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APLICACION DEL INDICE EUROPEOQO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

RESUMEN

Este proyecto ha sido desarrollado dentro del Departamento de Economia y Direccion de
Empresas en el Area de Organizacién de Empresas de la Universidad de Zaragoza, dentro de un
convenio de colaboracién entre el Consejo Regulador de la Denominacién de Origen del
Somontano y el Area de Organizacién de Empresas. Pretende ser el trabajo final de una
investigacion y trabajo llevado a cabo durante mas de un afio en el Area, durante el cual 3
proyectos finales de carrera previos han sido desarrollados.

Los objetivos de este proyecto han sido sintetizar la informacién que existe en articulos de
investigacion a cerca del indice de Satisfacciéon del Consumidor (CSI) y los Modelos de
Ecuaciones Estructurales (SEM), y en base a ello aplicar el modelo europeo a una investigacion
de mercado con los productos de la D.O. Somontano.

Para esta aplicacion es necesario realizar el andlisis de unas encuestas de satisfaccién de
cliente, basadas en el modelo de ecuaciones estructurales ECSI (European Customer
Satisfaction Index). Este modelo es util porque no sélo permite determinar la satisfaccion de
un consumidor sobre un cierto producto o servicio, sino que también ayuda a conocer las
relaciones existentes con otros factores relevantes que intervienen en el acto de consumo o de
adquisicion de un producto por parte del cliente. El fundamento de este indice se halla en los
modelos de ecuaciones estructurales los cuales mediante indicadores permiten asignar un
valor a las variables del indice que no pueden ser medidas directamente y a sus relaciones
causales.

El desarrollo del andlisis se realiza utilizando dos herramientas informaticas principalmente,
SPSS y EQS, con las que se realizan cuatro analisis diferentes. Los dos primeros analisis, de
fiabilidad y factorial, se realizan con SPSS y el objetivo es depurar los datos de la encuesta en
base a unos indicadores. Los dos anlisis finales, confirmatorio y causal, se realizan con EQS y
pretenden radiar la relacidn existente entre las diferentes variables implicadas y entre una
variable y sus indicadores.

Con los resultados obtenidos para las relaciones entre los pardmetros del analisis, se extraen
una serie de conclusiones, y se comentan las limitaciones presentes para la realizacién de este
trabajo y futuras lineas de actuacién en un futuro.



Aplicacién del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente

Tabla de contenidos

RESUMEN .....cotttiotrtssssssesersmssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssnssssssssssassssssssssssssssnssnssassnsssssasssessnssnssassasssnssnssansns 2
Tabla de CONtENIAOS ....cciieiiiiririi e ———————————————_ 3
3 I | 1o o 11T ' o 4
2-  Antecedentes lIterarios. ... mrrsrserseserssssmsssssssssssnsssssmssnssassssssssssesessnsssssassssssssssssassnssassassnssansansss 7
3- Modelos de Ecuaciones EStrUCtUrales......ccucurrerssrsessssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssmsssnsssnsnsnennns 8
3.1- Variables de un Modelo de Ecuaciones EStruCtUrales .......nencncvenenennssesesesesesesssssessssssees 9
3.2- EIaboracion del MOAEI0 ... s bbb es s bt snaas 10
4- indices de Satisfaccion del CONSUMIAON (CS1)..uurrrserresrerersressesssessessssssessesssessesssessessssssenssssses 14
g R AV, T Yo =] (o T L O] T 15
4.1.1- Variables 15

LT Y o1 i .- = 16
LT Y 2 T 16

LT @ T 16
(< 1Y <1 o T R 17
7-  MOAEloSs A€ ANALISIS .uouvrerrerrarssssnrssssersmssarsassssssssssssersssssssmsssssssssssssssnsssssmssasssssssssnssnesansassnssassasssnsans 18
728 R 1Y/ o Yo 1] o 0 PP 19
2 2 |V, o Yo 1] o TN = 2P 20

2 S Yo - 1 LT £ - 11 Lo o 21
8. 1= RESUITAUOS wvereeerreersreereseresssssesssse st et sessssseessasssenssss s s ssssessssessssssensssssessssssessssssessssssenssesnsnsssensnsssnssnes 22

1= R Yo = 1 T L35 = ot o ¢ - 24
LS TR Y] = e Lo 13O 25
10- Analisis factorial coNfirMatorio.......ccucrrsrrsersrsrersssmssssssssrssesessms s sssssssssesessmssnssassssssnssnesarsns 30
10.1- Analisis confirmatorio de fiabilidad ... sssssssseseses 30
10.1.1- Resultados 31
10.2- Analisis confirmatorio de dimensioNalidad........unn s 38
10.2.1- Resultados 39
10.3- Analisis confirmatorio de ValidezZ..... s s sssssssssssaas 39
10.3.1- Resultados 40

11- 1Y 4 T LT K= LU LY | 41
0 R 1 oY 1= o NPT 42
11.1.1- Resultados 42
N 1V oY 1= o 0 = PP 44
11.2.1- Resultados 44

12- 07 T3 ol 11 0Ty 1= 46
23T ¢ [0 T - 49




Aplicacién del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente

1- Introduccion

Problema a investigar

En un mercado industrializado, la satisfaccion del consumidor es un fuerte determinante de
ventaja competitiva. Fornell (2006) reconoce la satisfaccién el cliente como una parte
importante de la estrategia empresarial y una directriz de la rentabilidad y valor del mercado a
largo plazo. Las compaiiias y organizaciones se esfuerzan en mejorar la calidad del producto y
servicio ofrecido con el objetivo de lograr que los consumidores se encuentren satisfechos y se
mantengan leales. Segun Johnson y Fornell (1991), se entiende la satisfaccidn como una
evaluacion global de la experiencia de los consumidores en la accién de adquisicién y
consumo. Un concepto secundario y complementario define la satisfaccién en términos de
evaluacion del consumidor como una transaccién especifica del producto o experiencia de
servicio, Olsen y Johnson (2003).

Objetivos

Este proyecto pretende ser la sintesis y el trabajo final de una investigacion y trabajo de campo
llevado a cabo durante mas de un afio en el Area de Organizacién de Empresas de la
Universidad de Zaragoza, durante este tiempo 3 proyectos finales de carrera han sido
realizados: los dos primeros, “indice Europeo de Satisfaccién del Cliente aplicado a la
Denominacién de Origen del Somontano” de Victor Ibafiez Gil de Gémez (2009) y “Andlisis de
Ecuaciones Estructurales aplicado al indice Europeo de Satisfaccién del Cliente mediante el
Método de Covarianzas, caso D.O. Somontano “ de Cristian Barrio Virto (2010),no logran
realmente los objetivos que se marcan en su titulo ya que estan trabajando con un tamafio de
muestra que es menor que los recomendados para estos modelos y por lo tanto los resultados
que aportan no son del todo significativos y/o fiables. Y el tercero, “Andlisis de ecuaciones
estructurales para el indice europeo de satisfaccion del cliente con el método de minimos
cuadrados parciales aplicado al caso D.O. Somontano” de Juan Pedro Gracia Aibar (2010),
como su titulo indica utilizard el método de minimos cuadrados parciales, y en contra partida
en este proyecto se prefiere utilizar los modelos de ecuaciones estructurales para los modelos
ECSI.

Lo que se pretende es determinar la satisfacciéon del consumidor aplicado a la Denominacién
de Origen del Somontano, asi como evidenciar la relacidn entre satisfaccidn y otros factores
relevantes en la adquisicidn de uno de sus productos por parte del cliente. Para llevar a cabo el
estudio, se realiza un amplio estudio de la literatura a cerca de los Indices de Satisfaccién del
Cliente(CSI) y se determina el conjunto de variables que influyen en la satisfaccion de este y
cdmo estdn relacionadas entre ellas para poder plantear el modelo de ECSI, European
Customer Satisfaction Index, de comportamiento.

A nivel nacional, el indice de Satisfaccién del Cliente es un indicador de adecuacién de las
empresas a la satisfaccion de sus clientes. Ademas, el CSI puede utilizarse tanto en grandes
como en pequefias empresas para facilitar su comparacidon con competidores de la empresa o
industria que se analice. En este estudio, aporta un complemento a los indicadores
tradicionales econdmicos al proporcionar diagndsticos utiles sobre la organizaciéon y la
evaluacion de sus clientes sobre la calidad de productos y servicios ofrecidos.
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Denominaciéon de Origen Somontano

La Denominacion de Origen del Somontano nacié en 1984 y estd conformada por treinta y
cuatro empresas vinicolas, entre las que cabe destacar las bodegas de Vifias del Vero, Enate y
Pirineos. Estas empresas han realizado una inversién de mas de doscientos millones de euros
para conformar la Denominacién de Origen y transformar las quince variedades de uvas
procedentes de cinco mil hectareas de plantacion’.

Su ubicacién se encuentra en Huesca, en el eje econdmico mds pujante de la provincia que
articula la comunicacién entre Aragon y Cataluia y entre Navarra y el Pais Vasco, y a pesar de
los pocos afios de vida ha alcanzado una gran reputacién entre los consumidores y en las mas
prestigiosas y especializadas guias vinicolas de Espafia. Segun uno de los ultimos informes de
la consultora Nielsen, Somontano ocupa el tercer lugar en el ranking de Denominacién de
Origen espafiola para el consumidor de vino. Su éxito es gracias a que ofrecen un producto
Unico y diferente que apuesta por la calidad de sus vinos y unos precios estables. Ademas,
debido a la vinculacién de sus vinos al territorio, es un reclamo de turismo al promocionar la
riqueza natural, histérica y cultural de la region del Somontano.

Los vinos de la Denominacién de Origen de Somontano presentan unas cualidades muy
particulares: son vinos afrutados, con una adecuada acidez y de buena graduacién. Los vinos
tipicos de Somontano son vinos tintos aunque también destacan los vinos rosados suaves y de
brillante color. En cuanto a los vinos blancos, estos son conocidos por su caracter afrutado, su
frescor y aromas.

Estructura de la investigacion

Este proyecto consta de dos partes principales para finalizar con las conclusiones. Como un
breve resumen se puede destacar los siguientes contenidos:

La primera parte contiene los aspectos mas importantes y relevantes de la literatura con el fin
de poder crear una base tedrica que haga mas sencilla la comprensiéon de los resultados,
decisiones tomadas y las propias conclusiones. Para ello se abordan diferentes perspectivas
literarias de la satisfaccidon de los consumidores asi como la vision de distintos investigadores.
Se explican los Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM) asi como su fase de elaboracidn
para poder extraer, tras un conocimiento de las variables implicadas en el ECSI, los modelos
con los que se trabajard en este proyecto. También se da una resefia de las dos herramientas
informaticas utilizadas principalmente para el analisis de los datos y extraccidn de resultados:
SPSS, que es un programa estadistico informatico muy usado para técnicas de investigacion de
mercados, y EQS, que es uno de los programas mas populares para Modelos de Ecuaciones
Estructurales.

La segunda parte del proyecto comienza con una descripcidon de la metodologia empleada en
la elaboracién del cuestionario que se utiliza para la recogida de datos y la forma con la que se
llevd a cabo. Con los datos de la encuesta depurados, se procede a la obtencién de los
modelos ECSI; el primer modelo distingue la calidad de producto de la calidad de servicio,
mientras que el segundo concibe ambas calidades como una sola variable. Con los modelos
elaborados, se pasard a realizar un analisis empirico de los resultados. Analisis de fiabilidad,
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factorial, exploratorio y confirmatorio, y de causalidad son realizados; el objetivo de los dos
primeros analisis es depurar los datos de los indicadores para que al realizar el analisis del
modelo ECSI se trabaje con unos datos que no provoquen distorsiones. Respecto al estudio de
la causalidad, la funcién de los modelos de ecuaciones estructurales no es corroborar las
relaciones causales entre las distintas variables, sino facilitar su analisis y toma de decisiones.
En todos los andlisis se sigue una estructura similar: se realiza una descripcion del analisis y de
sus aspectos clave, y paso a paso se van presentando los diferentes resultados que aportan
estos modelos al estudiarlos con las herramientas informaticas SPSS y EQS, asi como las
decisiones que se toman tras cada andlisis. El proyecto finaliza destacando las conclusiones
que se alcanzan tras el estudio empirico. También se comentan algunas limitaciones de la
investigacion, asi como las recomendaciones para solventarlas y que podrian servir de punto
de partida en futuras investigaciones.

Proyectos anteriores

Hay que mencionar que este proyecto comparte similitudes con proyectos anteriores que se
han realizado en el Area y lo que pretende es ampliar estos estudios al realizar el analisis indice
Europeo de Satisfaccion del Cliente y comprobar si cambian los resultados en funcién de un
aplicar distintos técnicas de analisis. El primer proyecto en el que nos fijamos es el de Victor
Ibafiez Gil de Gémez (2009), “Indice Europeo de Satisfaccién del Cliente aplicado a la
Denominacién de Origen del Somontano”: este proyecto presenta un tamafio muestral
pequefio, 123, mientras que la mayoria de los autores recomiendan al menos 200 encuestas.
Este tamafio impide la realizacidon de ciertas pruebas, entre ellas el analisis confirmatorio de
dimensionalidad, y hace que se reduzca la significatividad de los resultados que se obtienen. El
siguiente proyecto del que tomamos atencién es el de Cristian Barrio Virto (2010), “Analisis de
Ecuaciones Estructurales aplicado al indice Europeo de Satisfaccién del Cliente mediante el
Método de Covarianzas, caso D.O. Somontano “: este proyecto presenta el mismo problema
que el anterior, el tamafio muestral, 171, no aporta resultados realmente significativos.
Finalmente, la primera parte de los analisis realizados son similares a los de Juan Pedro Gracia
Aibar (2010), ya que se utiliza la misma base de datos, en su proyecto titulado “Analisis de
ecuaciones estructurales para el indice europeo de satisfaccidon del cliente con el método de
minimos cuadrados parciales aplicado al caso D.O. Somontano”. Si bien como se puede
comprobar si comparasemos ambos proyectos, los resultados difieren desde el principio ya
que tras un primer analisis se decidié eliminar uno de los constructos que daba problemas para
la variable de calidad de producto, mientras que en el proyecto mencionado se mantuvo
codificandolo en sentido opuesto. La segunda parte del analisis es distinto ya que en su
proyecto se realiza un analisis de Minimos Cuadrados Parciales (PLS) utilizando el programa
Smart-PLS, y en este proyecto se sigue la metodologia de las Ecuaciones Estructurales
(SEM)utilizando el programa EQS para realizar andlisis confirmatorios y de causalidad; la
diferencia primordial entre PLS y SEM es que el primero permite relacionar las variables
manifiestas con las variables latentes de forma distinta y ademds utilizan distintas técnicas
para estimar los pardmetros desconocidos.

Asi lo que se busca principalmente es ampliar las lineas de investigacion aplicadas a la D.O.
Somontano y realizar un buen udltimo analisis del ECSI con el método de los Modelos
Ecuaciones Estructurales que completen los objetivos que no alcanzan los proyectos
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anteriores: el proyecto de Victor y Cristian que eran supuestos de realizarlo no consiguen el
objetivo debido a que el tamafio de la muestra que utilizan no es significativo y ademas el
primero no termina de completar el andlisis factorial confirmatorio ni el andlisis causal.
Ademas en este proyecto se analizaran dos modelos ECSI: el modelo A que distinguira calidad
de servicio y calidad de producto y el modelo B que mantiene estas calidades bajo una sola
variable de calidad; esto tiene el objetivo de determinar si para este caso es mejor separar
estas dos variables o no. El proyecto de Juan Pedro sirve para comparar las diferencias que se
obtienen al aplicar un método de estimacién distinto de variables latentes a modelos ECSI con
la misma muestra; aunque esta comprobacion no es muy efectiva si se tiene en cuenta que
desde el primer momento se toman decisiones distintas con los datos de la variable calidad de
producto.

2- Antecedentes literarios

La satisfaccion de los clientes se ha convertido es un reto empresarial que ha atraido una
considerable investigacion. La literatura a cerca de la satisfacciéon del consumidor esta
dominada por dos perspectivas tedricas: “The Service Profit Chain” o “La Cadena de Servicios y
Beneficios” (Heskett y otros, 1994) y SERVQUAL (Parasuranam, Zeithmal y Berry, 1995).

La cadena de servicios y beneficios se enfoca en una relacion entre la satisfaccion del personal,
calidad de servicio y satisfaccién del consumidor para conseguir rentabilidad. El conductor
principal de calidad de servicio es la satisfacciéon del consumidor, la cual crea la lealtad del
consumidor y por tanto crecimiento y beneficio, es decir, el éxito de negocio (Liedtka 1997). En
cambio, Silvestro y Cross (2000) plantean dudas a esta relacidon: el balance de evidencia
sugiere que la satisfacciéon del empleado es un conductor clave de la calidad de servicio. Y
Anderson y Mittal (2000) cuestionaron si es adecuada la simple relacién lineal propuesta en
este modelo.

El modelo SERVQUAL reconoce la satisfaccién del personal y calidad de servicio como
conductores de satisfaccion del cliente. Distingue entre dos tipos de calidad de servicio:
funcional, hacer las cosas bien, que gusten, y técnica, hacer las cosas correctamente, que
funcionen. La calidad de servicio funcional seria el conductor critico. Newman (2001) discute la
prioridad ofrecida a la calidad de servicio funcional y sugiere que una prestacién eficaz de los
factores dominantes es una condicidén pre-necesaria para calidad de servicio global. Segun este
autor, SERVQUAL es relativamente poco claro al medir la calidad del servicio y no brinda una
determinacidn de las prioridades del consumidor frente a los diferentes atributos del servicio.
Armistead, Pritchard y Machin (1999) predicen un alineamiento entre procesos y servicio de
entrega como factores criticos para la satisfaccion del consumidor.

En general, los antecedentes de la satisfaccién del consumidor son: calidad del producto o
servicio percibido, expectaciones del consumidor y valor percibido. Llevando todas estas al
objetivo de mantener la lealtad del consumidor. Y a pesar de las diferencias, es dificil entender
lealtad sin satisfacciéon: Oliver (1999)argumenta que mientras que la satisfaccion es temporal y
se produce después de que el producto haya cumplido unas expectaciones de consumo, la
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lealtad no sélo es mantenida por la utilidad del producto y la intencién del consumidor de
readquirir un producto de la misma compafiia, sino que también influyen fuerzas sociales y
personales; es un estado de preferencia desarrollado en un proceso de varias dimensiones:
cognicion, afecto, intencion y accidn.

No hay investigaciones que sugieran que realmente la lealtad del consumidor sea conducida
por incentivos financieros. Por el contrario, la literatura existente si que indica que la lealtad
del consumidor esté conducida por una multitud de factores interconectados; satisfaccion,
quejas y lealtad del consumidor estan relacionadas: un alto nivel de satisfaccién del
consumidor reduce las quejas y esto resulta en aumento de su lealtad. La calidad percibida
también influye en el nivel de satisfaccion del consumidor. Heskel y otros (1997) notan la
unién entre el consumidor y empleado y argumenta que satisfacciéon del empleado, lealtad y
compromiso influencian la percepcién del consumidor sobre el valor del producto o servicio, la
cual influye en la satisfaccidn y lealtad del consumidor. Por lo tanto, un sélido entendimiento
de estos factores debe predecir estrategias de “intervencion” destinadas a frenar la desercidn
de clientes.

3- Modelos de Ecuaciones Estructurales

La herramienta mas apropiada para estimar los efectos considerados en los indices de
satisfaccidn, caracterizados por una estructura basica especifica, es el enfoque propuesto en
los Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM). El andlisis factorial, el analisis Path o de
senderos y la regresion multiple son casos particulares del SEM, con la ventaja de que este
elimina la limitacién de analizar una Unica relacidon al mismo tiempo. De acuerdo con Ullman
los Modelos de Ecuaciones Estructurales permiten “el analisis de un conjunto de relaciones
entre una o mas variables independientes, sean estas continuas o discretas, y una o mas
variables dependientes, continuas o discretas”. Las variables medidas, también llamadas
variables observadas, son variables que pueden ser observadas y medidas directamente. Las
variables latentes, también llamadas variables observadas, son variables que no pueden ser
observadas directamente, y tienen que ser deducidas a partir sus efectos en las variables
observadas.

Al tratarse de una técnica confirmatoria en lugar de exploratoria, se usan para ver si un cierto
modelo es valido mas que para comprobar si ese modelo es conveniente, aunque
normalmente los andlisis de estos modelos conlleven cierta parte exploratoria. Asi, permiten
identificar las variables latentes de los modelos propuestos y sus relaciones causales, para
posteriormente en funcidn de los resultados obtener conclusiones.
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3.1- Variables de un Modelo de Ecuaciones Estructurales

Variables latentes

Las variables latentes son el objeto de interés en el andlisis mediante Modelos de Ecuaciones
Estructurales. Conceptos abstractos tales como la satisfaccion del cliente o la fidelidad
Unicamente pueden ser observados indirectamente a través de sus efectos en los indicadores
o variables observadas.

Las variables latentes se representan graficamente por un circulo; las variables latentes
independientes, denominadas variables exdgenas, son sefialadas Unicamente por flechas
bidireccionales, mientras que las variables latentes dependientes, denominadas variables
enddgenas, son sefaladas cada una al menos por una flecha unidireccional.

Variables observadas

Las variables latentes se analizan mediante su expresidn en diversas variables que pueden ser
medidas. De esta forma, la satisfaccidn de los clientes que no puede ser medida directamente,
puede ser observada indirectamente a través de su efecto en variables que si pueden ser
medidas tales como, por ejemplo, la respuesta a la pregunta " Compare la satisfaccion
obtenida con el producto adquirido, respecto a otro producto similar de la competencia, en
una escala de 1 a 5”. Estas variables se representan graficamente por rectangulos.

La estimacién de los parametros del modelo requiere, preferiblemente, al menos tres variables
observadas por cada variable enddgena. Los indicadores de variables latentes exdgenas se
denotan mediante X, mientras que los indicadores de variables latentes enddgenas se denotan
porY.

En la Figura 1 se puede ver una representacién grafica de las variables anteriormente
mencionadas, y en la Figura 2 una representacion general basica de un Modelo de Ecuaciones
Estructurales.

Observadas Latentes
Independientes X Exdgenas
3
Dependientes Y Enddgenas
n

Figura 1. Descripcién grafica de las variables de un SEM
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X
1 Yl

X, v,

X, Yy

Figura 2. Descripcién grafica basica de un Modelo de Ecuaciones Estructurales

Variable error

Los errores de medida representan los errores asociados a la medicion de una variable latente
mediante sus variables observables .Las variables latentes enddgenas se ven afectados por € y
las exdgenas por 6. El modelo asume que ambos errores de medidas toman valor 0, E(g)=0,
E(8)=0.

El error estructural se contempla en los modelos de ecuaciones estructurales. Este error esta
asociado a variables que no han sido contempladas en el modelo y que pueden afectar a la
medicion de una variable observada. El modelo asume que este error toma valor 0, E(€)=0.

3.2- Elaboracién del modelo

Con el conocimiento tedrico adquirido, se pasa a disefiar el modelo que intenta representar
de forma sencilla la realidad subyacente en las variables latentes, especificando las relaciones
entre ellas. Para la estimacién y contrastacién de estos modelos, se han desarrollado
diferentes programas informaticos, de los que destacan LISREL, AMOS o EQS, siendo este
ultimo el utilizado en la elaboracién del Modelo ECSI.

La modelizacién segln ecuaciones estructurales sigue una metodologia que pasa por
diferentes etapas: especificacion, identificacion, estimacion de parametros, evaluaciéon del
ajuste, re especificacién del modelo e interpretacién de resultados.
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1.- Conceptualizacion de un modelo basado
en la teoria

v

2.- Disefio del diagrama estructural de
relaciones causales

v

‘ 3.- Espedificacion Iif

v

\ 4.- Identificacion |

v

‘ 5.- Estimacion |

A
‘ 6.- Diagnostico |

(Adecuado? Modificacion

Si

7.- Interpretacion

Figura 3. Fases del proceso de modelizacion

Especificacion

En esta fase se plantean las ecuaciones matematicas relativas a los efectos causales de las
variables latentes y a las expresiones que las relacionan con los indicadores o variables
observables.

Modelo de medicién: explica mediante ecuaciones las vinculaciones existentes entre
las variables latentes y las observadas o indicadores.

X =N\, €&+6

Y =A, n+e

X (vector de medidas de la variable exégena, imagen)
Y (vector de medidas observables de la variable dependiente)

A, (matriz de coeficientes de regresién de los indicadores de la variable exdgena,
imagen)

A, (matriz de coeficientes de regresidon de la variable enddgena respecto a sus
indicadores)

11
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¢ (variable latente exdgena, imagen)
n (variables latentes enddgenas)
6 (vector de errores de medida de X)

€ (vector de errores de medida de Y)

Modelo estructural: especifica la causalidad lineal entre las variables latentes  del
modelo:

n=B-n+I-§+7

n (vector de variables latentes enddgenas)

B (matriz de coeficientes que expresa la influencia de las variables enddgenas n sobre
las otras variables enddgenas)

I' (matriz de coeficientes que expresa la influencia de las variables exdgenas & de sobre

las variables enddgenas 1)

¢ (vector de las variables latentes exdgenas)

{ (vector de errores estructurales)

Identificacion

En la identificacion del modelo se debe asegurar que pueden ser estimados los parametros del
modelo. El modelo esta identificado si todos los parametros lo estdn, es decir, si existe una
solucidn unica para cada uno de los parametros estimados. Si se asume que la teoria es
correcta se podran derivar a partir del modelo las varianzas y covarianzas de las variables
observables.

Se trata, por lo tanto, de saber si se posee la suficiente informacién en los datos de la muestra
para proceder a la estimacién de los parametros del modelo especificado. Para saber si un
modelo esta o no identificado se calculan sus grados de libertad.

1
G.L.=§.(p+q).(p+q+1)—t

donde t=9x+9,+y+p+e+

p (nimero variables latentes enddgenas)

12
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g (numero variables latentes exdgenas)

t (nUmero pardmetros a estimar)

Segun el valor de G.L., los modelos estructurales pueden clasificarse en:

-Indeterminados o no identificados (G.L. <0). Los parametros pueden tomar infinitos
valores por lo que nunca se alcanza la solucidn unica.

-Exactamente identificados (G.L. =0). Estos modelos no son interesantes
cientificamente porque simplifican la realidad y proporcionan un ajuste perfecto a los datos.
Aunque pueden estimarse, no permiten contrastar ninguna de las hipdtesis implicitas en el
modelo.

-Sobreidentificados (G.L. >0). Los modelos son adecuados y pueden ser contrastados a
partir de los datos.

Estimacion parametros

Puede llevarse a cabo una vez se dispone de la informacién muestral y de las relaciones
establecidas entre covarianzas y parametros. Esto permite encontrar una matriz que
proporciona una relacion uno a uno entre una varianza o covarianza de las variables
observadas y una funcion de los pardmetros del modelo. Estas relaciones permiten la
estimacion de coeficientes que se realiza mediante procedimientos iterativos de minimizacion
de desviaciones, bajo la hipdtesis de que nuestro modelo es correcto.

En esta etapa se requiere elegir el criterio que se elegirda para determinar los mejores
estimadores o indicadores, asi como sus propiedades estadisticas deseables. Todo esto viene
descrito ampliamente en los siguientes capitulos de analisis.

Evaluacion

En esta fase se contrasta la teoria con los datos empiricos extraidos de los andlisis. Las técnicas
de evaluacién del modelo pueden extenderse al analisis detallado de los pardmetros y
residuos del modelo, con el objetivo de determinar si se han impuesto las restricciones
necesarias al modelo, y si las estimaciones de los pardmetros sirven como una interpretacion
fiable y util para el investigador. A partir del estadistico chi-cuadrado de bondad de ajuste, el
cual se refiere a la exactitud de los supuestos del modelo especificado para determinar si el
modelo es correcto y sirve como aproximacion al fendmeno real, se pueden estudiar otros
indicadores: el indice de ajuste normado (NFI), el indice de ajuste no normado (NNFI) y el
indice de no centralidad relativo (RNI).
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4- indices de Satisfaccion del Consumidor (CSI)

La satisfaccidon del consumidor se ha convertido en wun interés vital para las compaiiias y
organizaciones en sus esfuerzos para mejorar la calidad de producto y servicio, y mantener la
lealtad del consumidor en un mercado altamente competitivo. Asi mismo, los beneficios de
tener un consumidor satisfecho incluyen aumento en los ingresos, descenso en los costes de
transaccidn y reducciones en la elasticidad de precio entre compradores repetitivos.

En las ultimas décadas, varios indicadores nacionales que reflejan la satisfaccion del
consumidor a través de un amplio rango de organizaciones han sido desarrollados. En 1989,
Suecia desarrolla su propio barémetro SCSB (Swedish Customer Satisfaction Barometer) que
fue realmente el primer indice nacional de satisfaccion del consumidor para productos y
servicios adquiridos y consumidos para fines domésticos (Fornell, 1992). Histéricamente ha
incluido aproximadamente 130 compaiiias de las 32 industrias mas importantes de Suecia.
Unos afios mas tarde, en otofio de 1994, le seguiria el indice americano ACSI (American
Customer Satisfaction Index) que informa sobre los resultados para unas 200 compafiias en 34
industrias (Fornell y otros, 1996). El barémetro noruego NCSB (Norwegian Customer
Satisfaction Barometer) fue introducido en 1996 y a partir de 1999 informa sobre los
resultados para 42 compaifiias en 12 industrias diferentes (Andreassen y Lervik, 1999;
Andreassen y Lindestad, 1998). El desarrollo mas reciente entre indices se trata de una prueba
piloto ECSI( European Customer Satisfaction Index) a través de cuatro industrias y 11 paises en
la Union Europea (Ekl6f, 2000). ECSI fue creado gracias a las experiencias positivas de los
modelos de satisfaccién del consumidor de Suecia y América y estd basado en comparabilidad,
credibilidad, robustez y aproximacion a un modelo critico. Estos indicadores complementan las
medidas tradicionales de desempefio econdmico (por ejemplo, el rendimiento de las
inversiones, los beneficios y cuotas de mercado) proporcionando diagndsticos Utiles sobre las
organizaciones, y la evaluacion de sus clientes de la calidad de los productos y los servicios
ofrecidos.

Los objetivos de estos modelos, basados en teorias desarrolladas y validadas a cerca de
comportamiento y satisfaccién de consumidores y la calidad del producto adquirido, consiste
en los lazos de unidn esperados entre los factores latentes, cada uno representando los
valores de un conjunto especifico de indicadores medibles. La estructura del CSI esta
continuamente expuesta a procesos de revisidén y sujeta a modificaciones en relacion a los
diferentes contextos. Aunque el nucleo del modelo es estandar en muchos aspectos, hay
algunas variaciones entre el SCSB, el ACSI, el ECSI, el NCSB y otros indices. Por lo tanto, las
diferencias entre las diversas propuestas presentes en la literatura son exclusivamente debidas
a ambos, el nimero de factores latentes y al nimero de nexos causales envueltos en el
analisis. Por ejemplo, el factor de imagen no es empleado en el modelo ACSI, aunque hay
planes para incluir este factor en este modelo (Johnson y otros, 2001), asi como la division de
la calidad en dos dimensiones: producto y servicio.
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4.1- Modelo ECSI

El modelo de ECSI, que es en el que se centra es proyecto, consiste en una serie de factores
gue no pueden ser medidos directamente, factores latentes, cada uno de ellos operado por
diversos indicadores. La satisfaccion del cliente es el nucleo del marco del ECSI y esta dentro
de un sistema de causa y efecto que va desde los antecedentes de la satisfaccidon general del
cliente -expectativas, imagen, calidad percibida y valor - a las consecuencias de la satisfaccion
de los clientes - la lealtad del cliente y quejas de los clientes. La fuerza obvia de este enfoque
es que se mueve mas alld de la experiencia de consumo inmediato y facilita el estudio de las
causas y consecuencias de la satisfaccién del consumidor.

4.1.1- Variables
Las variables que conforman el modelo ECSI son:

- satisfaccidn: es la variable principal del modelo. Evalta la actitud del consumidor
tras su experiencia de compra o consumo.

- calidad percibida: en 1996, el modelo ACSI se amplié para delinear dos generales
tipos de la calidad percibida, la calidad del producto vy la calidad de los servicios
ofrecido (Fornell y otros, 1996). La percepcién de la calidad del producto es la
evaluacidn de la experiencia de consumo reciente de los productos. La percepcién
de la calidad de servicio es la evaluacidn de la experiencia de consumo reciente de
servicios asociados, tales como el servicio al cliente, las condiciones de exposicién
del producto, la gama de servicios y productos, etc. Esta distincidn entre la calidad
del servicio y la calidad del producto es un caracteristica estandar del modelo ECSI
(Eklof, 2000).

- valor: representa el valor de la calidad percibida en relacién con el precio pagado.
Se espera que este factor tenga un impacto directo en la satisfaccién (Anderson vy
Sullivan, 1993; Fornell, 1992) y que esté afectado positivamente por la calidad
percibida.

- imagen: se refiere al conjunto de sensaciones generadas a partir de la asociacion
producto / marca / empresa. Esta construccion fue introducido por primera vez
en el barémetro noruego. Se espera que la imagen tenga un efecto positivo en la
satisfaccién del cliente y la lealtad. Segln Johnson y otros (2001), la imagen se ha
modelado para afectar las percepciones de la calidad. Sin embargo, en la mayoria
de las investigaciones esta influencia no es modelada.

- expectativas: se refieren al nivel de calidad que los clientes esperan recibir y
generalmente es el resultado de la experiencia previa del consumo de productos
de una empresa o los servicios. Johnson y otros (2001) observaron que el efecto de
la confianza no es significativos en una serie de sectores industriales. Del mismo
modo, Martensen y otros (2000) mostraron que las expectativas de los clientes de
productos de oficina de correos y los servicios en Dinamarca tienen un efecto
significativo en la satisfaccién del consumidor. Se considera un factor capaz de
influenciar positivamente en el valor y la satisfaccion.

- reclamaciones: este factor se refiere al tipo y la intensidad de las reclamaciones y,
sobre todo, a la manera en la que son gestionadas. La tramitacién de las
reclamaciones se valida como un antecedente de la lealtad en el modelo ECSI y
también como un antecedente de la confianza (Ball y otros, 2004).
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- fidelidad: es el ultimo de los factores en los modelos y es considerada una medida
aproximada del poder de rentabilidad de la organizacién ya que genera indices
tales como la intencién de recompra, la tolerancia de variacion en el precio y la
intencién para recomendar el producto o servicio a otros (Reichheld y Sasser,
1990). El aumento de la lealtad del cliente asegura los ingresos futuros y minimiza
la posibilidad de abandono, si disminuye la calidad. Ademas, la palabra de boca en
boca de fieles clientes satisfechos embellece reputacidn general de la empresa y
reduce el costo de atraer nuevos clientes (Anderson y Fornell, 2000). Se espera
gue una mejor imagen y mayor satisfaccion al cliente deberia aumentar la fidelidad
del cliente.

5- Software

Como ya se ha mencionado anteriormente, dos herramientas informaticas son usadas para la
depuracion de datos y extraccién de conclusiones. A continuacién se muestra una breve
descripcién de estos programas con el objetivo de que el lector se familiarice con ellos.

5.1- SPSS

SPSS, Statistical Package for the Social Sciences, es un programa estadistico informatico muy
usado para técnicas de investigacién de mercados. Entre sus principales competidores se
encuentran SAS, Matlab, Statistica y software de Lenguaje R. Fue creado por Norman H. Nie, C.
Hadlai (Tex) Hull y Dale H. Bent en 1968 para uso en grandes computadores. En 1984 nace la
primera versién para computadores personales. Y desde el 28 de Junio de 2009 pertenece a
IBM, que desembolsd 1.200 millones de ddélares para su adquisicion.

El programa proporciona ventaja competitiva a las empresas sobre otras del mercado gracias a
la prediccidon y a los estudios de datos que se pueden hacer anidando pasado, presente y
futuro. Estratégicamente, el analisis predictivo proporciona una base cuantitativa con la que
identificar rapidamente, evaluar objetivamente y perseguir oportunidades de mercado. Es
decir, los analisis que se extraen permiten dirigir, optimizar y automatizar tomas de decisiones.

El andlisis predictivo con SPPS ya ha sido aplicado en grandes compaiiias y ha sido una fuente
de éxitos; ejemplos de éxito los encontramos en FBTO Y BES. FBTO ha reducido en un 35% los
costes de venta directa por correo y ha aumentado las tasas de conversion en un 40%. El
Banco Espirito Santo (BES) identifica mediante SPSS los comportamientos clave de aquellos
clientes que pueden pensar en dejar el banco®.

En este proyecto se trabaja con la versién SPSS Inc Statistics 17.0.

5.2 EQS

EQS, disefiado por el profesor Peter Benler, es uno de los programa pioneros en el andlisis de
Covarianzas y también es uno de los programas mas populares para Modelos de Ecuaciones
Estructurales (SEM). Su éxito radica principalmente en la simplicidad del planteamiento de los
modelos segln ecuaciones factoriales y estructurales, lo que hace que sea preferido entre los
usuarios si se compara con productos similares tales como LISREL®.
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A pesar de su simplicidad, permite realizar numerosas aplicaciones para los modelos de
ecuaciones estructurales: regresion multiple, regresion multivariante, analisis factorial
confirmatorio, anadlisis de caminos, y multiples comparaciones entre muestras.

En este proyecto se trabaja con la versién EQS 6.1 para Windows.

6- Método

Este proyecto ha sido escrito usando informacién procedente de diversos articulos de
investigacion a cerca del modelo ECSI con el objetivo de crear una base tedrica a partir de la
cual poder desarrollar un modelo que permita la aplicacién y desarrollo del indice en futuras
investigaciones. La investigacion no se ha cefiido sélo a un marco tedrico, sino que se ha
trabajado en colaboracién con la Denominacidn de Origen del Somontano.

Las encuestas, que son la materia prima en este tipo de investigaciones, fueron realizadas por
el Consejo Regulador del Somontano en diferentes tiendas, bodegas y restaurantes del area
del Somontano entre los clientes de los productos. Las encuestas se realizaron de manera
estructurada, y en su contenido se presentan preguntas a cerca de los siete constructos de un
modelo de satisfaccidn estructural (expectativas, imagen, valor, calidad percibida, satisfaccion,
fidelidad, reclamaciones). Siguiendo la teoria y recomendaciones de muchos autores, cada
variable latente tiene al menos tres indicadores: con un Unico indicador, el error de medida no
podria ser estimado, y con solo dos indicadores por cada variable latente, es posible que el
modelo no esté identificado, o que no converja. Ademas, aunque para el ECSI no es relevante,
al principio se realizan unas cuestiones a cerca de los habitos de compra de los productos.

La estructura seguida asegura que todas las encuestas son realizadas exactamente con las
mismas preguntas y en el mismo orden, asi las preguntas son siempre respondidas dentro del
mismo contexto y se evita que se hagan preguntas cuyas respuestas dependen de cuestiones
previas (Anexo I). Una vez cumplimentadas las encuestas, fueron entregadas por el Consejo
Regulador al Area de Organizacién de la Universidad de Zaragoza y tras una depuracién de
estas, se consideraron validas 235.

Todas las preguntas referentes al modelo ECSI se respondian siguiendo una escala de valores
en la que 1 representaba muy poco, 2-poco, 3-algo, 4-bastante y 5-mucho (Anexo ll). Los
resultados de las entrevistas han sido comparados con el equivalente tedrico y un andlisis de
similitudes y diferencias ha sido realizado. Tras estos andlisis se decidid eliminar la variable
reclamaciones ya que segun la literatura, las reclamaciones deben ser introducidas en el
modelo sdlo si se presenta un nimero alto de estas, y en nuestra encuesta no ocurria esa
situacion.
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Para los posteriores analisis que se llevaran a cabo con SPSS y EQS, se utilizaran las siguientes
abreviaciones para las diferentes variables:

- Expectativas: preguntas de la 4 a la 7 (en los analisis se denominan: EXP1 a EXP4).

- Imagen: preguntas de la 9 a la 12 (en los analisis se denominan: IMA1 a IMA4). No
se utilizé la primera pregunta, pregunta 8,a cerca del disefio de la botella, ya que
mas que una pregunta que determine si tiene imagen, se entendid que serviria
como una pregunta a estudiar individualmente por separado: para saber si hay
personas que determinan su compra por el disefio de su botella. La contestacién
no tenia correlacion con el resto y se quitd como estudio del modelo causal
estructural.

- Valor del servicio: Preguntas de la 13 a la 15 (en los andlisis denominadas VAL 1 a

VAL3).

- Calidad del Producto: Preguntas de la 16 a la 19 (en los analisis denominadas QPE1
a QPE4).

- Calidad del Servicio: Preguntas de la 20 a la 22(en los analisis denominadas QSE1 a
QSE3).

- Satisfaccion: Preguntas de la 23 a la 26 (en los analisis denominadas SAS1 a SAS4).
- Fidelidad: Preguntas de la 27 a la 30(en los andlisis denominadas FID1 a FID4).

7- Modelos de analisis

Con las variables descritas anteriormente, se pasa a construir el modelo estructural para
nuestro estudio que responderd a la siguiente ecuacién:

n=p-n+I-§+ ¢

Donde n es vector de variables latentes enddgenas; B matriz de coeficientes que expresa la
influencia de las variables enddgenas n sobre las otras variables endégenas;

I' matriz de coeficientes que expresa la influencia de las variables exdgenas £ de sobre las
variables endégenas 1; € vector de las variables latentes exdgenas; { vector de errores
estructurales.

Puesto que la diferenciacién entre calidad percibida de servicio y de producto se produjo no
muchos afios atrds y que aun hay muchos autores que la perciben como una sola variable, se
ha decidido realizar el analisis de ambas situaciones, obteniendo dos modelos diferentes:
Modelo A y Modelo B.
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7.1- Modelo A
Las ecuaciones estructurales propuestas para el Modelo A, donde se distingue entre calidad de
servicio y de producto, serian las siguientes:

&1 =8

N1=Y10 &t G

N2=F21. M1t G,

N3=P31 N1t 33

Na=Par N1t Paz N2t Paz M3t ly

Ns5=Vs0 &t Bs1 N1t Psz M2t Psz MNat Psa Matls
N6 =Yoo 511 Bes N5t s

&, Imagen; 1 ; Expectativas; 1 , Calidad de producto; 1 3 Calidad de servicio; N 4 Valor
de servicio; m g Satisfaccion; 14 Fidelidad

En la Figura 4 se representa estas ecuaciones de una manera grafica.

Figura 4. Diagrama del ECSI con dos variables de calidad.
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7.2- Modelo B
En el modelo B se unifica la calidad de servicio y calidad de producto en una sola variable de
calidad, y se obtienen las siguientes ecuaciones:

& =&

N1=Yi0 &t

N2=P21. 111 G,

Na=Par N1t Paz N2+Gy

Ns5=V¥s50 81t Bs1 N1t Psz N2+t PsaNat s
N6 =Yoo 511 Bes N5t s

&, Imagen; mn; Expectativas; 1 , Calidad percibida; 1 4 Valor de servicio; 1 5 Satisfaccion;
Ne Fidelidad

En la Figura 5 se representa estas ecuaciones de una manera grafica.

Figura 5. Diagrama del ECSI con una sola variable de calidad
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Como se puede observar, en ambos modelos, todas las variables son variables latentes
dependientes a excepcidn de la variable imagen que seria independiente.

8- Analisis fiabilidad

Es necesario evaluar la fiabilidad del instrumento de medicidn, para poder confirmar que la
investigacion realizada es seria y aporta resultados reales. El Diccionario de la Real Academia
Espafiola de la lengua define fiabilidad como “probabilidad de buen funcionamiento de algo o
como cualidad de fiable”, es decir, que ofrece seguridad o buenos resultados.

Para estudiar la fiabilidad de la encuesta, se aplica la prueba Alfa de Cronbach (Cronbach,
1951), que relaciona las variables y establece la fiabilidad de cada seccidn.

Las alpha de Cronbach responden a la siguiente ecuacion:

n n ., S2
o= (1- —213}2 :
t

)

=7
n (nimero de indicadores de la prueba)

Sl-2 (varianza del indicador i)

SZ (varianza de las calificaciones totales)

Al tratarse de un coeficiente de correlacién, no existe una escala especifica de valores que
marque si un valor es apto o no; aunque si que existen diversas teorias para los distintos
rangos de valores. George y Mallery (1995) establecen un criterio que permite decidir el grado
de aptitud de este indice en pequefios rangos:

si o >0.9 , es excelente

s10.8 << 0.9, es bueno

s1 0.7 <x< 0.8, es aceptable

s10.6<w< 0.7, es débil

s1 0.5 <x< 0.6, es pobre

si ®< 0.5, es no aceptable
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Para el andlisis de los resultados también hay que tener en cuenta el valor de los estadisticos
que resultan al realizar el andlisis con SPPS: se estudiara la Correlacién Item-Total que indica la
correlacién lineal que existe entre el constructo de la variable que se desea analizar y el resto
de items sin tener en cuenta a este. De acuerdo con Cohen-Manon, 1990, si el coeficiente es
menor de 0.35, el constructo debe de ser descartado o reformulado ya que sélo aquellas
correlaciones mayores de 0.35 son estadisticamente significativas mas alla del nivel del 1%.

8.1- Resultados
Al realizar este analisis con la herramienta informatica SPSS obtenemos los siguientes
resultados para cada variable:

-Expectativas: el primer resultado del alpha de Cronbach para los 4 elementos es
correcto, 0.765. Si bien al analizar qué ocurre si se elimina alguno de estos elementos, vemos
que alpha de Cronbach aumentaria positivamente si se eliminase EXP4 y que de hecho la
correlacién de ese mismo elemento-total corregida es 0.291, es decir, estd por debajo del
limite minimo de 0.35. Por lo tanto se decide eliminar EXP4 y realizar un nuevo analisis sin este
factor. El resultado es un valor bueno:x = 0.853, y todas las correlaciones de elemento-total

son superiores a 0.35.

- Imagen: en el primer analisis con los 4 componentes de la variable imagen, el
resultado de alpha de Cronbach es un tanto pobre, 0.592. Al observar los valores de la
correlacién elemento-total corregida, para el factor IMA1 se obtiene 0.292, es decir menor de
0.35, no es un buen resultado. Al eliminar este factor imagen, el alpha de Cronbach es mejor:
=0.612 y todas las correlaciones estan por encima del limite inferior, 0.35.

- Valor: en el primer analisis se obtiene un valor de alpha de Cronbach aceptable,
=0.662. Al estudiar los resultados de los estadisticos total-elemento, se observa que para VAL1
su correlacién es 0.275, menor de 0.35, es decir, este factor debe ser eliminado de la variable
valor. Al eliminarlo, y realizar el andlisis con VAL2 y VAL3 se obtiene un bueno valor de alpha
de Cronbach: ®%=0.822, y todas las correlaciones elemento-total son mayores de 0.35.

- Calidad de producto: tras el primer analisis, el valor de alpha de Cronbach que se
obtiene es negativo, -0.139, lo cual viola los supuestos del modelo de fiabilidad; lo mismo
ocurre al analizar los estadisticos, la correlacion de QPE2 con respecto al total presenta valor
negativo, lo cual también violaria los supuestos del modelo de fiabilidad. Este valor negativo se
debe a una mala formulacién de la pregunta, a la que muchos de los encuestados, le otorgaron
los valores precisamente opuestos, es decir, respondian 1 cuando se esperaba 5, 2 cuando se
esperaba 4 y viceversa. La mejor decisidn es eliminar este factor ya que no estaba muy bien
formulada la pregunta y hubo distintos enfoques en el momento de otorgar una puntuacion a
la pregunta. Al eliminarlo se obtiene ®=0.55, un valor relativamente bajo y que ademas va
acompafado por una correlaciéon elemento-total menor de 0.35 para QPE1, por lo que se
decide eliminar también a este. Asi finalmente al realizar el andlisis de fiabilidad para QPE3 y
QPE4 se obtiene ®=0.727, resultado bueno y mejor que los anteriores, y las correlaciones de

los elementos presentes son mayores de 0.35.
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-Calidad de servicio: un primer andlisis devuelve un valor de alpha de Cronbach
relativamente bueno, 0.616, y correlaciones elemento-total por encima del limite. Es decir,
este analisis muestra que de momento los factores utilizados para esta variable son los
correctos.

-Satisfaccion: un primer analisis reporta un valor de alpha de Cronbach bueno, 0.779, y
el valor de las correlaciones elemento-total se encuentran por encima del limite. Es decir, este
analisis muestra que de momento los factores utilizados para esta variable son los correctos.

-Fidelidad: un primer andlisis da un valor de alpha de Cronbach relativamente bueno,
0.685, y correlaciones por encima del limite. Es decir, este analisis muestra que de momento
los factores utilizados para esta variable son los correctos.

Si optamos por el segundo modelo, Modelo B, donde calidad de producto y calidad de servicio
trabajan como una sola variable, el resultado para el resto de variables es el mismo, y para la
calidad:

-Calidad: al decidir juntar calidad de servicio y producto, se trabaja al mismo tiempo
con 7 elementos que dan un primer alpha de Cronbach relativamente aceptable, 0.513, pero
que presentan el mismo problema que presentaba el analisis de la calidad del producto: la
correlacién elemento-total para QPE2 es negativa. Al eliminar QPE2 se obtiene ®=0.683, un
valor mejor que el anterior, pero que sigue presentando problemas para la correlacion: tanto
QPE3 como QSE2 tienen valores por debajo del limite 0.35. Se decide eliminar QSE2 ya que es
peor, menor, que QPE3. Al realizar de nuevo el andlisis de fiabilidad sin QPE2 ni QSE2, se
obtiene ®=0.7, valor bastante bueno, y ademas todas las correlaciones de los elementos que

quedan estan por encima del limite inferior.

En las siguientes tablas se muestra resumidas los valores de alpha de Cronbach obtenidos para
cada variable en los 2 modelos con los que estamos trabajando:

EXP IMA VAL QPE QSE SAS FID

o« 0.853 0.612 0.822 0.727 0.616 0.779 0.685

Tabla 1. Valores alpha de Cronbach, Modelo A

EXP IMA VAL QPE-QSE | SAS | FID

o« 0.853 0.612 0.822 0.7 0.779 | 0.685

Tabla 2. Valores alpha de Cronbach, Modelo B

Tras este analisis de fiabilidad, a parir de aqui se trabajara con los siguientes elementos:
Expectativas: EXP1, EXP2, EXP3
Imagen: IMA2, IMA3, IMA4

Valor: VAL2, VAL3
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Calidad producto: QPE3, QPE4
Calidad servicio: QSE1, QSE2, QSE3
Satisfaccion: SAS1, SAS2, SAS3, SAS4

Fidelidad: FID1, FID2, FID3, FID4

Calidad: QPE1, QPE3, QPE4, QSE1, QSE3

En el Anexo Ill se puede comprobar los sucesivos pasos llevados a cabo con el programa SPSS
para llegar a estos resultados.

9- Analisis factorial

Una vez realizado el andlisis de fiabilidad y con los resultados obtenidos hasta el momento, se
pasa a realizar también con SPSS un andlisis factorial explicativo. El andlisis factorial intenta
identificar factores que expliquen la configuracién de las correlaciones dentro de un conjunto
de variables observadas. Se suele utilizar en la reduccién de los datos para identificar los
factores que expliquen la mayor parte de la varianza observada. El método escogido es el
analisis factorial de componentes principales con rotacidn varimax. Con este método se
intenta lograr que cada factor este asociado a unas pocas variables, y que no tenga influencia
en las demds; con ello se obtienen los factores o componentes principales que recogen el
mayor porcentaje de la varianza explicada (Gonzdlez, 1991); es decir, se buscan los factores
con unas pocas cargas factoriales fuertes. Su base erradica en considerar que es posible
explicar el 100 % de la varianza observada y por ello sus comunalidades iniciales son iguales a
uno.

Para medir el grado de asociacion entre variables se estudian indicadores tales como Test de
Kaiser-Meyer-Olkin y test de esfericidad de Bartlett, comunalidades, varianza total explicada y
matriz de componentes principales.

Test de Kaiser-Meyer-Olkin y test de esfericidad de Bartlett

El test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) es un indice utilizado para medir la idoneidad del andlisis
factorial, sirve para comparar las magnitudes de los coeficientes de correlacidon observada con
las magnitudes de los coeficientes de correlacidn parcial. Este inidice oscila entre los valores 0
y 1: si el valor es grande el procedimiento es adecuado, mientras que si es pequefio no sera
adecuado. Estd comuUnmente aceptado que:

si KMO < 0.5 no resultaria aceptable para hacer un andlisis factorial.
si 0.5 < KMO < 0.7 el grado de correlacién es medio, y habria aceptacion media.
si KMO > 0.7 indica alta correlacion y, por tanto, conveniencia de analisis factorial.
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La prueba de Bartlett sirve para contrastar si la matriz de correlaciones es una matriz identidad
que indicaria que el modelo factorial es inadecuado. Se considerara que una hipdtesis es
rechazable y que, en consecuencia, el modelo factorial puede no ser el adecuado para explicar
los datos manejados, cuando el estadistico ofrezca valores superiores a 0,05. Si esta prueba
resultase no significativa, se deberia renunciar al analisis factorial ya que significaria la
inexistencia de correlacion entre los items.

Comunalidades

La comunalidad de una variable se puede definir como la proporcidn de su varianza explicada a
través del modelo factorial. La comunalidad puede oscilar entre cero y uno. Cuando
obtenemos una comunalidad de uno o préxima a uno quiere decir la variable esta totalmente
explicada por los factores comunes que aparecen en la matriz factorial. En cambio, si la
comunalidad es cero o cercana a cero quiere decir que los factores comunes no tienen ningin
poder explicativo de la variabilidad de una variable. Aquellas variables que resulten menores
de 0.5 pueden ser rechazadas.

Varianza total explicada

La varianza total es la suma de las varianzas de cada variable. Por lo que el total de la varianza
estara determinada por el total de las variables incluidas en el estudio.

El total de proporcidn de varianza explicada se suele medir con R?, el cuadrado del coeficiente
de correlacién multiple. Se pide que este valor de R® sea al menos de 0,6, y se entiende como
un buen ajuste aquellos valores altos, cercanos a 1, esto garantizaria una buena prediccién del
modelo.

Matriz de componentes principales

La matriz de componentes son las cargas o pesos de cada variable en cada uno de los factores
originados. Las variables con cargas mas altas en un factor indican una estrecha relacion entre
la variable y ese factor; asi, lo ideal es que cada variable tenga una ponderacién alta en un
factor, con el que se asociaria, y fuese bajo en el resto.

9.1- Resultados
Al igual que en analisis de fiabilidad, se realiza el andlisis factorial para cada variable con la
herramienta informatica SPSS. Los resultados que se obtienen son:

- Expectativas: la prueba KMO y de Bartlett arrojan resultados positivos, 0.729 y 0O,
respectivamente. Lo mismo ocurre al analizar las comunalidades para los tres componentes,
EXP1, EXP2, EXP3, todas ellas arrojan valores superiores a 0,5. Respecto a la varianza total
explicada se obtiene 77,406%. Tras estos resultados, se pueden mantener los tres
componentes para explicar las expectativas.

-Imagen: prueba KMO vy de Bartlett arrojan resultados positivos, 0.627 y O,
respectivamente. Al analizar las comunalidades se observa que el valor de IMA4 es menor de
0.5, por lo tanto se decide rechazar este constructo y realizar un nuevo analisis sin él. Al
realizar el andlisis con IMA2 e IMA3 las pruebas KMO y de Barlett resultan dentro de los limites
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de seguridad establecidos, asi como las comunalidades que resultan para ambos factores ser
0.735. Y por ultimo, la varianza total explicada también estd por encima del limite inferior,
resulta ser 73.476%.

-Valor: la prueba KMO y de Bartlett proporcionan resultados dentro del limite, 0.5y O,
respectivamente. Lo mismo ocurre al analizar las comunalidades para los dos componentes,
VAL2, VAL3, todas ellas proporcionan valores superiores a 0.5. Respecto a la varianza total
explicada se obtiene 84.866%. Tras estos resultados, se pueden mantener los dos
componentes para explicar la variable valor.

-Calidad producto: la prueba KMO y de Bartlett proporcionan resultados dentro del
limite, 0.5 y 0, respectivamente. Lo mismo ocurre al analizar las comunalidades para los dos
componentes, QPE3, QPE4, todas ellas proporcionan valores superiores a 0.5. Respecto a la
varianza total explicada se obtiene 78.568%. Tras estos resultados, se pueden mantener los
dos componentes para explicar la calidad del producto.

-Calidad servicio: la prueba KMO y de Bartlett arrojan resultados positivos, 0.623 y 0,
respectivamente. Al analizar las comunalidades se observa que el valor de QSE2 es menor de
0.5, por lo tanto se decide rechazar este factor y realizar un nuevo analisis sin él. Al realizar el
analisis con QSE1 y QSE3 las pruebas KMO y de Barlett resultan dentro de los limites de
seguridad establecidos, asi como las comunalidades que resultan para ambos factores ser
0.733. Y por ultimo, la varianza total explicada también es mayor del limite inferior, resulta ser
73.278%.

-Satisfaccion: la prueba KMO y de Bartlett proporcionan resultados positivos, 0.778 y O,
respectivamente. Lo mismo ocurre al analizar las comunalidades para los cuatro componentes,
SAS1, SAS2, SAS3, SAS4, todas ellas proporcionan valores superiores a 0.5. Respecto a la
varianza total explicada se obtiene 60.259%. Tras estos resultados, se pueden mantener los
cuatro componentes para explicar la satisfaccion.

-Fidelidad: la prueba KMO y de Bartlett proporcionan resultados positivos, 0.719 y O,
respectivamente. Al analizar las comunalidades se observa que el valor de FID3 y FID4 es
menor de 0.5, por lo tanto se decide rechazar el factor FID3 ya que es la peor de los 2, el mas
bajo, y realizar un nuevo andlisis sin él. Al realizar el analisis con FID1, FID2, FID4 las pruebas
KMO y de Barlett resultan dentro de los limites de seguridad establecidos, asi como las
comunalidades que son mayores de 0.5. La varianza total explicada es 59.657, valor muy
proximo al limite inferior y que se puede considerar como valido.

Si el analisis se realiza contabilizando Calidad de Producto y Calidad de Servicio como una Unica
variable, se obtiene una varianza total menor del 60% por lo que para seguir adelante se tiene
gue eliminar aquel constructo que tenga menor comunalidad, en este caso QPEL. Al realizar el
analisis con QPE3, QPE4, QSE1, QSE3 la prueba KMO y de Barlett resultan adecuadas pero
QPE3 y QSE3 presentan valores menores de 0.5: se elimina QSE3 ya que su valor 0.417 es el
menor de los 2. Al eliminar este factor sigue habiendo problemas para la comunalidad de
QSE1, que es 0.44, y por lo tanto habra que eliminarla. Finalmente para este analisis conjunto
de ambas variables de calidad nos queda el mismo resultado que si se analizara calidad de
producto por separado, sin tener en cuenta la de servicio.
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En la tabla 3 se muestra un resumen de los resultados anteriores:

Variable KMO Sig. %Varianza Componentes=1
Expectativas | 0.729 0 77,406 1
Imagen 0.5 0 73.476 1
Valor 0.5 0 84.866 1
C. producto | 0.5 0 78.568 1
C. servicio 0.5 0 73.278 1
Satisfaccion | 0.778 0 60.259 1
Fidelidad 0.647 0 59.657 1
Calidad 0.5 0 78.568 1

Tabla 3. Resultados anélisis factorial
Tras este analisis factorial, a parir de aqui se trabajara con los siguientes elementos:
Expectativas: EXP1, EXP2, EXP3
Imagen: IMA2, IMA3
Valor: VAL2, VAL3
Calidad producto: QPE3, QPE4
Calidad servicio: QSE1, QSE3
Satisfaccion: SAS1, SAS2, SAS3, SAS4

Fidelidad: FID1, FID2, FID4

Calidad: QPE3, QPE4

En el Anexo IV se puede comprobar los sucesivos pasos llevados a cabo con el programa SPSS
para llegar a estos resultados.

Para construir la matriz factorial, Tabla 4 y Tabla 5, se utilizan las respectivas matrices de
componentes de cada variable (Anexo IV). Como es de esperar el nimero de factores extraidos
es 7, uno para cada variable latente, en el caso de analizar calidad de producto y calidad de
servicio por separado, y 6 si lo analizamos como un solo uno.
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EXPECT

IMAGEN

VALOR

C.PROD.

C.SERV.

SATISFAC.

FIDELIDAD

EXP1

0.862

EXP2

0.884

EXP3

0.893

IMA1

0.857

IMA2

0.857

VAL2

0.921

VAL3

0.921

QPE3

0.886

QPE4

0.886

QSE1

0.856

QSE3

0.856

SAS1

0.807

SAS2

0.797

SAS3

0.738

SAS4

0.761

FID1

0.812

FID2

0.764

FID4

0.739

Tabla 4. Matriz factorial, Modelo A
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EXPECT

IMAGEN

VALOR

CALIDAD

SATISFAC.

FIDELIDAD

EXP1

0.862

EXP2

0.884

EXP3

0.893

IMA1

0.857

IMA2

0.857

VAL2

0.921

VAL3

0.921

QPE3

0.886

QPE4

0.886

SAS1

0.807

SAS2

0.797

SAS3

0.738

SAS4

0.761

FID1

0.812

FID2

0.764

FID4

0.739

Tabla 5. Matriz factorial, Modelo B
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10- Analisis factorial confirmatorio

Conocidas las relaciones entre las variables observadas y las latentes encontradas en el analisis
factorial exploratorio previo, se realiza un andlisis factorial confirmatorio con el objetivo de
evaluar la fiabilidad, dimensionalidad y validez del modelo de medida que tenemos y realizar
algun cambio si es necesario.

10.1- Analisis confirmatorio de fiabilidad
Para confirmar la fiabilidad se aplicaran sucesivamente los tres criterios de Joreskog y Soborm
(1993): criterio de convergencia débil, criterio de convergencia fuerte y criterio del R?.

Criterio de convergencia débil

El criterio de convergencia débil implica eliminar aquellos indicadores que no presenten
coeficientes de regresion lineal significativos. El valor umbral aceptable es: t-student > 2.58; p
=0.01.

Para comprobar este criterio se mira en el archivo .Out del andlisis en EQS. En él las ultimas
cifras de cada factor deben de estar acompanados por una @ para que sean significativos.

Criterio de convergencia fuerte

El criterio de convergencia fuerte supone eliminar los indicadores cuyos coeficientes
estandarizados sean menores de 0.5.

Para comprobar este criterio mediante el EQS, se debe mirar la “standarized solution”. Los
coeficientes estandarizados son los que multiplican a los factores F1, F2, etc.

Estudio del criterio R?

El objetivo es examinar aquellos indicadores que aporten menor explicacion del modelo con el
fin de eliminarlos. Todos los items que presenten un R%<0.3 deberan ser eliminados.

Estos estudios se realizan utilizando el programa EQS que se basa en los Modelos de
Ecuaciones Estructurales.
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10.1.1- Resultados

A continuacidén se muestran los resultados obtenidos del analisis confirmatorio de fiabilidad

para ambos modelos.

Modelo A

Figura 6. Nomograma ECSI modelo A, andlisis confirmatorio
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Si se comprueba el fichero de resultados (Anexo V), todos los elementos cumplen el criterio

de convergencia débil, van acompafiados de @; y como resumen, los valores de convergencia

fuerte y R? son:

. Criterio de

ftem . R?
convergencia fuerte

Expectativas

EXP1 0,796 0,634

EXP2 0.87 0,756

EXP3 0,856 0,733
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Imagen

IMA2 0.787 0,619
IMA3 0.615 0,378
Valor

VAL2 0,869 0,756
VAL3 0,853 0,728

Calidad producto
QPE3 0,730 0,533

QPE4 0,797 0,636

Calidad servicio
QSE1 0,612 0,375

QSE3 0,763 0,582

Satisfaccion

SAS1 0,747 0,559
SAS2 0,736 0,542
SAS3 0,589 0,347
SAS4 0.635 0.404
Fidelidad

FID1 0.781 0.611
FID2 0.472 0.223
FID4 0.629 0.395

Tabla 6. Resultados analisis confirmatorio fiabilidad, Modelo A

Como se puede comprobar el item FID2 no cumple el criterio de R? ya que es menor de 0.3, ni
el criterio de convergencia fuerte, su coeficiente es menor de 0.5. Por lo tanto habrd que
eliminarlo y realizar un nuevo analisis sin este.

En la figura 7 se puede observar el nuevo Modelo A resultante con el que trabajaremos
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Figura 7. Nomograma ECSI modelo A, segundo analisis confirmatorio

Si se comprueba el fichero de resultados (Anexo V), todos los elementos cumplen el criterio
de convergencia débil, van acompafiados de @; y como resumen, los valores de convergencia
fuerte y R? son:

item Criterio de . R?
convergencia fuerte

Expectativas

EXP1 0,797 0,636
EXP2 0,869 0,755
EXP3 0,856 0,733
Imagen

IMA2 0,785 0,616
IMA3 0,616 0,380
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Valor
VAL2 0,869 0,755
VAL3 0,854 0,729

Calidad producto
QPE3 0,729 0,531

QPE4 0,798 0,637

Calidad servicio
QSE1 0,609 0,371

QSE3 0,767 0,588

Satisfaccion

SAS1 0,748 0,559
SAS2 0,731 0,535
SAS3 0,592 0,350
SAS4 0,639 0,409
Fidelidad

FID1 0,721 0,520
FID4 0,600 0,360

Tabla 7. Resultados segundo analisis confirmatorio fiabilidad, Modelo A

Como se puede comprobar este modelo es valido ya que el criterio de convergencia débil se
cumplia, asi como el de convergencia fuerte ya que todos los valores son superiores a 0.5. El
criterio de R% también se cumplen, todos los valores son superiores a 0.3
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Modelo B

Para el Modelo B, donde las variables calidad de producto y calidad de servicio se unificaron

bajo una Unica variable de calidad, se obtiene el siguiente modelo:
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Figura 8. Nomograma ECSI modelo B, analisis confirmatorio
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Si se comprueba el fichero de resultados (Anexo V ), todos los elementos cumplen el criterio
de convergencia débil, van acompafiados de @; y como resumen, los valores de convergencia

fuerte y R? son:

p Criterio de

item . R?
convergencia fuerte

Expectativas

EXP1 0,796 0,634

EXP2 0,868 0,753

EXP3 0,858 0,737
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Imagen

IMA2 0,809 0,654
IMA3 0,598 0,358
Valor

VAL2 0,870 0,757
VAL3 0,852 0,726
Calidad

QPE3 0,731 0,534
QPE4 0,797 0,634

Satisfaccion

SAS1 0,746 0,557
SAS2 0,739 0,547
SAS3 0,588 0,346
SAS4 0,633 0,400
Fidelidad

FID1 0,766 0,578
FID2 0,492 0,242
FID4 0,632 0,400

Tabla 8. Resultados analisis confirmatorio fiabilidad, Modelo B

Como se puede comprobar el item FID2 no cumple el criterio de R? ya que es menor de 0.3, ni
el criterio de convergencia fuerte ya que también es menor de 0.5. Habrd que eliminarlo y
realizar un nuevo andlisis sin este.

Hay que volver a realizar el andlisis confirmatorio sin FID2, la figura 9 muestra el nuevo
modelo:
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Figura 9. Nomograma ECSI modelo B, segundo andlisis confirmatorio

Si se comprueba el fichero de resultados (Anexo V), todos los elementos cumplen el criterio
de convergencia débil, van acompafiados de @; y como resumen, los valores de convergencia
fuerte y R? son:

item Criterio de . R?
convergencia fuerte

Expectativas

EXP1 0,798 0,636
EXP2 0,866 0,750
EXP3 0,859 0,737
Imagen

IMA2 0,805 0,649
IMA3 0,601 0,361
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Valor

VAL2 0,870 0,757
VAL3 0,852 0,726
Calidad

QPE3 0,730 0,532
QPE4 0,798 0,636

Satisfaccion

SAS1 0,748 0,559
SAS2 0,734 0,539
SAS3 0,590 0,348
SAS4 0,637 0,406
Fidelidad

FID1 0,710 0,504
FID4 0,610 0,372

Tabla 9. Resultados segundo analisis confirmatorio fiabilidad, Modelo B

Como se puede comprobar este modelo es valido ya que el criterio de convergencia débil se
cumplia, asi como el de convergencia fuerte ya que todos los valores son superiores a 0.5. El
criterio de R? también se cumplen, todos los valores son superiores a 0.3

10.2- Analisis confirmatorio de dimensionalidad
Para la evaluacion de la dimensionalidad se evaldan unos indices que saca el propio programa
(Anexo V).

-RMSEA( Steiger y Lind, 1980): root-mean-square error of approximation. Es una
medida del ajuste por grado de libertad y es sensible a la mala especificacion del modelo (Huy
Bentler, 1995). Su valor maximo puede ser 0.1, y se entiende que el modelo presenta un buen
ajuste si el valor de RMSEA es menor o igual a 0.05 y con valores menores o iguales a 0.08 el
ajuste es adecuado.

-BBNNFI o NNFI (Bentler y Bonett,1980): Non-normed fit index. Tiene en cuenta la
complejidad del modelo y funciona bien para grandes muestras. Los valores deberian ser
mayores de 0.8 y aquellos cercanos a 1 indican un buen ajuste.
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-CFI (Bentler, 1990): comparative fit index. Compara la discrepancia entre la matriz de
covarianzas que predice el modelo y la matriz de covarianzas observada. Los valores del CFI
oscilan entre O y 1. Se establece que este valor debe ser igual o superior a 0.9, lo que indicaria
que el 90% de la covarianza en los datos puede ser reproducida en ese modelo y que el
modelo es en ese tanto por ciento mejor que un modelo independiente donde todas las
variables observadas se asumen como no correlacionadas.

10.2.1- Resultados
Los resultados obtenidos de estos indices para los 2 modelos con los que estamos trabajando

son:
Modelo A Modelo B
RMSEA 0.063 0.066
NNFI 0.931 0.938
CFI 0.953 0.959

Tabla 10. Resultado analisis confirmatorio de dimensionalidad

Todos los resultados cumplen las especificaciones, estan bien dimensionados nuestros
modelos. Se podria decir que el modelo B presenta unas mejores caracteristicas ya que tanto
para NNFI como para CFl se acerca mas al valor dptimo.

10.3- Analisis confirmatorio de validez

Una vez realizados los andlisis confirmatorios de fiabilidad y dimensionalidad, se pasa a realizar
un estudio de la validez del modelo de medida. Segun Sanchez y Sarabia (1999), la validez del
modelo se consigue cuando éste mide realmente lo que el investigador pretende medir y no
otro concepto distinto. Hace referencia al andlisis del grado de validez de contenido y de
constructo de las escalas (Flavian y Lozano, 2003).

Validez de contenido

Las escalas utilizadas se pueden considerar validas ya que estan basadas en la investigacion y
estudio tedrico previo y se realizd un profundo analisis para su disefio.

Validez de constructo.

El objetivo de este andlisis es comprobar si los items son significativos, es decir si los items
destinados a medir un constructo realmente lo miden. La medicion de la validez convergente
se puede realizar a través de BBNNFI (ya se comprobd en el andlisis de dimensionalidad) y a
través de dos nuevos criterios: la varianza media extraida, AVE, y fiabilidad compuesta del
constructo, FCC.

AVE fue desarrollado Fornell y Larcker (1981) y trata de medir como la varianza del constructo
debe participar mds que otros constructos en el modelo con el fin de hallar la validez
convergente. Se recomienda un valor minimo de 0.5. Y su célculo responde al ratio entre el
sumatorio de 6i2, el cual debe ser dividido por este mismo valor (6i2) sumado al error (g;):
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67

AVE =
Y67 +XVar (&)

FCC posee la ventaja de no verse influenciada por el nimero de items existentes en una escala.
Joreskog (1971) recomienda un valor minimo de 0.7 puntos. Y su calculo responde al ratio
entre la varianza del constructo y el total de la varianza, una vez obtenido el sumatorio de las
varianzas y de los errores de la varianza de cada uno de los aspectos relacionados con la
variable:

x8)*

= sy +xvar (&)

Para el calculo de AVE y FCC necesitamos los resultados de las cargas estandarizadas y de los
errores estructurales que se obtienen al realizar el analisis confirmatorio en SQS (Anexo V).

10.3.1- Resultados
A continuacidn se muestra el resultado de estos indices para cada variable.

AVE FCC
Expectativas 0.71 0.88
Imagen 0.5 0.66
Valor 0.74 0.85
Calidad de producto 0.58 0.74
Calidad de servicio 0.48 0.65
Satisfaccién 0.46 0.77
Fidelidad 0.44 0.61

Tabla 11. Resultados analisis confirmatorio de validez, Modelo A
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AVE FCC
Expectativas 0.71 0.88
Imagen 0.5 0.66
Valor 0.74 0.85
Calidad 0.58 0.74
Satisfaccién 0.46 0.77
Fidelidad 0.44 0.61

Tabla 12. Resultados analisis confirmatorio de validez, Modelo B

Como se puede observar, tanto para el caso de AVE como de FCC, aunque no todos las
variables superan el valor minimo de 0.5 y 0,70, respectivamente, se acercan bastante a estos
valores, por lo que se pueden considerar aceptables, y en el siguiente andlisis de causalidad se
puede comprobar si es acertada o no esta decision.

11- Analisis causal

Como punto final a este estudio se realizd un ultimo analisis, el andlisis del modelo causal. Este
analisis tiene como objetivo buscar las razones que expliquen los buenos o malos resultados
en los objetivos marcados.

Desde el principio de los andlisis realizados con el SPSS se tomaron 2 modelos distintos, Ay B.
El primero de ellos constaba de 7 variables y distinguia la calidad de producto de la calidad de
servicio, mientras que el segundo las agrupaba bajo una sola variable de calidad. El objetivo
era conocer cudl de los modelos es mas recomendable o si a pesar de la diferenciacidn, al final
no habia diferencias entre estos dos modelos.

Al realizar el andlisis causal en EQS hay que comprobar que todos los items tengan un R?
mayor que 0.3, al igual que tenia que ocurrir en el confirmatorio. Y la solucidn de las t-student
estimada por Maxima Verosimilitud (ML) deberia ir acompafado de una @, lo que indicara que
son significativos al 5%, y si no estan acompafiados de esta @, el valor al menos debera ser de
1.644 para considerarlos significativos (ver Anexo VI).
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11.1- Modelo A
Llegados a este punto, para el modelo A tenemos la siguiente relacidn causal:
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Figura 10. Nomograma ECSI modelo A, analisis causal

11.1.1- Resultados
En la tabla 13 se muestra los valores extraidos de R?del archivo .Out (Anexo VI) tras realizar el
analisis causal.

RZ
EXP1 0.719
EXP2 0.847
EXP3 0.843
IMA2 0.946
IMA3 0.512
VAL2 0.878
VAL3 0.748
QPE3 0.726
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QPE4 0.718
QSE1 0.470
QSE3 0.613
SAS1 0.687
SAS2 0.682
SAS3 0.575
SAS4 0.572
FID1 0.595
FID4 0.589

Tabla 13. Resultados analisis causal, Modelo A

Como se puede comprobar, todos los elementos presentan un valor superior a 0.3, por lo que
este modelo cumple las especificaciones.

También se pueden extraer las relaciones entre las variables (Anexo VI), siendo las mas
destacables: la imagen de la Denominacién ejerce una influencia positiva muy importante
sobre las expectativas del cliente y esta sobre la calidad del producto y servicio esperada;
aunque ambas, la influencia de la calidad de producto en valor y satisfaccion es mayor que la
calidad de servicio. La intensidad que ejerce la satisfaccion sobre la lealtad explica la influencia
de la variable satisfaccion sobre la lealtad.
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11.2- Modelo B
Para el modelo B se tiene:

Epe
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SAS4 | 4— EI5

Figura 11. Nomograma ECSI modelo B, analisis causal

11.2.1- Resultados
En la tabla 14 se muestra los valores extraidos de R?del archivo .Out (Anexo VI) tras realizar el
analisis causal.

RZ
EXP1 0.724
EXP2 0.838
EXP3 0.848
IMA2 0.964
IMA3 0.492
VAL2 0.898
VAL3 0.712
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QPE3 0.718
QPE4 0.718
SAS1 0.660
SAS2 0.686
SAS3 0.567
SAS4 0.567
FID1 0.600
FID4 0.584

Tabla 14. Resultados analisis causal, Modelo B

Como se puede comprobar, todos los elementos presentan un valor superior a 0.3, por lo que
este modelo cumple las especificaciones.

También se pueden extraer las relaciones entre las variables (Anexo VI), siendo las mas
destacables: la imagen de la Denominacién ejerce una influencia positiva muy importante
sobre las expectativas del cliente y esta sobre la calidad esperada; la intensidad que ejerce la
satisfaccion sobre la lealtad explica la influencia de la variable satisfaccion sobre la lealtad. La
influencia de la calidad en valor y satisfaccién es mayor que cuando se considera calidad de
producto y de servicio como dos variables distintas.
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12- Conclusiones

En la actualidad, los entornos en los que las organizaciones desarrollan sus actividades se
caracterizan por la incertidumbre y los constantes cambios a los que estdn sometidos. La
elevada competitividad de los mercados hace necesario que las organizaciones estén bien
informadas y conozcan las necesidades de sus consumidores presentes y futuros en base a
poder mantenerse en estos mercados y entrar en nuevos mercados que supongan una
oportunidad de negocio.

En esta linea, la aplicacidn de un modelo ECSI constituye una tecnologia fundamental y flexible
para poder conocer el grado de satisfaccion de los clientes y evidenciar las relaciones causales
que existen entre esta y otras variables determinantes de la satisfaccion como son la calidad
del producto ofrecido o la imagen. En cuanto a los Modelos de Ecuaciones Estructurales sirven
para aportar una vision global de los aspectos del fendmeno que se estudia. Personalmente
creo que son de gran utilidad ya que permiten reducir la cantidad de informacion que debe ser
analizada y permiten agrupar las relaciones entre un gran nimero de variables en unos pocos
factores que ponen de relieve los aspectos esenciales de la situacion a explicar.

En este proyecto se trabajo con dos modelos ECSI distintos, el primero distinguia la variable
calidad de producto de la variable calidad de servicio, mientras que el segundo las concebia
como una sola variable. Se decidié estudiar los dos modelos porque la idea de separar las dos
variables de calidad es relativamente nueva y se queria comprobar si aportaba resultados
distintos o no.

Los primeros analisis de fiabilidad y factorial se realizaron con el software SPSS y su objetivo
era depurar los datos de las encuestas y corroborar que la mayoria de los indicadores que
tenian los modelos eran validos y se podia continuar con la investigacidn. Las variables que
daban valores aceptables pero bajos en el indicador de fiabilidad, eran un preludio de que
estas variables estan sujetas a correcciones en las preguntas o, como es el caso, deben ser
sometidas a la eliminacién de alguno de los constructos, como se comprueba en los
posteriores analisis.

Después se pasé a trabajar con las ecuaciones estructurales, se realizaron el andlisis
confirmatorio y de causalidad en EQS. El andlisis confirmatorio de fiabilidad no arroja ninguna
novedad, ya que ambos modelos se comportan en la misma linea y en ambos se desecha el
mismo item, FID2, para posteriores analisis. Sin embargo, en el analisis confirmatorio de
dimensionalidad, donde se estudian unos indicadores que devuelve el propio programa, se
puede comprobar que ambos modelos estan entre los valores limite que establecen los
indicadores. Si bien, podemos decir que el modelo B presenta unas mejores caracteristicas ya
que en 2 de los 3 indicadores se acerca mas al valor éptimo de estos y en el otro es similar al
modelo A. El siguiente paso es realizar el andlisis confirmatorio de validez de constructo
mediante dos indicadores: la varianza media extraida, AVE, y fiabilidad compuesta del
constructo, FCC. Comparando los modelos A y B se puede comprobar que los resultados entre
ambos sdlo difieren en las variables de calidad; este analisis también sefiala que el modelo B
seria mejor ya que para la variable de calidad los valores de AVE y FCC estan por encima del
limite inferior, mientras que en el modelo A los valores de calidad de servicio no llegan a
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alcanzar este limite, aunque se podrian aceptar los valores ya que son muy préximos al minimo
deseado.

El dltimo andlisis realizado fue el del modelo causal. Este analisis se realizé6 con los dos
modelos a pesar de que los anteriores analisis apuntaban que el modelo B era mejor. Los
resultados fueron coherentes para ambos modelos, pero se comprueba que los constructos de
la calidad de servicio, sélo presente en esta etapa del analisis en el modelo A, son los que
peores resultados presentan. Se cumplen las relaciones esperadas entre las variables, siendo
las mas destacables: la imagen de la Denominacidon ejerce una influencia positiva muy
importante sobre las expectativas del cliente y esta sobre la calidad esperada; la intensidad
que ejerce la satisfaccidon sobre la lealtad explica la influencia de la variable satisfaccidén sobre
la lealtad. También, en el modelo B, la influencia de la calidad en valor y satisfaccién es mayor
que cuando se considera calidad de producto y de servicio como dos variables distintas. Es
decir, este analisis causal corrobora que la prediccidn anterior de que el modelo B era el mejor
es cierta. Y a la vez corrobora la necesidad que existia de realizar un nuevo proyecto, que
contuviera un numero significativo de encuestas y pudiera comparar ambos modelos, Modelo
Ay Modelo B, para la aplicacion de los Modelos de Ecuaciones Estructurales en el modelo ECSI.

Es necesario destacar el extenso trabajo que requiere recopilar y estudiar la informacion
referente los Modelos de Ecuaciones Estructurales y el modelo ECSI. La investigacion
académica en este campo es bastante reciente, y hasta la fecha, el nimero de trabajos
publicados en revistas cientificas no es muy amplio. Ademas también presenta la peculiaridad
de que al ser modelo flexible y global, existen diferentes adaptaciones para cada industria,
como es el caso de la industria automovilistica donde los investigadores desarrollan indices
adaptados a sus productos.

Esta investigacion, aplicada a una empresa vinicola, supone una novedosa aportacion vy
contribuye a profundizar y difundir el modelo ECSI como un recurso para medir parametros
sociales en esta industria, valorar la posicidn de la organizacién en el mercado y puede ayudar
a definir nuevas posiciones estratégicas orientadas a conseguir un grado Ooptimo de
satisfaccion del cliente que se vea reportado en beneficios econdmicos para la Denominacién.
Dicho esto y siendo un campo nuevo de aplicacion, podemos pensar que futuras
investigaciones se podrian desarrollar en el sector vinicola con el objetivo de constituir un
indice propio, que reflejara las caracteristicas de estos productos. Y centrdndonos en la
Denominacién de Origen de Somontano se podria realizar un estudio a menor escala; con esto
me refiero a que la entidad esta formada por treinta y cuatro empresas que ofrecen mas de un
centenar de vinos diferentes por lo que se podria realizar un estudio mas detallado de estos,
por ejemplo separandolos segin de la bodega de la que procedan o por tipo de vino (tinto,
rosado, blanco).

En general, mis recomendaciones para la Denominacién de Somontano son:
Ajustar los parametros de produccién a las necesidades del mercado.
Incentivar la competitividad en la cadena de valor actual.

Potenciar la investigacién continua del mercado existente.
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Potenciar actividades econdmicas, por ejemplo culturales, vinculadas al vino que
contribuyan a aportar un mayor valor afiadido a la Denominacion.

Fomentar el uso de las nuevas tecnologias para dar a conocer los productos.
Fomentar | la diferenciacion para aprovechar las oportunidades de mercado.

Lanzar nuevas estrategias de comunicacién e innovacién para captar nuevos clientes.
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