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El objetivo de la presente investigacion ha sido analizar €l efecto en |os juicios sobre una determinada
situacion, de diferentes tipos de alteracion o interrupcion de unscr ipt. Aunque existe evidencia acerca
de larelacion entre las alteraciones del script propuestas por Schank y Abelson (1977) y el recuerdo,
hasta la fecha no se habia analizado |a conexidn entre estas alteracionesy losjuicios sobre la situacion
que reflgjan. Para explorar dicha relacién se realiz6 unainvestigacion utilizando los juicios que, desde
el rol de consumidor, se hacen sobre experiencias que reflejan alteraciones de una situacion basada en
un script. En el primer estudio, los participantes juzgaron su saisfaccion con experiencias que refleja-
ban siete tipos de alteracion del script del restaurante Los resultados indican que las situaciones que
reflegjan un blogueo de la secuencia de acciones (obstaculos) dan lugar a respuestas de sdtisf accion més
extremas que aquellas situaciones en las que las acciones se completan con resultados inapropiados o
inesperados (errores), especialmente cuando la interrupcion se corrige. En el sagundo estudio, utili-
zando la misma muestra de situaciones, |os participantes debian indicar en qué medida cada una de
ellas era representativa de un restaurante de buena calidad. El patron de resultados fue muy similar a
obtenido en el primer estudio y sugiere que los distintos tipos de alteracion podrian actuar como cla-
Ves 0 prototipos evaluativos para ser utilizados en la formacién y expresion de las actitudes.

Script interr uptions and aff ective judgments: the consumer satisfaction.. This research analyzesthero-
le of script interruptions in affective judgments. Most of script literature has focused on the relation
among script interruptions (Schank y Abelson, 1977) and memory, but there is no empirical research
examining the effect of such interruptionsin aff ective judgements. An exploratory research was carried
out using judgements about interruptive situationsin aconsumer context. In the first study, participants
were asked to made satisfaction judgements about situations that reflected seven different kinds of
script interruption. The situations were related to the restaurant script. Results showed that interrup-
tions affecting the temporal dimension of script structure (e.g., obstades, distractions) leaded to more
extreme satisfaction judgements than discrepancies that don't affect the script sequence (errors). This
difference was even clear er when the interruptions wer e successfully resolved. In the second study, par-
ticipants judged the diagnosticity of the same situations in forming global judgements about the con-
text (e.g., consumer attitudes). Again, situations reflecting obstades were judged as more informative
than errors and this effect was stronger when the situation was fixed. These findings suggest the im-
portance of temporal structure in script related judgments and the possibility that interruptions act as
evaluétive prototypes in the formation and expression of attitudes.

Dentro del ambito de la Cagnicion Social, e guion o script ha
sido uno de los conceptos mas utilizados en el estudio de estruc-
turas de conocimiento sobre situaciones. Los guiones o scriptsse
han definido como una clase de esquemas sobre una secuencia co-
herente de sucesos esperados por un individuo, implicandole como
participante o como observador (Abelson, 1976). Esta secuencia
de acciones se refiere a situaciones familiares y tendria un carac-
ter esterectipado (e.g, Abelson, 1981; Schank, 1982; Schank y
Abelson, 1977; Trafimow y Wyer, 1993). Los scripts comparten
las mismas caracteristicas que los esquemas como estructuras de
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procesamiento, siendo la organizacion secuencial o temporal de su
estructura € elemento que los define como un tipo especifico de
esquema. Concretamente, 10s scripts estarian compuestos por un
conjunto de acciones conectadas secuencialmente, que pueden
agruparse en conjuntos formando escenas o vifietas (e.g, Sierra,
1994).

Entre otras funciones, estas estructuras ayudan a regular fi-
cazmente el comportamiento respecto a un contexto determinado.
Asi, por gjemplo, deben permitir reaccionar de manera adecuada
cuando lainformacién o la experiencia no se gjustan alas expec-
tetivas generadas, como puede ocurrir cuando € cliente de un res-
taurante encuentra que la mesa que ha reservado no esta disponi-
ble a la hora establecida. Es de suponer que su conocimiento so-
bre la secuencia de sucesos que tienen lugar en un restaurante
afectara a su reaccion ante esta situacion y, de la misma forma, €l
conjunto de la experiencia influira en su opinién sobre €l restau-
rante. Partiendo de estaidea, en el presente articulo se analizara el
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papel que juegan los guiones o scriptsen las respuestas afectivas
hacia situaciones que, como la del gjemplo, discrepan del conteni-
do genera o tipico de dichos esquemas.

Alteraciones de la estructura del script

Los scripts recogen principalmente el conocimiento genérico
sobre una situacion, pero para ser estructuras eficientes de proce-
samiento han de proporcionar mecanismos que permitan identifi-
car e interpretar la presencia de informacién gque es incongruente
con dicho esquema y, en consecuencia, permitir una respuesta
adaptativa.

Schank y Abelson (1977) propusieron una clasificacion delos
diferentes ti pos deinformaci 6n atipica, incongruente o discrepan-
terespecto a un script. Como supuesto de partidase afirmaque en
un script pueden suceder determinados ti pos de situaci ones que
causan, bien el que se inicien acciones dterndivas en el desarro-
llo del mismo, o su abandono y la activaci n de un nuevo script.
En primer lugar s encontrarian |os obstaculosy los errores Laos
obgécul os se producen cuando falta alguna condicién necesaria
para que puedallevarse a cabo la accion en curso o la accién s-
guiente, como cuando el cliente de un restaurante va aleer el me-
nd y seda cuentade que no queda una carta digponible. En ese
sentido, se puede entender que los obstaculos bloguean el desa
rrollo del script. Por otra parte, |os errores s producen cuando
una accion s completa con valores inapropiados o inegerados,
pero sn impedir necesariamente e desarroll o de acciones pose-
rioresy laconsecucion del objetivo que conlleva el script activa-
do. Por giempl o, el cliente pideun cafécaiente y selo traen tem-
plado. Tanto los obstaculos como los errores pueden ir seguidos
de acciones correctoras. Por gjemplo, un camarer o pide unacarta
aotro clienteen el caso del obsaculo, o volver apedir € caféen
el caso del error. Otro tipo de interrupci 6n on | as distracciones,
que reflejan acontecimientos inesperados que activan nuevos
scripts y desvian temporal o definitivamente del script en curso.
Un ejemplo dedistraccion seria entrar en un restaurante, pedir el
men( y, al encontrarse con un vigjoamigo, decidir acompafiarle a
U trabaj o en ese mismo momento. Que el abandonodel script sea
temporal (acompafiarle hasta el coche y volver) o definitivo
(acompafiarle a trabajoy no volver) dependeratanto de la natu-
raleza dela distracci 6n como del resultado que tengan las accio-
nes correctoras.

El efecto de las interrupciones se ha estudiado fundamen-
talmente en tareas de memoria (eg., Bower, Black y Turner, 1979;
Davidson y Jergovic, 1996; Sierra, Falcesy Brifiol, en prensa). En
estas investigaciones se ha encontrado que las distracciones y los
obstacul os tienden a recordar se més que los errores. Estas diferen-
cias se deberian fundamentalmente a que los obstaculos y las dis-
tracciones son valores aipicos que af ectan ala dimension secuen-
cia del script, mientras los errores son valores atipicos de las ac-
ciones que no afectan necesariamente a dicha dimension. Los obs-
taculos bloquean el desarrollo de la accion y las distracciones ac-
tivan nuevos scripts, por o que en ambos casos queda en suspen-
so la consecucion de los objetivos. Sin embargo, los errores refle-
jan una accion que se completa con valores inesperados o inapro-
piados, pero que no impiden e desarrollo de la secuencia. Debido
aque la estructuracién secuencial o temporal de lainformacién es
una caracteristica béasica de este tipo de esquemas, toda informa-
cién que afecte a dicha organizacion (obstéculos y distracciones)
estaria representada en la memoria de una forma mas detallada, y

tendria una naturaleza més episddica, lo que facilitaria su recupe-
racion (Schank 1982; Schank y Abelson, 1995).

Alteraciones del script y evaluaciones

Debido a carécter dindmico de los scripts y a la necesidad de
responder a la presencia de informacion incongruente, Schank y
Abelson (1977) proponen que las alteraciones en el desarrollo del
script podrian dar lugar a la aparicion de respuestas emocionales.
Pero, a pesar de que la presencia de informacion discrepante, in-
congruente o atipica se ha propuesto como uno de |os mecanismos
clave para explicar la relacion entre estructuras cognitivas y res-
puestas afectivas (e.g., Fiskey Taylor, 1991), no se han llevado a
cabo investigaciones en las que se trate de contrastar empirica-
mente larelacién entre | os distintos tipos de interrupcion del script
y las evaluaciones de caracter afectivo. En este sentido, cebe pre-
guntarse si a igual que en €l caso de las tareas de memoria, exis-
tirén diferencias en los juicios que se realizan sobre los distintos
tipos de interrupcion.

Unade las hip6tesis més conocidas acerca de la conexion entre
esquemas, informacion discrepante y af ecto ha sido la propuesta
por Mandler (Mandler, 1982, 1984). El supuesto inicial del mode-
lo es que laincongruencia entre informacion y esgquema generaac-
tivacion fisiologicay es el origen de la respuesta emocional y las
evaluaciones. Asi, €l grado de activacion dependerd, bien de la
complejidad de la tarea interrumpida cuando se trata de una se-
cuencia de acciones (eg., los scripts), o bien del grado en que la
informacion es atipica, cuando se habla de esquemas cognitivo-
perceptuales (por ejemplo, la representacion de una pieza musi-
cal). En el caso de latipicidad, el modelo propone una funcién de
U invertida para explicar larelacion entre el grado de congruencia
de lainformacion presentaday la valenciay direccion de las eva-
luaciones. Cuando la informacion se gjusta o es congruente con el
esquema activado, entonces se produce un afecto positivo, puesto
que latareadeinterpretar lanuevainformacion se harealizado con
éxito. Cuando la discrepancia es moderada, se trata de gjustar la
informacion dentro de la estructura del esquemayy, si se resuelve
con éxito, entonces la evaluacion es positiva e intensa. Esta ten-
dencia cambia a medida que lainformacidn es mas incongruente o
se fracasa en el proceso de gjustar lainformacion al esquema acti-
vado. Una de las predicciones que se realizan desde este modelo
es que la evaluacion de informacién moderadamente discrepante
sera positiva incluso cuando la nueva informacion es negativa, ya
gue lo que confiere la valencia positiva es la resolucion de la dis-
crepancia (e.g,, Mandler, 1982; Stayman, Alden y Smith, 1992).

Aunqgue los scripts e definen fundamentalmente como secuen-
cias de acciones, d efecto dela tipicidad de lainformaci n respec-
to al esquama podria afectar a ésos, yaque también s aplican en
tareas de categorizacion (e.g., en Bl Corte Inglés un honbre con
barba difi cil mente seriaidentificado como vendedor). Asi, | asinte-
rrupci ones podrian presentar digtintos grados de tipicidad y diferir
en cuanto a laintensidal de las repuedtas afectivas No cbgante,
no hay razon para pensar que servir un café muy frio o caliente
(error), la ausencia de un camarero en el momento en e que s va
areali zar una petici 6n (obstaculo) o el mancharse la corbataconla
comida (digtraccion), se digingan encuantoa su tipicidad respecto
al script de un restaurante. De hecho, en aguel las i nvestigaciones
sobre memoriaen las que se ha controlado el grado detipicidad de
lainformaci 6n presentada, no se encontraron diferenciasentre obs-
tacul os, errores y distracciones (e.g., Dadvison y Jercovich, 1996).
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El segundo factor que contribuye a crear respuestas af ectivas,
la complejidad de las interrupciones, se gjusta mas a concepto de
script. Como se ha sefialado, las interrupciones difieren sobre to-
do en la cgpacidad que tienen para afectar a la estructuracion se-
cuencia de las unidades (acciones) que componen €l script. Los
obstaculosy las distracciones bloquean el desarrollo de la secuen-
ciamientras que los errores no. Las interrupciones que afectan ala
dimensién secuencia (e.g., obstaculos) producirian mayor activa-
cion que e resto de informacion incongruente (eg., errores), ya
que aunque puedan ser igualmente atipicas, son estructuralmente
més complegjas.

Alteraciones del script y evaluaciones del consumidor

En el dmbito de la Psicologia del consumidor y del Marketing
se ha planteado la relacién entre los scripts y diferentes aspectos
del comportamiento de consumo (e.g., Leighy McGraw, 1989; Pe-
racchio, 1992). Entre los fendmenos estudiados se encuentran las
respuestas de satisfaccion con la experiencia de consumo. Por
giemplo, se ha planteado que la prestacién-consumo de un servi-
cio puede definirse como una situacion para el cua el diente tie-
ne unscript (Smith y Houston, 1983, 1985). El script generarialas
expectdivas del consumidor sobre €l desarrollo de la transaccion.
Si la experiencia de consumo sigue €l script, entonces las expec-
tativas del cliente se cumpliran, o a menos el consumidor no esta-
rainsaisfecho. Si el evento no sigue el script, entonces puede pro-
ducirse satisfaccion o insatisfaccion dependiendo del sentido dela
desviacion. No obstante, en dichas investigaciones no se mangja
empiricamente el concepto de interrupcién y su posible efecto so-
bre la satisfaccion. Por ggemplo, en el trabgjo tedrico de Smith 'y
Houston (1983), aunque se adopta la perspectiva de Mandler
(1982), se plantea que la satisfaccion dependera del grado de tipi-
cidad de la experienciarespecto al esquemay no delas diferencias
en la complejidad de las interrupciones. Asi, cuando la experien-
cia es extremadamente atipicay no se puede integrar en €l esque-
ma activado, la respuesta sera negativa. Por gemplo, los clientes
de un restaurante de comida répida podrian tener unareaccion ne-
gativasi un camarero muy educado |les recomendara acompariar la
hamburguesa con algun vino sofisticado. Es decir, aunque se ha
utilizado el concepto de script para explicar las reacciones de sa-
tisfaccion del consumidor, no se ha analizado empiricamente el
impacto de los diferentes tipos de interrupcion en las eval uaciones
de los clientes.

El objetivo de la presente investigacion es explorar larelacion
entre los diferentes tipos de ateracion de un scripty los juicios
afectivos que se realizan, utilizando para ello las evaluaciones de
satisfaccion del consumidor sobre situaciones que pueden ocurrir
cuando acuden a un restaurante, contexto que estaria representado
en la memoria mediante un script. Asumiendo los postulados de
Mandler (1982, 1984), se espera que las alteraciones que bloque-
an la secuencia de acciones del script den lugar a respuestas més
intensas que aquellas alteraciones que reflejen val ores atipicos del
script, pero que no bloquean la consecucion de las metas.

1° Estudio: tipo de interrupcion y satisfaccion

Paraanalizar s se producen diferencias en los juicios af ectivos
sobre experiencias de consumo, se elabor6é una muestra de situa
ciones que podian suceder en € restaurante de una caf eteria uni-
versitaria y que reflejaban diferentes tipos de interrupcion del

script, y se pidio alos participantes que estimaran su grado de sa-
tisfaccion con el resultado de dichas situaciones.

Método
Participantes

En este estudio participaron voluntariamente 63 estudiantes de
Psicologia de la Universidad Autonoma de Madrid. De esta mues-
tra se eliminaron 5 participantes por fallos a completar la tarea.
Todos ellos eran usuarios habituales del servicio de restaurante de
la cafeteria de su facultad (M= 3,2 veces por semana).

Material

Latareadejuicio serealizo utilizando una muestra de situacio-
nes que tenian lugar en un restaurante y que, por lo tanto, podrian
estar asociadas al script de este tipo de actividad. Estas situaciones
pretendian reflejar 1os diferentes tipos de interrupcidn propuestos
por Schank y Abelson (1977). Teniendo en cuenta los tipos de in-
terrupcion y el carécter dinamico del script, se consideraron las si-
guientes caegorias de interrupcién: S1- Obstaculo-resolucion po -
sitiva, S2- Err or-r esolucion positiva, S3- Obstacul o-resolucion ne -
gativa, $4- Error-resolucion negativa, S5- Obstaculo, S6- Error y
S7- Distraccién.

Para elegir estas categorias se tuvieron en cuenta los resultados
de un estudio piloto en el que los participantes relaaban experien-
cias que les habian sucedido, encontrando que un porcentaje im-
portante de las respuestas se gjustaban a los tipos de interrupcion
elegidos. La categoria distraccion, si bien es muy similar alaca-
tegoria obstaculo, permite contrastar si € bloqueo de la secuencia
que implica una activacion de scripts alternativos (distraccion)
produce los mismos efectos sobre un juicio afectivo, que cuando
se produce un blogueo en la secuencia, pero no se dala activacion
de scripts aternativos como es el caso de los obstaculos. En este
sentido, es esperable que la activacion de otros scripts pueda ate-
nuar laintensidad de la respuesta, por lo que la distraccion actua-
ria como un control para comparar €l efecto del bloqueo de la se-
cuencia de acciones en la satisfaccion.

A partir de las siete categorias de interrupci6n sel eccionadas, se
redactaron 42 situaciones, que transcurrian en 6 acciones diferen-
tes del script, es decir, siete interrupciones por cada accion. Las
sei's acciones seleccionadas habian sido consider adas como igual-
mente relevantes en un estudio previo (Sierraet al., en prensa). Por
otraparte, no se encontraron efectos en la satisfaccion experimen-
tada, en funcion de la accion ala que pertenecian las situaciones.
Para controlar la correcta clasificacion de las situaciones, en cada
una de las siete categorias de interrupcién, se proporciond a dos
jueces las definiciones de los tipos de interrupcion utilizados y se
les pidi6 que clasificasen cada una de las situaciones (Davidson y
Jergovic, 1996), obteniendo un indice de acuerdo de 0,82. Los de-
sacuerdos se resolvieron con uno de los investigadores. En este
proceso se descartaron cuaro de las situaciones pertenecientesala
accion «desplazarse de la caja a la barrax», debido a que parecian
poco redlistas. Las 38 situaciones restantes fueron evaluadas por
una muestra de 20 sujetos en cuanto a grado en que eran tipicas
de una cafeteria, mediante una escala de siete puntos con los an-
clajes muy tipica — muy atipica. Utilizando esta medida, se elimi-
naron las situaciones que dif erian en cuanto a su tipicidad del res-
to, hasta que se obtuvo una muestra (21 situaciones, tres por cada
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tipo de interrupcién) homogénea para la que no existian diferen-
cias en tipicidad entre las siete categorias de interrupcion (F<1).
Las situaciones seleccionadas eran moderadamente atipicas (M=
3,29; DT= 0,93). De esta forma, se obtuvo un conjunto de situa
ciones que eran diferentes en cuanto a contenido, ya que ocurrian
en acciones distintas, pero equivalentes en cuanto al tipo de inte-
rrupcion y grado de tipicidad.

Procedimiento

En e contexto de una investigacion sobre las reacciones de la
gente ante distintas situaciones de la vida cotidiana, los partici-
pantes debian leer cada uno de los 21 incidentes e indicar su reac-
cion, sefialando su grado de satisfaccion con el resultado de la si-
tuacion utilizando una escala de 7 puntos con los andajes muy ne -
gativo - muy positivo eindicar si les hebian sucedido o no. Parato-
das las interrupciones, a menos el 73% de los participantes sefia-
16 que habia experimentado dichas situaciones. Los participantes
realizaron latarea en una sala en grupos de un maximo de seis.

Resultados

Se aplicod un andlisis de varianza de efectos fijos y medidas
repetidas para evaluar €l efecto del tipo de interrupcién sobre €
grado de satisfaccion asignada a cada una de las situaciones. Los
resultados muestran un efecto de la variable interrupcién sobre la
satisfaccion (F (6, 342)= 225,70, p<0,001, MSe= 0,50).

Para conocer entre qué tipos de interrupcién existian diferen-
cias significativas se siguié el método de Tukey. Tal como se
muestraen laTabla 1, las dif erencias entre los distintos tipos de in-
terrupcion se producen en la direccidn esperada, es decir, las inte-
rrupciones que implican el bloqueo de la dimensién temporal del
script dan lugar a evaluaciones mas intensas, si bien estas diferen-
cias son mayores en el caso de las interrupciones que se resuelven
con éxito. Las diferencias entre obstaculos y errores son significa-
tivas en € caso de las interrupciones positivas (Obstaculos M=
5,52, DT= 0,87 vs. Errores M= 5,02, DT= 0,75). En el caso delas
interrupciones que no se resuelven, las diferencias entre obstacu-
losy errores se producen en ladireccion esperada, pero no son sig-
nificativas (Obstaculos M= 2,28, DT= 0,89 vs. Errores M= 2,50,

DT= 0,92). Tampoco se han encontrado diferencias significaivas
entre los obstaculos y los errores presentados sin accion correcto-
ra (Obstaculos M= 2,63, DT= 0,74 vs. Errores M= 3,01, DT=
0,72), si bien los errores si presentan dif erencias significaivas con
los obstaculos y los errores que no se resuelven. En cuanto a las
distracciones, quedan en una valoracion intermedia (M= 4,93,
DT= 0,65) debido fundamentalmente a que | as tres situaciones que
componian esta caegoria eran de signos afectivos opuestos, habia
dos distracciones positivas y una negativa. De hecho, cuando se
eimina la distraccion negativa, la media se equipara a la de los
obstacul os que se resuelven con éxito (M= 5,44, DT= 0,95).

Discusion

Los resultados obtenidos sefialan que € tipo de interrupcion
que produce la alteracion del script influye en lareaccion afectiva
de los participantes ante las diferentes situaciones presentadas.
Concretamente, aquellasinterrupciones que af ectan aladimension
temporal del script (obstaculos y distracciones) provocan respues-
tas mas polarizadas que aguellas interrupciones que reflejan valo-
res atipicos de las acciones del script, pero no afectan a su estruc-
turatemporal (errores). De acuerdo con el modelo de Mandler, los
obstaculos y distracciones producirian respuestas més extremas
gue los erores, ya que son interrupciones de mayor complejidad.
En este sentido, éste es el primer estudio que proporciona eviden-
cia empirica sobre las diferencias en la reaccion afectiva que pro-
vocan los distintos tipos de alteracion del script propuestos por
Schank y Abelson (1977).

Como se ha sefialado anteriormente, la investigacion sobre es-
guemas y memoria demuestra que los obstaculos y |as distraccio-
nes se recuerdan mejor que los errores o que las acciones tipicas
del script (véase Sierra et al., en prensa). De acuerdo con € mo-
delo de memoria dindmica de Schank (1982, Schank y Abelson,
1995), los resultados del primer estudio sugieren que la superiori-
dad en el recuerdo de los obstaculos y |as distracciones puede de-
berse, entre otros factores, alaintensidad de las respuestas af ecti-
vas que provocan.

En el &mbito especifico de la conductadel consumidor s ha
biapropuesto que la satisfaccion eraproducto del grado en quela
experiencia de consumo era tipica respecto a script activado

Tabla 1
Diferencias entre los distintos tipos de interr upcion

1° Estudio 20 Estudio
Satisfaccion repr esentatividad
Media D.T S3 A S5 6 Y] S1  Media DT 3 A S5 6 S7 Y] S1
S3 Obstéculo resolucion neyaiva 228 0,89 232 138
S4 Error resolucion negativa 250 092 241 149
S5 Obstéculo 263 074 261 152
S6- Error 301 0,72 * * 337 113 * * *
S7 Distraccion 493 0,65 * * * * 338 1,39 * * *
S2- Error resolucion positiva 502 0,75 * * * * 434 1,10 * * * * *
S1- Obstéculo resolucién positiva 552 0,87 * * * * *a 515 124 * * * * * *

DMSP= 0,401

a: * diferencia significaiva con una prob. P= 0,05
b: DMS, dif erencia minima significativa seglin el procedimiento de Tukey

Mediasy diferencias entre los siete tipos de interrupcion en la evaluacion de la satisfaccion (1° estudio) y en el juicio de representatividad (2° estudio).

DMS=0,7182
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(Smith y Houston, 1983). Es decir, 2 asumiaque €l script actua-
ria sobre todo como un esquema per ceptual cognitivo y no como
un esquema conductual . Pero, sin embargo, esta hipdtesis no se
habia probado empiricamente. Los resultados de ese estudio
muestran que la explicaci n basada en latipicidad se puede des-
cartar afavor de la complejidad egructural, ya que lasinterrup-
cionesutilizadasfueron el egi das de forma que todasfueran igual -
mente atipicas.

Las diferencias encontradas en las eval uaciones se podrian de-
ber a que, aunque todas |as experiencias eran igualmente aipicas,
los obstaculos y las distracciones, dada su mayor complejidad es-
tructural, se consideran de mayor relevancia subjetiva respecto a
las metas del esquema, ya que impiden la consecucion de las mis-
mas. Las experiencias que reflegjan obstacul os podrian considerar-
se prototipos evaluativos que informan sobre 10 que pasa en con-
textos positivos frente a contextos negativos. De esta forma, una
experiencia que reflejase un obstécul o seriamas informativadel ti-
po de contexto en el que se encuentra un individuo que una expe-
riencia que reflegja un error. No obstante, no se dispone de eviden-
cia empirica acerca del vaor informativo de los distintos tipos de
interrupcion alahorade juzgar o categorizar un determinado con-
texto. En el segundo estudio se tratd de analizar esta idea, utili-
zando la misma muestra de situaciones y preguntando a los parti-
cipantes en qué medida dichas situaciones eran representativas de
un restaurante de buena calidad.

Segundo estudio

Aunque la calidad esta relacionada con la satisfaccion del con-
sumidor, se consideran conceptos diferentes. La satisf accién se de-
fine como una evaluacién sobre € resultado de una experienciay
tendria un alto componente afectivo, mientras que la calidad sere-
fiere ala evaluacion global sobre la excelencia en las prestaciones
de una marca o producto, y es un juicio fundamentalmente cogni-
tivo (eg., Oliver, 1997). De hecho, no es dificil imaginar que a-
guien se pueda sentir satisfecho como resultado de una experien-
cia de consumo y, sin embargo, pensar que la marca, en términos
generales, no puede ser categorizada como una marca de alta cali-
dad. Iguamente, podemos experimentar una situacion muy insa-
tisfactoria con una marca que categorizamos como de ata calidad
(e.g., Rust y Oliver, 1994). De la misma forma, en otros &mbitos,
una persona puede experimentar una situacion insaisfactoriay, sin
embargo, gozar de unagran calidad de viday viceversa.

Es posible que, aunque los obstéculos y las distracciones den
lugar ajuicios af ectivos mas polarizados que |os errores, como en
el caso de la satisfaccién del consumidor, dado que la calidad per-
cibida es un juicio de caracter fundamentalmente cognitivo, los
errores se consideren de igual calidad que los obstaculos. Desde
un punto de vista préctico, |las situaciones presentadas pueden de-
finirse como problemas que pueden suceder en un restaurante y
que se resuelven o no, por lo que, en principio, no tendrian porqué
diferenciarse respecto a lo informativos que son sobre la calidad.
Por otra parte, aunque e bloqueo en la secuencia pueda dar lugar
a una reaccion afectiva mas intensa, cuando €l juicio es de caréc-
ter fundamental mente cognitivo, puede que este ef ecto se modere,
ya que se pueden tener en cuenta otros f actores. En este caso, ade-
més de la presencia del incidente, para categorizarlo como un
ejemplo de buena o mala calidad, la comparacin con experiencias
pasadas o procesos de aribucion podrian jugar un papel, atenuan-
do el efecto del tipo de interrupcion sobre el juicio.

Por esta razdn, en el segundo estudio se ha utilizado una tarea
en laque se puedaadarar s las diferencias encontradas en un jui-
cio afectivo sobre una experiencia concreta (satisf accion) son con-
siderados claves informativas que permiten categorizar un contex-
to (e.g, unamarca de restaurantes) en un juicio fundamental mente
cognitivo (e.g., decidir si es de buena o mala calidad).

Método
Participantes, material y procedimiento

Participaron voluntariamente 57 estudiantes de Psicologiadela
Universidad Auténoma de Madrid. Para realizar la tarea se pre-
sent6 un cuademillo donde se incluian las 21 situaciones del estu-
dio anterior. En este caso, |0s participantes debian leer cadaunade
las situaciones e indicar en una escala de 7 puntos, con los anda-
jes «nada representativa vs. muy representaiva» €l grado en el
cua la situacion podia considerarse representativa de un restau-
rante de buena calidad.

Resultados

Se aplicd e mismo andlisis que en €l primer estudio. Los re-
sultados indican que el tipo de interrupcion determina en qué gra-
do los participantes consideran que las diferentes situaciones son
representativas o no de un servicio de buena calidad (F (6,336)=
40,39, p<0,001, Mse= 1,58). Con € fin de conocer entre qué
condiciones (tipo de interrupcién) existian diferencias se aplico €
método de Tukey. Tal como se observaen laTabla 1, el parén de
resultados es muy similar a obtenido en el primer estudio. Existe
una tendencia a que las interrupciones que bloquean el desarrollo
de la accién reciban juicios mas polari zados que cuando dichasin-
terrupciones no suponen un bloqueo (los errores). Como en el ca-
so de las eval uaciones de satisfaccion, es en las interrupciones que
se resuelven con éxito cuando estas diferencias se aprecian con
mayor claridad (Obstaculo M= 5,15, DT= 1,25 vs. Error M= 4,34
DT= 1,10). Sin embargo, en este caso si se producen diferencias
significativas entre los tipos de interrupcion cuando se presentan
sin accion correctora (Obstaculo M= 2,61, DT= 1,52; Error M=
3,37, DT=1,13). Por lo que respecta alas distracciones, lavalora-
cion esmuy similar alade los errores (M= 3,38, DT= 1,39).

Discusion

Los resultados del segundo estudio indican que los obstaculos
dan lugar a juicios mas extremos (positivos y negativos) sobre la
representatividad que los erroresy, a igua que en el primer estu-
dio, esta tendencia se muestra de forma mas pronunciada cuando
lainterrupcién se resuelve con éxito. Es decir, de los juicios reali-
zados por |os participantes se desprende que aquellas interrupcio-
nes que bloquean la secuencia de acciones del script (los obstacu-
los) se consideran més informativos sobre el carécter positivo de
un determinado contexto (en este caso, la buena calidad ofrecida
por € restaurante), el cua estaria representado en la memoria me-
diante un script. Dicha capacidad diagndstica se deberia funda-
mentalmente a |a estructuracion temporal del conocimiento repre-
sentado en el script. Por otraparte, €l andlisisde varianzay € exa-
men de las puntuaciones en cada tipo de interrupcion par ece sefia-
lar que el efecto de esta variable es menor en €l caso de un juicio
cognitivo como es la calidad percibida.
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Lainclusion de la categoria distraccion permite delimitar el
efecto del bloqueo de la secuencia en los juicios Unainterrup-
cion que bloguea la secuencia es sufici ente para provocar una re-
accién afectiva, como se haobservadoen el primer esudio en los
juicios de satisfaccion. Por esarazon, obstacul osy distracciones
obtenian puntuacionesmuy smilares Sin embargo, esto no es su-
ficiente cuando s tratade un juicio cognitivo como el de ede es-
tudio, dondelas distracciones son valor adas de forma muy simi-
lar alos errores, con valoresintermedios en la escala. Dado que
las di stracci onesactivan otr os scripts, esdecir, otros objetives, se-
rian menos relevantes ala horadeinformar sobre una caracteris-
ticade un determinado contexto (e.g., lacalidad de unacafeteria).
Como concl usion, el efectode bloqueo debe ser considerado ade-
mas relevante para servir de clave informativa sobre €l contexto
evaluado.

Discusion general

El objetivo de la presente investigacion era analizar empirica-
mente el papel que juega la estructura temporal del script en los
juicios de natural eza af ectiva que se realizan sobr e situaciones que
incluyen informacion discrepante con €l esquema. Paraello sere-
currio alaclasificacion deinterrupciones del script, propuesta por
Schank y Abelson (1977), y a modelo tedrico de Mandler (1982,
1984), sobre larelacién entre esquemas y respuestas afectivas. De
acuerdo con dicho modelo, lainformacién discrepante genera res-
puestas mas intensas en la medida en que sea estructuralmente méas
compleja respecto a esquema.

Siguiendo este planteamiento, se ha analizado por primera vez
e papel de los diferentes tipos de interrupcién de un script, ha-
ciendo énfasis en la relacion de dichas interrupciones con la es-
tructura temporal del esquema. Mientras la mayor parte de la evi-
dencia empirica disponible se centra en €l rol de latipicidad y la
relevancia de la informacion presentada (e.g, Fiske y Taylor,
1991; Wyer y Srull, 1989), en estainvestigacion se pone de mani-
fiesto la conveniencia de tener en cuentalarelacién de lainforma-
cién con la estructura temporal del esquema, cuando se trata con
secuencias de acciones dirigidas aun objetivo. Recurriendo alate-
oriade Mandler y ala dasificacion propuesta por Schank y Abel-
son (1977), se pueden concebir situacionesigual mente atipicas pe-
ro que difieran en cuanto a su complgjidad estructural. Y lo que
muestran los resultados de los dos estudios realizados es que las
interrupciones estructuralmente mas complejas bloguean la se-
cuencia de acciones, producen evaluaciones més intensas y son
consideradas mas informativas sobre un determinado contexto,
aungue sean igua de atipicas que las interrupciones que no blo-
guean dicha secuencia.

En un sentido més general, |os resultados de la presente inves-
tigacion sugieren algunas ideas acerca de la relacion entre inte-
rrupciones del script, recuerdo de informacion y evaluaciones glo-
bales como las actitudes. Asi, las interrupciones serian recordadas
en mayor medida puesto que generan respuestas afectivasy se les
atribuye cierto valor diagnéstico respecto al tipo de contexto en el
gue se encuentra el individuo y, si esto es asi, es posible que laac-
titud expresada en un determinado momento pueda verse influida
por el tipo de informacién accesible y su valor diagndstico (Feld-
man y Linch, 1988; Lynch, Marmorstein y Weingold, 1988). Esta
idea es congruente con la definicion de las actitudes como recons-
trucciones (Wilson, Hodges y LaFleur, 1995), las cuales serian
susceptibles de modificacion debido al efecto de la informacion

disponible para expresar la evaluacién. No obstante, esta relacion
se deberia contrastar en investigaciones posteriores en las que se
controlaralainformacion accesible (e.g., obstaculos o errores) ala
hora de expresar la actitud (e.g., la opinion sobre un determinado
restaurante). Por otra parte, los resultados también se gjustan al
planteamiento de Abelson (1976), segiin € cua una actitud seria
el resultado del funcionamiento de los dif erentes scripts relacio-
nados con € objeto actitudinal.

Esta investigacion supone un enfoque diferente a realizado
hasta la fecha en la aplicacion del concepto de script en el campo
del comportamiento del consumidor. En primer lugar, se ha anali-
zado empiricamente € efecto de diferentes tipos de interrupcion
més alla del carécter atipico de la experiencia respecto a script
(e.g, Smith y Houston, 1983, 1985; Stayman, Alden y Smith,
1992). En segundo lugar, proporciona evidencia sobre la relacion
entre el script y € tipo de experiencias que pueden servir como in-
dicadores a tener en cuenta por el consumidor para categorizar un
contexto (una marca concreta) de forma global (es una marca de
buena 0 mala calidad). Desde € punto de vista aplicado, sefidan
unaidea sugerente: determinados fallos en la prestacién de un ser-
vicio, especialmente aquellos que generan una percepcion de blo-
queo en la experiencia del cliente, pueden llevar a una valoracion
positiva de lamarca si son corregidos con éxito. Es decir, los obs-
taculos posibilitarian el que & diente valore laformaen que sere-
suelven los problemas. Estaidea es congruente con €l resultado de
algunos estudios aplicados en los que se ha observado que los
clientes realizan unaval oracion mas positivade lamarcatraslare-
solucién de un incidente que cuando no sucede nada (Goodman y
Blanchard, 1998; Hocutt, Chakraborty y Mowen, 1997; Oliver,
1997).

No obstante, dado su carécter exploratorio, los resultados de es-
ta investigacion deben ser tomados con cautela. Por jemplo, una
limitacion importante ha sido la no inclusion de acciones tipicas
que reflejasen el desarrollo normal del script. De esta manera se
hubiera podido comprobar hasta qué punto las interrupciones que
se resuelven dan lugar a evaluaciones realmente positivas, o en el
caso del segundo estudio, si las acciones tipicas se considerarian
més indicativas 0 no de un contexto positivo que |los obstaculosre-
sueltos. Otro elemento importante que no se ha controlado en esta
investigacion lo constituyen las diferencias de procesamiento que
se podrian producir entre los distintos tipos de interrupcién. En es-
te sentido, se podria esperar que si los obstaculos dan lugar are-
acciones afectivas mas intensas, existiria una tendencia a que di-
cha discrepancia se procesara de manera mas sistematica que en €l
caso deloserrores (e.g., Chaikeny Trope, 1999). Delamismama-
nera, es posible que el efecto de |os obstacul os en las eval uaciones
estuviera mediado por algin tipo de procesamiento contrafactico
(e.g., Miller, Turnbull y McFarland, 1990). En definitiva, etasy
otras limitaciones, asi como la excasez de evidencia empirica a
respecto, sfialan la necesidad de nuevas investigaciones en las
que se delimite con precision € papel de la organizacion tempo-
ra delos scripts en los juici os afectivos que redli zan las personas
ante situaci ones di screpantes con el contenido genérico de dichos
esquemas.

Agradecimientos
La investigacion que se presenta en este articulo forma parte

del proyecto de investigacion DGESIC, n° PB970062 financiado
por e Ministerio de Educacion.



ALTERACIONES DEL SCRIPT Y JUICIOS AFECTIVOS: LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR 629

Referencias

Abelson, R.P. (1976). Script processing in attitude formation and decision
making. En J.S Carroll y JW. Payne (Eds.), Cognition and social be -
havior (pp. 33-46). Hillsdale, NJ. LEA.

Abelson, R.P, (1981). Psychological status of the script concept. American
Psychologist, 36, 715-29.

Bower, GH., Black, J.B.y Tumer, T.J. (1979). Scriptsin memory for texts.
Cognitive Psychology, 11, 177-220.

Chaiken, S.y Trope, Y. (1999). Dual-process theoriesin socia psychology.
New York: Guilford Press.

Davidson, D. y Jergovic, D. (1996). Children's memory for atypical ac-
tions in script-based stories: An examinaion of the disruption effect.
Jour nal of Experimental Child Psychology, 61, 134-152.

Feldman, JM. y Lynch, J.G. Jr. (1988). Self-Generated validity and other
effects of measurement on belief, attitude, intention, and behavior.
Jour nal of Applied Psychology, 73), 421-435.

Fiske, S.T. y Taylor S.E. (1991). Social cognition. NY: McGraw Hill.

Hocutt, M.A., Chakraborty, G. y Mowen, J.C. (1997). The impact of per-
celved justice on customer satisfaction and intention to complain in a
service recovery. Advances in Consumer Research, 24, 457-463.

Goodman, J y Blanchard, A. (1998). A satisfied customer may spell fi-
nancial disaster for power utilities. Working paper series. TARP Inc.
Eds.

Lynch, J.G. Jr., Marmorstein, H. y Weigold, M.F. (1988). Choice from sets
including remembered brands: Use of recalled attributes and prior ove-
rall evaluations. Journal of Consumer Research, 15, 169-84.

Mandler, G. (1982). The structure of value: Accounting for taste En M.S.
Clark y S.T. Fiske (Eds.), Affect and cognition: The 17" Annual Car -
negie Symposium on Cognition (pp. 3-36). Hillsdale, NJ: LEA.

Mandler, G. (1984). Mind and body: Psychology of emotion and stress.
New York: Norton

Miller, D.T., Tumbull, W. y McFarland, C. (1990). Counterfactual thinking
and social perception: Thinking about what might have been. En M.P.

Zanna (Eds.), Advancesin experimental social psychology (Vol. 23, pp.
305-331). NY: Academic Press.

Oliver, R.L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consu -
mer. McGraw-Hill.

Peracchio, L.A. (1992), How Do Young Children Learn to be Consumers?
A Script Processing Approach, Journal of Consumer Research, 18,
425-40.

Schank, R.C. (1982). Dynamic memory: A theory of reminding and lear -
ning in computers and people Cambridge: Cambridge University

Press.

Schank, R.C. y Abelson R.P (1977). cripts, goals, plains, and unders -
tanding. Hillsdale, NJ: LEA.

Schank, R.C. y Abelson, R.P. (1995). Knowledge and memory: The real
story. En R.S Wyer (Ed.), Advances in social cognition: Knowledge
and memory (Voal. 8, pp. 1-85).

Sierra, B. (1994). Representacion del conocimiento en el sistema cogniti-
vo humano: Esquemas. En P. Adarraga (Comp.). Psicologia e inteli -
gencia artificial. Madrid: Trotta.

Sierra, B., Falces, C., Brifiol, P. y Horcgjo, J. (2002) Recuerdo sobre situa
ciones reales basadas en scripts: € efecto de latipicidad y la relevan-
cia. Psicothema (en prensa).

Smith, R.A. y Houston, M.J. (1983). Script-based Evaludions of Satisfac-
tion with Services. En L.L. Berry, G.L. Shostack y G.D. Upah (Eds.),
Emerging Per specti ves on Services Marketing 59-62. Chicago: Ameri-
can Marketing Associaion

Smith, R.A. y Houston, M.J. (1985). A Psychometric Assessment of Mea
sures of Scriptsin Consumer Memory, Journal of Consumer Research,
12, 214-24.

Stayman, D.M., Alden, D.L. y Smith, K.H. (1992). Some effects of sche-
matic processing on consumer expectations and disconfirmation judge
ments. Journal of Consumer Research, 19, 240-55.

Wilson, T.D., Hodges, S.D. y LaFleur, S.J. (1995). Effects of introspecting
about reasons: Inferring attitudes from accessible thoughts. Journal of
Per sonality and Social Psychology, 69, 16-28.

Wyer, R.S. y Srull, T.K. (1989). Memory and cognition in its social con -
text Hillsdale, NJ: LEA.



