3,2271 0,88454
Know how tacito CC 2,3654 1,31 No significativa
CA 3,1731 0,91

*=p<0,1 **=p<0,05 ***=p<0,01
Sin K: Modos de entrada sin participacion de capital
K: Modos de entrada con participacion de capital

3 Recordamos que la variable riesgo pais-estabilidad estd medida con el indice Euromoney y valores eleva-
dos del mismo indican mayor estabilidad del paifs. En nuestro caso particular, el mayor riesgo pais (menor valor
de esta variable) va asociado a modos de inversion.
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firméndose la hipétesis 1b. Asimismo, las empresas optan por asumir mayor control para
entrar en paises que presentan un elevado potencial de crecimiento, tal y como sefialdba-
mos en la hipétesis 1a. La variable distancia cultural no es estadisticamente significativa,
no pudiendo confirmarse la relacién propuesta en la hipétesis 1c. En este sentido, la hi-
poétesis general 1 s6lo se confirma en las empresas de este grupo cuando la variable in-
certidumbre se mide a través del potencial de crecimiento y el riesgo pais.

En cuanto a las variables indicativas de la incertidumbre de la transaccion, se observa la
tendencia de estas empresas a compartir el control cuando los activos implicados en la tran-
saccién son de naturaleza tecnoldgica, confirmdndose la hipdtesis 2a. Sin embargo, las va-
riables relativas a la intensidad en marketing y a la naturaleza ticita del know-how no son
estadisticamente significativas, no pudiendo confirmarse las hipétesis 2b y 2c. Tomando en
consideracion estos resultados, podemos decir que la hipdtesis general 2 sélo se confirma
en este grupo cuando dicha incertidumbre se mide con la variable intensidad en I+D.

Por ultimo, respecto a las variables de control, los resultados indican que los patrones
de control también estdn notablemente condicionados por el tamafio de las empresas del
grupo y por la experiencia internacional.

Los resultados de este grupo de servicios coinciden, en gran medida, con lo observa-
do en un importante nimero de estudios centrados en empresas industriales. El grupo de
servicios técnicos (empresas de transporte, de telecomunicaciones, de energia y agua,
empresas de software) estd formado por empresas de naturaleza «quasi-industrial», ca-
racterizadas por ser intensivas en capital al igual que la mayoria de empresas manufactu-
reras. Este hecho podria explicar la similitud en los condicionantes de los patrones de
eleccién de métodos de entrada.

Conglomerado 2: Servicios profesionales de interaccién continua con el cliente

Los sectores incluidos en este grupo son, basicamente, servicios profesionales de ase-
sorfa y consultoria (véase la Tabla 5). Estos servicios presentan una alta interaccién con
el cliente y un alto grado de adaptacion a sus necesidades. El cardcter inseparable de los
servicios explica que los modos mds frecuentes en este grupo sean los que suponen in-
version en el pais extranjero, basicamente las filiales de desarrollo interno y las adquisi-
ciones. Por otro lado, la alta especificidad de los servicios se manifiesta en un mayor uso
de los modos que suponen el dominio absoluto de las actividades internacionales (véanse
las Tablas 4y 5).

Los servicios incluidos en este segundo grupo se caracterizan por ser intensivos en
mano de obra y requerir conocimientos muy especializados y habilidades profesionales,
hecho que queda reflejado en el elevado porcentaje de empleados con estudios superio-
res. Se trata de servicios prestados sobre la informacién proporcionada por el cliente,
cuyo resultado final puede materializarse en un documentos, informes, planos, etc., lo
cual constituye una muestra tangible con la que poder valorar la calidad del servicio (Pal-
mer, 1995). Por ultimo, destacamos el bajo carécter perecedero de los servicios incluidos
en este grupo (véase la Tabla 8).

Los resultados de las pruebas no paramétricas en este segundo grupo indican que los
patrones de eleccion en el pafs de destino parecen estar notablemente influidos por el
riesgo pais (véase la Tabla 9). Asi, los resultados indican que, tal y como proponiamos
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Tabla 8

Caracteristicas del Conglomerado 2

Caracteristicas del Conglomerado 2 Media  Desv. tip.
Grado de tangibilidad del resultado final del servicio (escala de 1a 5) 3,92 1,21
Intensidad de mano de obra (escala de 1a 5) 3,88 1,12
Intensidad de maquinaria/equipos (escala de 1a 5) 2,12 1,12
Necesidad de conocimiento especializado (escala de 1a 5) 4,24 0,92
Necesidad de habilidades profesionales (escala de 1a 5) 4,24 0,87
Porcentaje de empleados en contacto con el cliente 37,53 22,85
Porcentaje de empleados técnicos 51,23 24,13
Porcentaje de trabajadores con estudios superiores 75,32 34,99
Presencia del cliente durante la prestacion del servicio (dicotémica: 0-1) 0,64 0,48
OBJETO DEL SERVICIO: PERSONAS (dicotémica: 0-1) 0,00 0,00
OBJETO DEL SERVICIO: COSAS (dicotémica: 0-1) 0,28 0,45
OBJETO DEL SERVICIO: INFORMACION (dicotémica: 0-1) 0,72 0,45
PERECEDERO (dicotémica: 0-1) 0,28 0,45
Tabla 9

Medias y pruebas no paramétricas para el Conglomerado 2

Media Desv. tipica Test no paramétricos

Experiencia Internacional CC 6,15 12,08 No Significativa
CA 6,42 14,934

Tamaiio CC 1,3103 0,63313 Significativa
CA 1,6783 0,68703 CA > CC**

Potencial mercado CC 3,96 1,070 No Significativa
CA 4,00 0,938

Riesgo Pais-Estabilidad* CC 79,9772 21,69834 Significativa
CA 75,3521 22,50430 CC > CA*

Distancia Cultural CC 0,89815 0,45074 Significativa
CA 1,42583 0,71965 CA > CC**

Intensidad I+D CC 2,17 1,065 No significativa
CA 2,22 1,172

Intensidad Marketing CC 2,4647 0,78057 No significativa
CA 3,2271 0,88454

Know how tacito CC 2,3654 1,31 Significativa
CA 3,1731 0,91 CA > CC**

*=p<0,1 **=p<0,05 ***=p<0,01
Sin K: Modos de entrada sin participacién de capital
K: Modos de entrada con participacion de capital

4 Recordamos que la variable riesgo pais (RP) estd medida con el indice Euromoney y valores elevados del
mismo indican mayor estabilidad del pais. En nuestro caso particular, el mayor riesgo pais (menor valor de esta
variable) va asociado a modos de inversion.
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en la hipétesis 1b, las empresas de este grupo de servicios inseparables muestran una
mayor tendencia a invertir en los paises que, a pesar de contar con una elevada volatili-
dad de las condiciones politicas y econdémicas, presentan una menor rivalidad y, por
tanto, ofrecen mayores oportunidades a las empresas espafiolas para alcanzar una mejor
posicién competitiva. Este patrén difiere notablemente del observado en el grupo de
servicios técnicos y en la mayoria de investigaciones centradas en muestras de empresas
industriales.

Por otro lado, la distancia cultural también parece condicionar los patrones de elec-
cién de este grupo de empresas, observindose una mayor preferencia por mantener el
control de las actividades internacionales en paises que presentan diferencias culturales
con respecto al pais de origen. En este sentido, se confirma la hipétesis 1c. La variable
potencial de mercado no es estadisticamente significativa.

Los patrones de control de estas empresas que ofrecen servicios adaptados al
cliente parecen estar guiados por la proteccién del know-how de naturaleza técita.
Asi, las empresas muestran una mayor tendencia a transferir el know-how técito y las
rutinas informales través de transacciones internas que pueden valerse del capital hu-
mano de la empresa y las rutinas organizativas ya existentes, confirmandose la hipéte-
sis 2c. El resto de variables indicativas de la incertidumbre de la transaccién (intensi-
dad en I+D y en marketing) no son significativas, no pudiéndose confirmar las
hipétesis 2a y 2b.

Por tltimo, respecto a las variables de control, se observa que las empresas que han
optado por modos de mayor control presentan un mayor tamafio que el grupo de entradas
de menor control.

Conglomerado 3: Servicios profesionales de interaccion discreta con el cliente

Los sectores recogidos en este grupo son los que ofrecen servicios de ingenieria y ar-
quitectura, asi como las empresas que se dedican al disefio de software adaptado a los
clientes y consultoria informatica (véase la Tabla 5). Este grupo se caracteriza por pre-
sentar una baja interaccion con el cliente pero un alto grado de adaptaciéon. Dado que la
produccidn y el consumo del servicio se producen en momentos distintos del tiempo, es-
tos servicios no requieren la presencia directa en el pais de destino, hecho que se mani-
fiesta en el mayor uso de modos que no implican participacién de capital (exportaciones
directas, principalmente). El elevado grado de adaptacion del servicio al cliente le otorga
un cardcter idiosincrasico que debe ser protegido a través de modos de control absoluto,
tales como el elevado uso de las exportaciones directas y las filiales de desarrollo interno
(véanse las Tablas 4 y 5).

Los servicios incluidos en este tercer grupo son prestados gracias a la informacién
proporcionada por el cliente y son susceptibles de materializarse en documentos escritos,
informes, etc. De los cuatro grupos de servicios identificados, éste es el que presenta un
menor caricter perecedero. Se trata de servicios intensivos en mano de obra que requie-
ren conocimientos y habilidades profesionales, muestra de ello es el elevado porcentaje
de empleados con estudios superiores. Por ultimo, cabe destacar que la mayor parte de
actividades que componen la prestacion del servicio son de naturaleza técnica y que, por
tanto, no requieren el contacto directo con el cliente (véase la Tabla 10).
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Tabla 10

Caracteristicas del Conglomerado 3

Caracteristicas del Conglomerado 3 Media  Desv. tip.
Grado de tangibilidad del resultado final del servicio (escala de 1a 5) 4,05 1,34
Intensidad de mano de obra (escala de 1a 5) 3,52 1,27
Intensidad de maquinaria/equipos (escala de 1a 5) 2,71 1,22
Necesidad de conocimiento especializado (escala de 1a 5) 4,40 0,63
Necesidad de habilidades profesionales (escala de 1a 5) 4,40 0,70
Porcentaje de empleados en contacto con el cliente 26,22 18,51
Porcentaje de empleados técnicos 63,85 22,44
Porcentaje de trabajadores con estudios superiores 74,95 27,86
Presencia del cliente durante la prestacion del servicio (dicotémica: 0-1) 0,24 0,43
OBJETO DEL SERVICIO: PERSONAS (dicotémica: 0-1) 0,00 0,00
OBJETO DEL SERVICIO: COSAS (dicotémica: 0-1) 0,28 0,45
OBJETO DEL SERVICIO: INFORMACION (dicotémica: 0-1) 0,71 0,45
PERECEDERO (dicotémica: 0-1) 0,19 0,40
Tabla 11

Medias y pruebas no paramétricas para el Conglomerado 3

Media Desv. tipica Test no paramétricos

Experiencia Internacional CC 5,15 9,08 Significativa
CA 6,42 14,934 CA>CC*

Tamaiio CC 1,4103 0,63313 No significativa
CA 1,4783 0,68703

Potencial mercado CC 3,76 1,070 No significativa
CA 4,00 0,938

Riesgo Pais’ CC 79,9772 21,69834 No significativa
CA 75,3521 22,50430

Distancia Cultural CC 0,79815 0,65074 Significativa
CA 1,22583 0,71965 CA > CC**

Intensidad I+D CC 2,17 1,065 Significativa
CA 3,22 1,172 CA > CC*

Intensidad Marketing CC 2,4647 0,78057 No significativa
CA 3,2271 0,88454

Know how tacito CC 2,3654 1,31 Significativa
CA 3,1731 0,91 CA > CC**

*=p<0,1 **=p<0,05 ***=p<0,01
Sin K: Modos de entrada sin participacién de capital
K: Modos de entrada con participacion de capital

5 La variable riesgo pafs (RP) estd medida con el indice Euromoney y valores elevados del mismo indican
mayor estabilidad del pais. En nuestro caso particular, el mayor riesgo pafs (menor valor de esta variable) va
asociado a modos de inversion.
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Aunque la prestacion de los servicios de este tercer grupo no requiera la interaccion
continua con el cliente, la adaptacion a las necesidades de éste se convierte en el mayor
activo especifico de las empresas. La importancia del grado de adaptacién del servicio al
cliente podria explicar que la variable determinante de los patrones de eleccién sea la
distancia cultural (véase la Tabla 11). Las diferencias de cultura, idioma y/o practicas
empresariales entre el pais de origen y el destino pueden exigir el control de las activida-
des para adaptar el servicio a las condiciones de la demanda local (Campbell y Verbeke,
1994; Clark, Rajaratnam y Smith, 1996).

Las decisiones sobre el grado de control parecen estar guiadas por la proteccién de los
activos tecnoldgicos y el know-how de naturaleza tdcita (véase la Tabla 11). Puesto que en
este grupo se engloban empresas intensivas en mano de obra que requieren conocimientos
especializados para la correcta prestacién de los servicios, su proteccion parece guiar la elec-
cién sobre el grado de control, confirmandose la hipdtesis 2¢c. Asimismo, las empresas optan
por mantener el control de las actividades internacionales para proteger sus competencias
tecnoldgicas de la apropiacion indebida por parte de terceros, confirmandose la hipétesis 2a.

Por tdltimo, destacamos que las empresas que han optado por modos de control abso-
luto presentan una mayor experiencia internacional que aquellas que han utilizado modos
de control compartido de las operaciones.

Conglomerado 4: Servicios comerciales

Los sectores incluidos en este cuarto grupo son los bancos, las aseguradoras, los hote-
les y los minoristas (principalmente de prendas de vestir) (véase la Tabla 5). Estos servi-
cios requieren una alta interaccidn con el cliente pero presentan un bajo grado de adapta-
cién. El cardcter inseparable de los servicios se manifiesta en el mayor uso de los modos
que implican inversidn en los mercados internacionales, concretamente y por orden de
importancia, filiales de desarrollo interno, adquisiciones y joint ventures. Contrariamente
a lo esperado, la baja idiosincrasia de los servicios no va acompafiada de un mayor uso
de modos de control compartido. El elevado peso de las filiales creadas mediante de-
sarrollo interno resta importancia a los modos de entrada de control compartido (véanse
las Tablas 4 y 5). Esta circunstancia puede venir explicada por las propias caracteristicas
de los servicios incluidos en este grupo. En este grupo se engloban algunos de los servi-
cios de mayor tradicién inversora espafiola en el exterior, como pueden ser los bancos,
las aseguradoras o los hoteles. Estos sectores suelen seguir comportamientos de interna-
cionalizacion consistentes en el seguimiento del cliente nacional y en el establecimiento
de filiales en los mercados en los que éste se internacionaliza.

A diferencia del resto de grupos identificados, éste es el que presenta un mayor por-
centaje de empleados en contacto con el cliente, lo cual nos indica que la mayor parte de
actividades necesarias para la prestacion del servicio se realiza de cara al publico. Aun-
que son servicios intensivos en mano de obra, también se caracterizan por tener un peso
importante las instalaciones y equipamientos necesarios para poder prestar el servicio
(intensidad de capital). Probablemente, la necesidad de invertir tanto en recursos huma-
nos como en activos fijos para poder prestar los servicios en los mercados internaciona-
les puede motivar el uso de modos de control absoluto que permitan proteger estas inver-
siones especificas (véase la Tabla 12).
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Tabla 12

Caracteristicas del Conglomerado 4

Caracteristicas del Conglomerado 4 Media  Desv. tip.
grado de tangibilidad del resultado final del servicio (escala de 1a 5) 2,86 1,59
intensidad de mano de obra (escala de 1a 5) 3,16 1,16
intensidad de maquinaria/equipos (escala de 1a 5) 3,06 1,48
necesidad de conocimiento especializado (escala de 1a 5) 3,30 1,24
necesidad de habilidades profesionales (escala de 1a 5) 3,14 1,34
Porcentaje de empleados en contacto con el cliente 50,55 24,38
Porcentaje de empleados técnicos 39,48 25,26
porcentaje de trabajadores con estudios superiores 47,76 34,62
Presencia del cliente durante la prestacion del servicio (dicotémica: 0-1) 0,48 0,50
OBJETO DEL SERVICIO: PERSONAS (dicotémica: 0-1) 0,12 0,33
OBJETO DEL SERVICIO: COSAS (dicotémica: 0-1) 0,60 0,49
OBJETO DEL SERVICIO: INFORMACION (dicotémica: 0-1) 0,26 0,44
PERECEDERO (dicotémica: 0-1) 0,91 0,29

En el grupo de Servicios comerciales, los patrones de eleccidén no parecen estar con-
dicionados por las condiciones politicas, no pudiéndose confirmar la hipdtesis 1b. En
cambio, el potencial de crecimiento que ofrece el nuevo pais si parece ser un factor que
influye positivamente en la eleccién de métodos de entrada de mayor compromiso de re-
cursos y control, confirmandose la hipdtesis 1a (véase la Tabla 13). Asimismo, se obser-
va que las empresas de este grupo, que tal y como sefialdbamos anteriormente, ofrecen
servicios inseparables, parecen ser especialmente sensibles a la incertidumbre derivada
de las diferencias culturales entre el nuevo pais y el pais doméstico. En este sentido, los
resultados indican que las empresas prefieren realizar la entrada en paises que presentan
diferencias culturales a través de métodos de elevado control, tal y como proponiamos en
la hipétesis 1c.

En este grupo se engloban sectores de servicios tales como el bancario, el de seguros,
el hotelero, etc. En Espaifia, dichos sectores tienen una importante trayectoria interna-
cional y representan buena parte de la inversion espafiola en el exterior. Por tanto, la ten-
dencia de las empresas de estos sectores a invertir, asi como la mayor dimensién y expe-
riencia internacional de las mismas, podria explicar la adopcién de métodos de mayor
control para el inicio de las operaciones internacionales.

Por otro lado, los resultados indican que en este grupo, las empresas que llevan mas
afios operando en los mercados internacionales y que cuentan con un mayor tamafio,
muestran una mayor tendencia a la elecciéon de métodos de mayor compromiso y control.
En este colectivo de empresas se encuentran algunas empresas intensivas en capital
como los hoteles, los bancos, etc., lo cual podria explicar que la mayor dimension de las
empresas determine a su vez una mayor disponibilidad de recursos financieros y directi-
vos y, por tanto, influya positivamente en la probabilidad de eleccién de modos de inver-
sién. Asimismo, en este grupo se encuentran sectores donde las capacidades comerciales
suelen ser la base de sus ventajas competitivas. Por este motivo, las empresas de este
grupo de servicios tienden a favorecer el control absoluto para proteger su nombre co-
mercial, su prestigio, etc., confirmandose la hipdtesis 2b.
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Tabla 13

Medias y pruebas no paramétricas para el Grupo 4

Media Desv. tipica Test no paramétricos
Experiencia Internacional CC 5,15 9,08 Significativa
CA 6,42 14,934 CA > CC*
Tamafio CC 1,4103 0,43313 Significativa
CA 1,6783 0,68703 CA > CC*
Potencial mercado CC 3,76 1,070 Significativa
CA 4,00 0,938 CA > CC*
Riesgo Pais-Estabilidad CcC 79,9772 21,69834 No significativa
CA 75,3521 22,50430
Distancia Cultural CcC 0,80815 0,65074 Significativa
CA 0,92583 0,71965 CA > CC**
Intensidad I+D CC 2,17 1,065 No significativa
CA 2,22 1,172
Intensidad Marketing CC 2,4647 0,78057 Significativa
CA 3,2271 0,88454 CA > CC*
Know how tacito CC 2,3654 1,31 No significativa
CA 3,1731 0,91

*=p<0,1 **=p<0,05 ***=p<0,01
Sin K: Modos de entrada sin participacién de capital
K: Modos de entrada con participacion de capital

6. CONCLUSIONES

Un conocimiento exhaustivo de la naturaleza del sector servicios exige el andlisis de
todas las implicaciones que, desde el punto de vista internacional, pueden tener las carac-
teristicas que los definen. Asimismo, la amplia diversidad de servicios reclama el de-
sarrollo de clasificaciones que permitan la identificacién de grupos que muestren patro-
nes comunes de elecciéon de modos de entrada dentro de cada grupo, pero diferentes al
resto de grupos.

En nuestra investigaciéon hemos tratado de reducir la complejidad del andlisis del sec-
tor servicios al proponer la consideracién de dos dimensiones que, por su naturaleza, afec-
tan al proceso de internacionalizacién de las empresas de servicios. Asi, la inseparabilidad
de los servicios, medida como la interaccién entre la empresa y el cliente, constituye un
importante determinante de los patrones de eleccién de métodos de entrada por parte de
las empresas en la medida que condiciona la posibilidad de exportacién o la necesidad de
inversion. Por otra parte, el grado de adaptacion del servicio a las necesidades del cliente
representa la especificidad o idiosincrasia del servicio y, por tanto, condiciona las decisio-
nes sobre el control que la empresa desea ejercer sobre sus actividades en el exterior. En
funcién de estas dos dimensiones, hemos podido comprobar que es posible identificar di-
ferentes patrones de comportamiento de eleccion de modos de entrada, si bien la profundi-
zacion en estos resultados serd planteada como futura linea de investigacion.
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El grupo de servicios separables y de baja especificidad o idiosincrasia (que hemos
denominado Servicios Técnicos) muestra una mayor tendencia a elegir modos sin propie-
dad de capital y a compartir el control de las actividades internacionales. Son especial-
mente sensibles al potencial de crecimiento y a la volatilidad del nuevo pais a la hora de
elegir el modo de entrada (mds control es paises de elevado potencial y estabilidad) y las
empresas mas intensivas en tecnologia tienden a elegir métodos de control compartido.
En general, podriamos decir que es el grupo que presenta mayor similitud respecto al
comportamiento mayoritariamente observado en las empresas industriales, sobre todo en
lo referente a la influencia lineal positiva de la experiencia internacional y el tamafio so-
bre los patrones de eleccién de modos de entrada.

El grupo de servicios inseparables y de elevada especificidad o idiosincrasia (Servi-
cios profesionales de interaccién continua con el cliente) parecen mostrar una mayor
preferencia por los modos de propiedad y el control absoluto de las operaciones. Las
empresas de este grupo tienden a utilizar métodos de elevado control para entrar en
mercados que a pesar de ser mds inestables en términos de riesgo pafs, presentan una
menor rivalidad internacional y, por tanto, ofrecen mayores oportunidades para alcanzar
una mejor posiciéon competitiva. Asimismo, la fuerte adaptacion de esta clase de servi-
cios a las necesidades de los clientes, los hace especialmente sensibles a las diferencias
culturales, optando por mantener el control de las operaciones. Los patrones de control
también parecen estar guiados por el tamafio de las empresas y la proteccién del know-
how de naturaleza tcita. Al ser empresas intensivas en mano de obra y ofrecer servicios
que requieren un conocimiento especializado, las empresas evitan compartir el control
con otras empresas locales y, asi preservar la ventaja competitiva que reside en dicho
conocimiento.

El grupo de servicios separables pero de elevada especificidad (Servicios profesiona-
les de interaccidn discreta con el cliente) muestran una mayor tendencia a elegir modos
de no inversién pero manteniendo el control de las actividades internacionales. El eleva-
do grado de adaptacion del servicio al cliente provoca que los patrones de eleccion de
modos de entrada de las empresas de este grupo se vean notablemente condicionados por
las diferencias culturales existentes entre el pais de origen y el de destino. Las empresas
pertenecientes a este grupo son intensivas en mano de obra y, por lo general, sus ventajas
competitivas residen en los conocimientos necesarios para la prestacion de los servicios.
Por ello, los patrones de control parecen estar guiados por la protecciéon de este know-
how de naturaleza ticita. Asimismo, las empresas optan por el control para proteger sus
capacidades tecnoldgicas.

Por tltimo, el grupo de servicios inseparables con baja adaptacién al cliente (Servi-
cios comerciales) tienden a elegir métodos de inversion y, contrariamente a lo que cabria
esperar, muestran mayor preferencia por los modos de control absoluto. Aunque se trata
de servicios con un importante grado de estandarizacién, el contacto con el cliente es es-
pecialmente importante y precisamente el deseo de mantener y proteger esta relacion
puede motivar que las entradas de este grupo de empresas suelan realizarse a través de
modos que otorguen el control absoluto de las operaciones. De hecho, en esta cuarta ca-
tegoria se engloban los servicios bancarios, las aseguradoras, los hoteles, etc., que repre-
sentan una importante proporcion de los flujos de inversion espafiola en el exterior y que,
mayoritariamente, han mostrado patrones de comportamiento de seguimiento del cliente
nacional asociados a métodos de elevado compromiso de recursos y control. Los méto-
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dos de eleccién parecen estar especialmente condicionados por el tamafio y experiencia

internacional de las empresas.

A modo de resumen, presentamos una tabla que recoge los principales patrones de

comportamiento mostrados en cada una de las categorias de servicios identificadas.

Tabla 14

Conclusiones de los patrones de eleccion observados en cada categoria de servicios

Grado de adaptacion al cliente

Inseparabilidad

discreta con el cliente

—Mayor frecuencia de los Modos de
no inversién y Modos de control ab-
soluto

—Los patrones de eleccion estdn condi-
cionados por la distancia cultural

—Los patrones de control estdn condi-
cionados por la proteccién del know-
how de naturaleza técita y las capaci-
dades tecnoldgicas

Ej.: Servicios de ingenieria, arquitectu-

ra, software adaptado

Alta Baja
Alta | Servicios Profesionales de interaccion | Servicios Comerciales
continua con el cliente —Mayor frecuencia de los Modos de in-
—Mayor frecuencia de los Modos de in- version y Modos de control absoluto
version y Modos de control absoluto —Los patrones de eleccion estan influi-
—Los patrones de eleccién estdn influi- dos por las caracteristicas de las em-
dos por el riesgo pais y las diferen- presas: tamafio y experiencia interna-
cias culturales entre el pais de origen cional
y el de destino —Los patrones de control estdn condi-
—Los patrones de control estdn guiados cionados por la proteccion de las ca-
por la proteccidén del know-how técito pacidades comerciales
y por el tamafio de las empresas Ej.: Servicios financieros, hoteles y mi-
Ej.: Servicios de asesoria y consultoria noristas
Baja | Servicios Profesionales de interaccion | Servicios Técnicos

—Mayor frecuencia de los Modos de
no inversién y Modos de control
compartido

—Los patrones de eleccién estdn condi-
cionados a la volatilidad del pais de
destino y a su potencial

—Especial influencia del tamaiio y la
experiencia internacional en los pa-
trones de eleccién

—Los patrones de control estan influi-
dos por la capacidades tecnolégicas

—Grupo que presenta mayor similitud
a las empresas industriales

Ej.: Servicios de transporte, mayoristas,

traducciones, software estandarizado

Este trabajo contribuye a un mejor entendimiento de los aspectos conceptuales del
comercio internacional de servicios ya que: (i) identifica una clasificacién de servicios
que incluye la dimension internacional, (ii) identifica situaciones en las cuales no es po-
sible trasladar la experiencia de las empresas industriales para explicar el comportamien-
to internacional de las empresas de servicios; (iii) resalta las diferencias entre tipos de
Servicios.

ISSN: 1131 - 6837 Cuadernos de Gestion Vol. 5. N.°2 (Afio 2005), pp. 31-54

51



52

La inseparabilidad y el grado de adaptacion como determinantes de la internacionalizacion de las empresas...

Ademds, nuestra investigacion ha permitido identificar diferentes pautas de actuacién
asociadas a determinadas caracteristicas de los servicios, lo cual constituye un avance en
la dificil tarea de reducir la complejidad asociada al estudio del sector servicios. El esca-
so riesgo asumido en el establecimiento de operaciones internacionales motivado por la
menor necesidad de realizar importantes inversiones, la importancia del cliente para la
correcta prestacion del servicio, el grado de personalizacién del servicio, etc., abren un
nuevo campo de investigacion en el que las explicaciones tedricas tradicionalmente utili-
zadas necesitan ser complementadas con nuevos argumentos estratégicos acordes con la
realidad tanto del entorno competitivo actual como del sector objeto de estudio.

Sin embargo, a pesar de las contribuciones del trabajo, éste también presenta limita-
ciones. La principal limitacién radica en que la influencia de los factores determinantes
del modo de entrada han sido medidos post-hoc. Es posible que las empresas hayan ele-
gido los modos de entrada de acuerdo con determinados planteamientos pero hayan post-
racionalizado su eleccion de diferente forma. Consecuentemente, la influencia de algunas
variables en la eleccién puede haber sido sobrestimada, mientras que otros efectos pue-
den haber sido infravalorados por las empresas, ofreciendo visiones parciales de la reali-
dad propias, por otro lado, de los estudios retrospectivos (Brouthers, 2002). Para evitar
las racionalizaciones retrospectivas sobre la influencia de ciertas variables, idealmente
las medidas deberian ser realizadas justo antes de que tenga lugar la elecciéon del modo
de entrada y sea implementado. Sin embargo, es dificil encontrar una muestra de empre-
sas que estén en la situacion de realizar una decisién sobre modos de entrada, e incluso
es mas dificil motivarlas a que divulguen informacioén sobre decisiones tan inminentes.
En un intento por minimizar este impacto y siguiendo las practicas realizadas en otros es-
tudios (por ejemplo, Agarwal y Ramaswami, 1992; Brouthers et al., 1999), se solicito la
informacion a las personas de la empresa que participaron en dicha decision o tuvieran
informacidn suficiente para poder contestar el cuestionario. Sin embargo, en futuros estu-
dios se deberia realizar el analisis en momentos cercanos a la decision, reduciendo las vi-
siones parciales ocasionadas por el paso del tiempo.

Por otro lado, hemos de sefialar que en el estudio se ha solicitado informacién de de-
cisiones de entrada sobre las cuales el directivo tuviera suficiente conocimiento o infor-
macién para responder al cuestionario. Esta manera de actuar asegura una mayor fiabili-
dad en las contestaciones al dirigir la atencién del encuestado a un acontecimiento
facilmente identificable por ellos. Sin embargo, también conlleva limitaciones. En primer
lugar, sesga las respuestas hacia las decisiones de entrada mds recientes, aunque no nece-
sariamente las dltimas. En segundo lugar, al permitir al encuestado que elija la decisién
de entrada a analizar, introduce el sesgo de que las empresas elijan aquellas que han su-
puesto una mayor inversion para la empresa a dia de hoy. En tercer lugar, los encuesta-
dos tienden a seleccionar las entradas mas exitosas, sesgando, por tanto, la performance
de la entrada.

Las lineas futuras de investigacion van encaminadas a profundizar en el andlisis de la
influencia de las caracteristicas de los servicios en la estrategia internacional. La clasifi-
cacion de servicios presentada en este trabajo es un primer paso que trataremos de com-
plementar mediante el estudio de casos de empresas pertenecientes a cada grupo identifi-
cado. Las entrevistas en profundidad nos permitirdn conocer las percepciones de las
empresas sobre cudles son las caracteristicas de los servicios que facilitan o dificultan su
internacionalizacién, qué motivos estratégicos estdn detrds de las entradas de las empre-
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sas en los mercados internacionales, como valoran el riesgo de inversién en determina-
dos paises, etc. En definitiva, el estudio de casos nos puede confirmar algunas de las pau-
tas de comportamiento identificadas en este estudio e incluso identificar otras nuevas que
no han sido consideradas y que, por tanto, constituyen nuevos objetivos de investigacion.
En sucesivos estudios, trataremos de aumentar el nimero de observaciones de cada gru-
po de empresas de servicios con la finalidad de realizar andlisis estadisticos que nos per-
mitan alcanzar resultados concluyentes acerca de los patrones de eleccion de modos de
entrada segun las caracteristicas de los servicios.

BIBLIOGRAFIA

AGARWAL, S.; RAMASWAMI, S.N. (1992): «Choice of Foreign Market Entry Mode: Impact of
Ownership, Location and Internalization Factors». Journal of International Business Studies,
vol. 23, n.° 1, pp. 1-27.

ANDERSON, E.; GATIGNON, H. (1986): «Modes of foreign entry: a transaction cost analysis
and propositions». Journal of International Business Studies, vol. 17, n.° 3, pp. 1-26.

AULAKH, P.S.; KOTABE, M. (1997): «Antecedents and performance implications of channel
integration in foreign markets». Journal of International Business Studies, vol. 28, n.° 1, pp. 145-175.

BHAGWATI, J.N. (1984): «Splintering and Disembodiment of services and developing countries».
The World Economy, vol. 7,n.° 2, pp. 133-144.

BHARADWAJ, S.G.; VARADARAIJAN, P.R.; FAHY, J. (1993): «Sustainable competitive advantage
in service industries: a conceptual model and research propositions». Journal of Marketing,
vol. 57, n.° 4, Octubre, pp. 83-99.

BODDEWYN, J.J.; HALBRICH, M.B.; PERRY, A.C. (1986): «Service Multinationals: Conceptualization,
Measurement and Theory». Journal of International Business Studies, vol. 17, n.° 3, pp. 41-57.

BROUTHERS, K.D. (2002): «Institutional, cultural and transaction cost influences on entry mode
choice and performance». Journal of International Business Studies, vol. 33, n.° 2, pp. 203-221.

BROUTHERS, L.E.; BROUTHERS, K.D.; WERNER, S. (1999): «Is Dunning’s Eclectic Framework
descriptive or normative?». Journal of International Business Studies, vol. 30, n.° 4, pp. 831-844.

BUCKLEY, P.J.; CASSON, M. (1976): The future of multinational enterprises. London: Macmillan.

CAMPBELL, AJ.; VERBEKE, A. (1994): «The Globalization of Service Multinationals». Long
Range Planning, vol. 27, n.° 2, pp. 95-102.

CARMAN, J.M.; LANGEARD, E. (1980): «Growth strategies for service firms». Strategic Mana-
gement Journal, vol. 1,n.° 1, pp. 7-22.

CICIC, M.; PATTERSON, P.G.; SHOHAM, A. (1999): «A conceptual model of the internationali-
zation of services firms». Journal of Global Marketing, vol. 12, n.° 3, pp. 81-106.

CLARK, T.; RAJARATNAM, D.; SMITH, T. (1996): «Toward a theory of international services:
marketing intangibles in a world of nations». Journal of International Marketing, vol. 4, n.° 2,
pp. 9-28.

DUNNING, J.H. (1973): «The determinants of International Production», Oxford Economic Papers,
vol. 25, n.° 3, noviembre, pp. 289-336.

ERRAMILLI, M.K. (1990): «Entry mode choice in service industries». International Marketing
Review, vol. 7,n.° 5, pp. 50-62.

ERRAMILLI, M.K.; Rao, C.P. (1993): «Service Firms’ International Entry-Mode Choice: A modified
Transaction-Cost Analysis Approach». Journal of Marketing, vol. 57, n.° 3, July, pp. 19-38.
GATIGNON, H.; ANDERSON, E. (1988): «The Multinational Corporation’s degree of control
over foreign subsidiaries: an empirical test of a Transaction Cost Explanation». Journal of

Law, Economics, and Organization, vol 4, n.° 2, pp. 305-336.

ISSN: 1131 - 6837 Cuadernos de Gestion Vol. 5. N.°2 (Afio 2005), pp. 31-54

53



54

La inseparabilidad y el grado de adaptacion como determinantes de la internacionalizacion de las empresas...

GRONROOS, C. (1999): «Internationalization strategies for services». Journal of Services Marketing,
vol. 13, n.° 4/5, pp. 290-297.

KNIGHT, G. (1999): «International services marketing: review of research, 1980-1998». Journal
of services marketing, vol. 13, n.° 4/5, pp. 347-360.

KOGUT, B.; SING, H. (1988): «The effect of national culture on the choice of entry mode». Journal
of International Business Studies, vol. 19, n.° 3, pp. 411-432.

KOGUT, B.; ZANDER, U. (1993): «<Knowledge of the firm and the evolutionary theory of the
multinational corporation». Journal of International Business Studies, vol. 24, n.° 4, pp. 625-645.

LOVELOCK, C.H.; YIP, G.S. (1996): «Developing Global strategies for service business».
California Management Review, vol. 38, n.° 2, pp. 64-86.

MADHOK, A. (1998): «The nature of multinational firm boundaries: Transaction costs, firm capabi-
lities and foreign market entry mode». International Business Review, vol. 7, n.° 3, pp. 259-290.

PALMER, A. (1995): Services marketing principles and practice. Prentice-Hall. Englewood
Cliffs. N.J.

PATTERSON, P.G.; CICIC, M. (1995): «A typology of service firms in international markets: an
empirical investigation». Journal of International Marketing, vol. 3, n.° 4, pp. 57-83.

SAMIEE, S. (1999): «The internationalization of services: trends, obstacles and issues». Journal of
Services Marketing, vol. 13, n.° 4/5, pp. 319-328.

SWARTZ, T.A.; BOWEN, D.E.; BROWN, S.W. (1992): «Fifteen years after breaking free: services
then, now and beyond», en Advances in Services Marketing and Management: Research and
Practice, vol. 1, Greenwich, CT: JAI pp. 1-21.

VALIKANGAS, L.; LEHTINEN, U. (1994): «Strategic Types of Services and International Mar-
keting». International Journal of Service Industry Management, vol. 5, n.° 2, pp. 72-84.

VANDERMERWE, S.; CHADWICK, M. (1989): «The Internationalisation of Services». The Service
Industries Journal, vol. 9, n.° 1, January, pp. 79-93.

VERNON, R. (1966): «International Investment and International Trade in the Product Cycle».
Quarterly Journal of Economics, vol. 80, n.° 1, pp. 190-207.

WILLIAMSON, O.E. (1975): Markets and Hierarchies: Analysis and Antitrust Implications. New
York: The Free Press.

WILLIAMSON, O.E. (1985): The Economics Institutions of Capitalism. New York: The Free
Press.

Cuadernos de Gestion Vol. 5. N.°2 (Afio 2005), pp. 31-54 ISSN: 1131 - 6837



