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- ! it is maintained that cooperation positively impacts on company performance and innovation levels,
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while also finding that this effect is likely to be moderated by just how the firm conceives its cooperation
configuration.

JEL classification: A bivariate linear model was used to test a a sample of 61 Portuguese and Spanish cross-border SMEs.
3; The results confirm that cooperation is positively associated with company performance and innovation
M21 results. However, the cooperation configuration reveals different characteristics. It is conclude that co-

operation with suppliers and qualified human resources are determining factors of local co-operation.
Keywords: In contrast, innovation related activities are crucial to cross-border cooperative activities. Overall, a con-
Cooperation tribution is made to the existing local and cross-border co-operation literature by demonstrating how
Innovation

Cross-border SME

SMEs may leverage increasing returns when able to combine innovation and cooperation.
© 2014 AEDEM. Published by Elsevier Espaiia, S.L.U. All rights reserved.

Cooperacion local y transfronteriza de las PYME: Efectos sobre la innovacion y
el desempeiio

RESUMEN

Codigos JEL: En este trabajo, se estudian los efectos de la cooperacién local y transfronteriza entre las pequefias y
121 medianas empresas (PYME) sobre la innovacién y el desempefio de la empresa. En linea con anteriores
3221 trabajos, mantenemos que la cooperacion tiene un impacto positivo sobre el desempefio de la empresa

Palabras clave:
Cooperacién
Innovacién

PYME transfronterizas

y los niveles de innovacién al mismo tiempo se constata que este efecto es probable que sea moderado
por el modo cémo la empresa concibe su configuracién de cooperacién. Tomando una muestra de 61
PYME transfronterizas de Portugal y Espaiia, analizamos empiricamente un modelo lineal de dos vari-
ables. Nuestros resultados confirman que la cooperacién se asocia positivamente con los resultados de
desempefio de la empresa y de innovacién. Sin embargo, la configuracién de la cooperacién muestra
caracteristicas diferentes. Llegamos a la conclusién de que la cooperacién con los proveedores y recursos
humanos calificados son determinantes para la cooperacién local. Por el contrario, las actividades rela-
cionadas con la innovacién son fundamentales para las actividades de cooperacién transfronteriza. En
general, contribuimos a la literatura de cooperacién local y transfronteriza existente al demostrar cémo
las PYME pueden aprovechar los rendimientos crecientes, cuando sean capaz de combinar la innovacién
y la cooperacién.
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Introduction

Since the mid-1990s, cooperation based activities have
extended beyond the realm of multinationals and other major
corporations with small and medium sized companies increas-
ingly engaging in this management practice (Bonte & Keilbach,
2005; Hagedoorn, Albert, & Vonortas, 2000; Laursen & Salter, 2006;
Rosenfeld, 1996). The very image of independent economic actors
striving to make profits in open competition in impersonal mar-
kets is proving increasingly inadequate in a time when companies
are establishing ever more means of mutual cooperation (Gulati,
1998; Gulati, Nohria, & Zaheer, 2000). Ever deeper and more com-
plex knowledge processes, within the framework of which new
technologies and innovation form the very backbone, drive com-
panies into reaching beyond existing knowledge and qualifications
and leading them to strive to complement their own capacities
(Becker & Dietz, 2004; Nijssen, Van Reekum, & Hulshoff, 2001).
Within this context, cooperation plays an increasingly impor-
tant role in innovation related activities (Ahuja, 2000; Cassiman
& Veugelers, 2002; Hagedoorn, 2002; Lépez, 2008). As from the
point when cooperation for innovation proves able to empower
the accumulation of knowledge susceptible to conversion into
new technological and organisational innovations, those compa-
nies engaging in such cooperation effectively open up their range
of technological options (Caloghirou, loannides, & Vonortas, 2003;
Mowery, Oxley, & Silverman, 1998). Hence, companies actively
involved and participating in cooperation based activities are inher-
ently exposed to denser flows of knowledge than non-cooperating
entities (Gomes-Casseres, Hagedoorn, & Jaffe, 2006).

Cooperation activities with other companies and institutions
thus represent opportunities to access the resources and techno-
logical knowledge that nurture and foster rapid developments in
innovations, access to new markets, economies of scale and the
sharing of both risks and costs (Ahuja, 2000; Cassiman & Veugelers,
2002; Hagedoorn, 2002; Lopez, 2008). Another factor ensuring
companies turn to cooperation is the balance between the high
rates of knowledge generated while also simultaneously protec-
ting and defending the internal knowledge already existing at the
company (Schmidt, 2005).

Cooperation between companies located in border regions has
drawn the attention of various researchers (Braczyk, Cooke, &
Heidenreich, 1998; Roper, 2007). Border regions are characterised
precisely by the conditions prevailing and contrasting with those
in effect elsewhere: economic discontinuities and low levels of
human capital (Mitko, George, Stoyan, & Maria, 2003; Petrakos
& Tsiapa, 2001). In this context, cross-border cooperation might
play a fundamental role in overcoming the discontinuities these
regions commonly face while simultaneously generating dynamic
and positive regional growth (Pablo, 2012; Roper, 2007; Teague &
Henderson, 2006).

The main findings of the most recent contributions within this
framework point to differing determining factors and dependent
on the type of cooperation and partnership (Belderbos, Carree,
& Lokshin, 2004; Fritsch & Lukas, 2001; Mention, 2011; Tether,
2002). Fritsch and Lukas (2001) conclude how innovation related
efforts designed to improve processes are most likely to involve
cooperation with suppliers while product related innovations are
associated with cooperating with clients. Tether (2002) concludes
that cooperation is mostly the domain of companies aiming for
more radical innovations than incremental innovations. In differ-
entiating between partnerships involving competitors, suppliers,
clients, universities and research institutes, Belderbos et al. (2004)
point out substantial heterogeneity in the determinants estab-
lishing the different partnerships. Mention (2011) identifies the
influence held by cooperation based practices on the propensity of
companies to introduce new innovations into the market. The key

issue as to whether or not such cooperation based actions actually
generated the positive expected impact on innovation and perfor-
mance has remained practically ignored by the respective literature
(Das & Teng, 2000; Tether, 2002). A series of research studies
have incorporated a cooperation variable into empirical models
designed to explain differences in company innovation results
(Klomp & Van Leeuwen, 2001; Lo6f & Heshmati, 2002; Monjon
& Waelbroeck, 2003). However, the majority of these studies pri-
marily focused on the impact of research and development (R&D)
investment on performance and failed to systematically examine
the differences in impacts across the various types of cooperation.
Management studies have hitherto limited their analysis to perfor-
mance indicators specific to particular industries, for example, the
effects of alliances on the performance of high technology start-
ups in the biotechnology sector (Baum, Calabrese, & Silverman,
2000) or the effect of alliance based learning on performance in
terms of market share in the global automobile industry (Dussauge,
Garrette, & Mitchell, 2002).

The present study seeks to determine just which business char-
acteristics and regional perceptions influence the probability of
cooperation between local or cross-border companies in two spe-
cific regions of two countries: the Centro (in Portugal) and the
Castilla and Leon (in Spain) regions as well as measuring their
respective influence on innovation and performance.

This article is structured as follows: firstly, we undertake a
review of the literature on space, cooperation and innovation and
thereby formulating our research hypotheses. In the second sec-
tion, we set out our methodology, the data and the research sample.
Thirdly, we present the empirical results obtained before conclud-
ing with some final considerations.

Literature review
Space, cooperation and innovation

Various schools dedicated to the study of regional economic
theory have emphasised how explaining regional development
inherently involves the economic, social, institutional and cultural
characteristics that jointly establish the prevailing development
capacities (Maskell, Eskelinen, Hannibalsson, Malmberg, & Vatne,
1998), interdependent transactions (Storper, 1997), or even the
implementing of regional development infrastructures able to
facilitate mutual learning between regional actors (Florida, 2010;
Morgan, 1997). Common to all these authors is the importance
attributed to learning and innovation to economic development
and hence they correspondingly perceive relational exchanges
between regional actors as a pathway towards attaining that same
development (Rutten, 2003).

According to Scott (1998), the surrounding space shapes trans-
actions in three different ways: (i) small scale transactions are
generally only economic when carried out over short distances as
they lack the economies of scale dimension; (ii) irregular trans-
actions are more difficult to sustain over longer distances than
standardised and predictable transactions; (iii) different modes of
transaction (for example, face-to-face meetings in contrast with
electronic transactions) generate different implications for spatial
costs.

Porter’s (1998) contribution held a very significant influence
in the debates surrounding regional development and innovation.
Combined actions between marketplaces, suppliers, the terms and
conditions of factors of producer competitiveness are the building
blocks for innovation, productivity and strengthened competitive-
ness. Porter’s diamond (which provides a graphical representation
of the combined actions described above) may be seen as a
portrait of the social space required for changing knowledge,
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cooperation and innovation. Porter (1998) defends how local
clusters would become more common as competitive advan-
tage is intrinsically bound up with local characteristics, such as
knowledge, relationships and motivation and thereby rendering
innovation continuous. Through empirical studies, Porter (2003)
demonstrates the way in which the regional economies of the
United States are strongly influenced by the power of their local
clusters of innovation. The role of government in local development
is verified through the cooperation ongoing between the clusters
and public education systems and infrastructures.

The Italian industrial districts, in particular Emilia Romagna,
achieved a very high profile between 1980 and 1990, and the work
undertaken in these environments has decisively influenced vari-
ous researches on the role of location in innovation (Cossentino,
Pyke, & Sengenberger, 1996; Pyke, Becattini, & Sengenberger,
1992). The combination of flexible specialisation between small
and medium sized companies and their respective system of orga-
nisation would seem to foster overall competitiveness (Lorentzen,
2008). Becattini and Rullani (1996), in turn, propose that the local
context is essential to competitiveness through two core mecha-
nisms: (i) the local context may be considered an input into the
production process to the extent that the work of entrepreneurs,
tangible and intangible infrastructures, the institutional cultural
and social models are contributions rendering local production
unique. Hence, the local system of production is both autonomous
and highly important to private sector competitiveness. (ii) The
local system performs a fundamental role in converting the
knowledge necessary to successful company operations. The new
knowledge, generated beyond any local contexts, is spread and
acquired through inter-company cooperation and subsequently
contextualised by participating companies. The new location of
knowledge, nurtured within the extent of local systems, fosters the
latter’s means of codifying the global system and thereby generat-
ing innovation.

Various empirical researches have confirmed how face-to-face
contacts and geographic proximity are important factors in the dif-
fusion of innovation and in certain specific knowledge exchanges
(Gomes-Casseres etal.,2006; Morgan, 2004) and drive better access
to information (Porter, 1990). In his study, Bell (2005) concludes
that companies should ideally locate in an industrial cluster and
in a central position in whatever network is responsible for the
greatest increases in innovation. As regards biotechnology sector
companies, Aharonson, Baum, and Feldman (2004) consider that
whenever such companies are grouped into clusters, they generate
more innovation than when geographically dispersed.

Sonn and Storper (2003) also reaffirm the positive effect of geo-
graphic proximity on innovation. A different study by Almeida
and Kogut (1997) finds that regions differ between each other
in terms of how they localise knowledge and the mobility of the
patents generated locally. Researchers also defend that small com-
panies exploring new technological domains prove more successful
when operating in locations where the network density is greater
(Almeida & Kogut, 1997). Audretsch and Lehmann (2006) report
how locating within the vicinity of universities proves to be a highly
important factor to the performance levels of German companies.

Despite the otherwise generalised opinion that geographic
proximity leads to higher performance standards in terms of inno-
vation, there is one current in the literature that questions this
theory. For example, Boschma (2005) stresses the role played by
the proximity between institutions and companies while another
study, by Boschma and Ter Wal (2007), shows that this is not only
about the local connections in effect but also that interconnections
with the global market also serve to boost company innovation
performance levels. The conclusions reached by Rallet and Torre
(1999) also point in the same direction whilst based upon case
studies on three French regions. Other studies show how social

connections might be of greater importance than mere geographic
proximity (Agrawal, Cockburn, & Mchale, 2006; Balconi, Breschi,
& Lissoni, 2004; Sorenson, 2003). The growing emphasis on social
connections implies that the existence of networks and social rela-
tionships is of genuine relevance and hence geographic proximity is
not the only influence on innovation related questions. Other stud-
ies consider global connections as a complement to local bonds
and relationships in terms of company performance. Doloreux
(2004) returns similar results in a case study of Canadian small
and medium sized companies (SMEs) with connections with both
clients and suppliers beyond the region. This result is also con-
firmed by Oerlemans, Marius, Meeus, and Boekema (2001) when
studying the case of the Netherlands and finding that strong exter-
nal links bear a strong impact on the innovation performances in
effect at companies. Therefore:

Hla.
mance.

Local cooperation positively impacts on the firm’s perfor-

H1b. Cross-border cooperation positively impacts on the firm'’s
performance.

Obstacles to innovation capacities

Given the consensus surrounding innovation as a complex
process, SMEs necessarily confront obstacles to innovation and
only manage to innovate through cooperating with other compa-
nies optimising their utilisation of their own internal knowledge
and combining it with the specific competences their respective
partners bring to the table (Muller & Zenker, 2001). Kleinknecht
(1989) identifies the following obstacles to innovation: (i) the
shortage of financial capital; (ii) a shortfall in the availability
of suitable management staff; (iii) difficulties in obtaining the
technological information and know-how necessary to innova-
tion. In turn, Bughin and Jacques (1994) affirm that the major
obstacle to innovation does not so much derive from company
“myopia”, but fundamentally due to their incapacity to adopt what
they themselves designate as their “core management principles”:
(i) efficiency in marketing and in R&D; (ii) leveraging synergies
between marketing and R&D; (iii) communication capacities; (iv)
organisational excellence and innovation management; (v) inno-
vation protection. This would correspondingly suggest that, for the
majority of companies, internal R&D proves insufficient for the
acquisition of knowledge able to drive innovation.

Very commonly and in particular at small innovative firms,
idiosyncratic internal capacities, closely related to the owner’s
entrepreneurial profile, or his/her respective experiences, moti-
vations, networks, creativity, strategic orientation as well as the
respective innovation activities ongoing (Ferreira, 2010; Lynskey,
2004; Webster, 2004).

However, the actual measuring of innovation is problematic
and particularly in terms of services as there is no prevailing
consensus on its conceptualisation (Flikkema, Jansen, & Van Der
Sluis, 2007). According to the Oslo Manual (OECD, 1997), non-
technological innovation covers all forms of innovation and hence
those not only related with the introduction of new technolo-
gies or significant changes in goods and service but also in the
adoption of new processes. Innovation may be approached from
different perspectives that differ in terms of the respective objects
focused upon, in the concepts, strategic conceptions, the method-
ologies and models, and in their measuring and their analysis
(Souitaris, 2002). Recently, researchers have especially emphasised
the role of company characteristics and the actual factors that lead
them to innovating (Hwang, 2004; Lemon & Sahota, 2004; Tidd &
Bessant, 2009). Some studies maintain that the appearance of new
ideas, fundamental to company innovation capacities, inherently
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Table 1
Descriptive statistics.
Spain Portugal Total
Mean SD Mean SD Mean SD
Control variables
Company age under 15 (%) 0.31 0.47 0.23 0.43 0.28 0.45
Producer (%) 0.77 0.43 0.38 0.50 0.61 0.49
Turnover below 5M€ (%) 0.80 0.41 0.96 0.20 0.87 0.34
Turnover above 5M€ (%) 0.20 0.41 0.04 0.20 0.13 0.34
Less than 10 employees (%) 0.60 0.50 0.35 0.49 0.49 0.50
Between 10 and 49 employees (%) 0.29 0.46 0.62 0.50 0.43 0.50
Between 50 and 250 employees (%) 0.11 0.32 0.04 0.20 0.08 0.28
Physical environment based activity (%) 0.91 0.28 0.92 0.27 0.92 0.28
Barriers to innovation
Lack of company capital (%) 3.40 1.63 1.73 1.22 2.69 1.68
Lack of external financing (%) 3.37 1.61 1.38 0.85 2.52 1.66
Very high wage costs (%) 2.40 1.22 1.35 0.75 1.95 1.16
Demand difficult to forecast (%) 2.94 1.51 1.77 1.11 2.44 1.47
Lack of qualified R&D staff (%) 2.74 1.50 1.58 1.03 2.25 1.43
Innovations
Total of innovations (%) 0.31 0.47 0.12 0.33 0.23 0.42
Product innovations (%) 0.37 0.49 0.31 0.47 0.34 0.48
Process innovations (%) 0.46 0.51 0.19 0.40 0.34 0.48
Organisational innovations (%) 0.26 0.44 0.15 0.37 0.21 0.41
Introduction of already existing products to new markets (%) 0.20 0.41 0.12 0.33 0.16 0.37
Regional innovation factors
Local labour 2.74 1.38 2.00 1.26 243 1.37
Qualified human resources 2.63 1.57 2.73 1.76 2.67 1.64
Research and development 3.11 1.55 2.27 1.51 2.75 1.58
Consultants 3.20 1.28 2.65 1.87 2.97 1.57
State support for economic and technological development 3.11 1.51 2.46 1.70 2.84 1.61

Output STATA software.

depends on the creation of new knowledge (Cohen & Levinthal,
1990; Koc & Ceylan, 2007; Macdonald & Williams, 1994).

In accordance with the importance of creating new ideas,
there is correspondingly new relevance attributed to their cor-
rect transmission and utilisation inside companies alongside how
such ideas might be shared and applied to leverage innovation
(Monge, Cozzens, & Contractor, 1992; Tidd & Bessant, 2009).
The internal company environment in terms of its structure and
organisational development, the appropriateness of the innova-
tion strategy and its communication to members of staff thereby
emerge as factors fundamental to innovation (Lemon & Sahota,
2004; Roberts & Berry, 1985; Slappendel, 1996; Wheelwright &
Clark, 1995). Questions thus include how to encourage employ-
ees to participate in innovation processes in innovation propitious
ways (Slappendel, 1996; Wheelwright & Clark, 1995). Organisa-
tional cultures able to foster creativity and spread and advance
knowledge among the various members of staff with different
capacities and roles certainly enable companies to solve problems
through generating synergy effects (Amabile, Conti, Coon, Lazenby,
& Herron, 1996; Damanpour & Gopalakrishnan, 1998; Lemon &
Sahota, 2004; Mcgourty, Tarshis, & Dominick, 1996). Nevertheless,
and as Dussage, Hart, and Ramanantsoa (1992) defends, the choice
of an appropriate organisational strategy or culture depends on the
costs, deadlines and the risks the company is able to incur.

Innovation in processes may include innovations in products,
fulfilling specific consumer needs as well as the acquisition of tech-
nology (Cooper, 1990; Koc & Ceylan, 2007; Roberts & Berry, 1985).
More recently, a number of researchers have proposed the the-
sis that companies investing internally in R&D, making recourse
to R&D outsourcing or participating in R&D networks are all able
to drive innovative capacities (Castellani & Zanfei, 2004; Frenz &
letto-Gillies, 2007; Moritra & Krishnamoorthy, 2004).

H2a. Local cooperation positively impacts on the firm'’s
innovation.

H2b. Cross-border cooperation positively impacts on the firm’s
innovation.

Methodology
Data and sample

This research took place under the auspices of the ACTION
project. The ACTION project is an international initiative for boost-
ing cooperation in cross-border regions among firms in different
industries in conjunction with the respective regional scientific and
technological institutions to enhance the regional innovation pro-
file. The geographical scope of the ACTION project is NUT Il regions,
which includes Castilla and Leon (Spain) and Centro (Portugal).
This project involved 61 firms (26 Portuguese firms and 35 Span-
ish firms) belonging to the logistics and agro-food sectors with all
firms agreeing to participate in the survey.

The descriptive results of the variables deployed in the analy-
sis are set out in Table 1, with the variable definitions annexed.
In terms of characterising the companies and understanding their
context, we applied variables including length of service, scale and
type of activity and, regarding the context, barriers to innovation,
innovation capacity and the specific importance of some regional
factors (Appendix).

Table 2 presents the results relating to cooperation as a percent-
age of the turnover obtained regionally. In general terms, there is a
high proportion of companies cooperating with 61% of companies
reporting they cooperate with suppliers and 67% with clients. Local
cooperation (36%) broadly prevails over cross-border cooperation
(7%), both for Portuguese firms (Local: 35%; Cross-border: 8%) and
for Spanish firms (Local: 37%; Cross-border: 6%). Correlating this
result with the percentage of turnover between companies from the
two countries returns only a very low level (1.18%) and especially in
comparison with business transactions ongoing between regional
firms within their own country (37.42%), although we should
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Table 2
Cooperation statistics.
Spain Portugal Total
Mean SD Mean SD Mean SD
Cooperation
Cross-border (%) 0.06 0.24 0.08 0.27 0.07 0.25
Local (%) 0.37 0.49 0.35 0.49 0.36 0.48
Turnover with regional companies (%)
Cross-border 1.92 6.90 0.19 0.69 1.18 5.28
Local 38.61 33.84 35.81 34.48 37.42 33.86
Types of cooperation
With suppliers (%) 0.60 0.50 0.62 0.50 0.61 0.49
With clients (%) 0.66 0.48 0.69 0.47 0.67 0.47
With competitors (%) 0.31 0.47 0.46 0.51 0.38 0.49
Distribution/Logistics and Transport (%) 0.37 0.49 0.42 0.50 0.39 0.49
Agro-food sector (%) 0.46 0.51 0.31 0.47 0.39 0.49

Output STATA software.

highlight that in both cases the percentages are higher in the case
of Spanish companies (Local: 38.61%; Cross-border: 1.92%) than in
Portuguese companies (Local: 35.81%; Cross-border: 0.19%).

Methodology

This study seeks to determine which business characteristics
and regional perceptions influence the probability of cooperation
taking place at local or cross-border firms in the Centro region of
Portugal and the Castilla and Leon region of Spain, in addition to
identifying the characteristics influencing regional business vol-
umes.

In relation to the probability of cooperation, given a pos-
sible relationship between local cooperation and cross-border
cooperation as companies with greater propensities to cooperate
experience this simultaneously across the local and the cross-
border levels. We applied a Bivariate Probit Model to calculate the
probability of the aforementioned cooperation types.

The model is defined as follows:

{Jﬁ = X;,ﬂu +¢1

Y2 =Xy, B2 + €2

in which the terms of error 1and &, display a normal distribution
pattern with a zero average and unit variance and with p correla-
tion. The variables y; and y, correspond to the variables defining
the presence or absence of cooperation where

_J Oif no local co-operation
Y1=19 1iflocal co-operation

__J Oifnocross-border co-operation
Y2 = 1if cross-border co-operation

The possible model results therefore assume the following val-
ues:

pu=Prlyi=1y2=1]=¢ (X;-BU,XVZV,?)) ,

poo=Prly1=0,y2=0]=1-¢ (X;Bn) -¢ (x;, th) —¢2 ((X;ﬁ]i, (X, Bai» ZJ)/,

po =Priy1=0,y2=1]=¢ X;BZi) 2 ((X;fﬁh X Bais D

pio=Prly1=1,y2=0]=¢ X;-Bn‘) - ¢ ((xlifj“, X;Bz;', P
in which ¢, corresponds to the accumulative function of the nor-
mal bivariate distribution with a p correlation between the two
variables and ¢ is the accumulative function of the normal univari-
ate distribution. The estimation of the bivariate model parameters
was undertaken through the maximum likelihood methodology
and we adopted robust error standard estimates to avoid erroneous
inferences.

As regards determining the factors bearing statistically sig-
nificant influence over the turnover generated by either local or
cross-border company cooperation, we deployed a Bivariate Linear
Model. The advantage of the joint estimation of the two equations
derives from incorporating correlations between the equations
thereby boosting the efficiency of the estimates returned.

The model under estimation with two dependent variables is

yi=XiB+u;, i=1,..,N

in which y; and u; are vectors 2 x 1, X; is a matrix 2 x K and S is
column vector K x 1. The equation estimation operation was then
carried out by OLS.

The aforementioned model estimations were undertaken
through recourse to STATA version 11 software.

Empirical results

We estimated a bivariate probit model to ascertain the deter-
minants of the probability of cooperation between local and
cross-border companies of the Centro region of Portugal and the
Castilla and Leon region of Spain (Table 3).

It did not prove possible to estimate an equal model for both
countries due to the number of sample facts did not provide suf-
ficient scope and reliability. The result of the Chi-Squared test
[x%(18)=35.57; p<.01] suggests that the model estimated is able
to significantly forecast the cooperation variables. To carry out pre-
dictions, taking into consideration this predictive model capacity,
we determined an “optimal” cut-off point through the point on
the ROC curve closest to (0.1) method. Thus, for predicting which
companies cooperate at the local level the cut-off point established
was 0.52 and for cross-border cooperation the cut-off point was
0.12.

Based on these results, we find the cross-border coopera-
tion model returns a high level of predictive capacity in terms
of its overall performance (91.8% of companies correctly classi-
fied), for non-cooperating companies (91.2% of companies correctly
classified) and an impressive predictive power for companies coop-
erating (exactly 100% correctly classified). In terms of the predictive
power of the local cooperation model, there was also a good
standard of performance for the sample as a whole (82% correctly
classified), for cooperating companies (77.3% correctly classified)
and non-cooperating firms (84.6% correctly classified).

Determinants of cooperation

In the case of local cooperation (Table 3), we find that the firms
reporting the greatest propensity to develop local cooperation
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Table 3
Bivariate probit model of cross-border and local co-operation.
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Local Cross-borders

Coefficients SE Coefficients SE
Portugal 0.39 0.48 3.72" 1.13
Innovations —0.98 0.69 6.72" 1.71
Cooperation with suppliers 1.45 0.59 438 1.14
Cooperation w/clients -0.27 0.57 -2.04 0.99
Cooperation w/distribution companies 0.49 0.56 —2.27" 0.83
Very high wage costs 0.57 0.23 -1.27 0.61
Demand difficult to forecast 0.27 0.19 3.28" 0.83
Qualified human resources 0.63 0.18 0.52 0.28
Research and development -0.23 0.19 -0.96 0.29
Constant -4.36 0.93 -16.12 3.80
N 61 61
Log likelihood (univariate) -21.49 —27.92
Log Likelihood (bivariate) -23.50
Overall 2 35.57"
LR test of Rho=0 8.83"
Correct predictions 0.820 0.886
No co-operation 0.868 0.930
Co-operation 0.739 0.250

SE - Robust Standard Error.
Output STATA software.

" p<.05.

" p<.01.

processes are companies cooperating with their suppliers (B=1.45;
p<.05), that perceive wage costs as a barrier to innovation (B=0.57;
p<.05) and consider the presence of qualified human resources
important to innovation existing in regional terms (B=0.63;
p<.01).

Asregards cross-border cooperation, Portuguese companies dis-
play a greater propensity to develop such cross-border processes
(B=3.72; p<.01). Companies that had engaged in innovative activi-
ties in the last year report a greater probability of cooperating at the
cross-border level (B=6.72; p<.01), as well as companies cooperat-
ing with suppliers (B=4.38; p<.01) and that deem the forecasting of
demand a barrier to innovation (B=3.28; p<.01). In terms of those
companies with the least propensity to develop cross-border coop-
eration, the model identifies companies cooperating with clients
(B=-2.04; p<.05) and with distribution companies (B=-2.27;
p<.01), as well as those perceiving high wage costs prevailing
regionally (B=-1.27; p<.05) and consider R&D a regional fac-
tor of relevance to company innovation capacity levels (B=-0.96;
p<.05).

The Likelihood Ratios (LR) test for analysing the correlation
[x%(1)=8.83; p<.01] between the two models indicates that

Table 4

local and cross-border cooperation are significantly interrelated.
Research hypotheses H2a and H2b are therefore statistically con-
firmed.

Hence, we find that local cooperation and cross-border cooper-
ation, while displaying different characteristics (Petrakos & Tsiapa,
2001), both hold a positive impact on company innovation lev-
els. Cooperation with suppliers, wage costs and qualified human
resources are determinant factors for local cooperation. Firms
engaging in cross-border cooperation attribute greater importance
to innovative activities, cooperation with suppliers and the difficul-
ties in forecasting demand. Of note is how Portuguese companies
make greater recourse to this mode of cooperation than their Span-
ish counterparts. Furthermore, companies cooperating with clients
do not opt for cross-border cooperation. Hence, the different modes
of cooperation correspond to distinct differences in the companies
responsible for them (Mitko et al., 2003).

Effects of cooperation on company turnover

Table 4 presents the results deriving from determining the fac-
tors influencing regional business volumes. The results of the F

Bivariate regression model of percentage of turnover invoiced to local and to cross-border companies.

Local Cross-borders
Coefficients SE Coefficients SE
Portugal -1.51 1.65 5.22 1.19
Innovations 2.32 1.59 —0.05 1.15
Cooperation w/suppliers —0.52 1.39 -0.17 1.01
Cooperation w/clients -0.58 1.60 -8.37 1.16
Cooperation w/competitors 1.66 1.48 6.23 1.07
Very high wage costs -1.15 0.70 7.78 5.09
Demand difficult to forecast 156" 0.53 -2.82 3.83
Qualified human resources —0.05 0.51 —-1.74 3.68
Research and development -1.03 0.54 243 3.94
Constant 2.59 2.59 2.57 18.74
N 61 61
F test 223 0.53
R Squared 0.283 0.085
Breusch-Pagan test 0.003
Output STATA software.
" p<.05.

" p<.01.
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tests indicate that the model is significantly able to calculate the
percentage of local turnover volume [F(9.61)=2.23; p<.05] while
failing to attain this significance for cross-border turnover percent-
ages [F(9.61)=0.53; p>.05]. In the first model, we find that 28.3%
of the variance in turnover invoiced to local company is explained
by the independent variables while this proportion falls to 8.5% for
invoicing sent to cross-border companies.

In terms of invoices to local companies, only those firms refer-
ring to demand being difficult to forecast (B=—1.56; p<.01) return
a significantly greater percentage of turnover deriving from local
companies. As regards cross-border invoicing, no statistically sig-
nificant influence was observed (p >.05) among the independent
variables for invoice turnover percentage. The Breusch-Pagan test
[%2(1)=0.003; p >.05] did not find any statistically significant cor-
relation between the local invoice and cross-border invoice models.
Thus, these results only back research hypothesis Hla: Local co-
operation positively impacts on the firm’s performance. As has
been advocated by Baum et al. (2000), cooperation activities are
once again found to have a positive impact on company finan-
cial performance. However, only local cooperation generates this
effect.

Final considerations

The present study, focusing on regions on either side of the
border between Portugal and Spain, carried out analysis of empir-
ical data obtained from a sample of companies from the two
countries in the agro-food and logistics/transport sectors. This
study of the probability of cooperation between companies made
recourse to Probit model estimates. The final cross-border firm
model demonstrates a strong predictive capacity of the overall per-
formance of small and medium sized companies engaged in such
cooperation.

Local cooperation and cross-border cooperation, while registe-
ring different characteristics, return positive impacts on company
innovation rates. The main determinants of local cooperation prove
to be: cooperation with suppliers, high wage costs and access to
qualified human resources. Furthermore, we found the Portuguese
SMEs among the sample studied reported a greater propensity to
undertake cooperation processes than their Spanish peers. Finally,
the level of influence held by cooperation activities over company
financial performance returns a positive impact in terms of local
cooperation.

In keeping with the rising tide of competitive pressures faced
by companies, SME business managers should seek to develop
strategies that enable not only their own survival but also the
company’s continuous development. The development of Euro-
pean policies in terms of facilitating the free circulation of persons,
goods and capital provided for the appearance of business mod-
els based on cooperation between companies from different
countries, particularly in bordering regions sharing similar char-
acteristics.

This cooperation may enable, and especially for SMEs, the lever-
aging of critical mass driving opportunities generated by accessing
new markets, new sources of supply, introducing marketplace
innovations and attaining a higher level of overall company per-
formance.

The identification of regional factors enabling and hindering
cooperation among SMEs generates worthwhile indicators for pub-
lic innovation support policies as they may now be tailored to take
into account the specific properties of companies actually located
in the border regions under study. However, we do believe this
research needs replicating involving a larger sample of cross border
firms.

Appendix. Data annex: variable definitions

Variable

Definition

Control variable
Company age under 15

Producer

Turnover below 5M€

Turnover above 5SM€

Less than 10 employees

Between 10 and 49

employees

Between 50 and 250
employees

Physical environment
based activity

Barriers to innovation

Lack of company capital
Lack of external
financing

Very high wage costs
Demand difficult to
forecast

Lack of qualified R&D
staff

Innovations

Total of innovations

Product innovations

Process innovations

Organisational
innovations

Introduction of already
existing products to new
markets

Regional innovation factors

Local labour

Qualified human
resources
Research and

development

Consultants

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company age is below one or
zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company is the producer or zero
otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever turnover is below 5M€ or zero
otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever turnover is above 5SM€ or zero
otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company employs less than 10
members of staff or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company employs between 10
and 49 members of staff or zero otherwise
Dummy variable attributed the value of one
whenever the company employs between 50
and 249 members of staff or zero otherwise
Dummy variable attributed the value of one
whenever the company engages in physical
environment based activities or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company lacks internal
investment capital or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company lacks external
investment capital or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company experiences very high
wage costs or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company experiences difficulties
in forecasting demand or zero otherwise
Dummy variable attributed the value of one
whenever the company experiences a shortage
of qualified R&D staff or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company produced innovation
in the last year or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever whenever the company produced a
product innovation in the last year or zero
otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company produced process
innovation in the last year or zero otherwise
Dummy variable attributed the value of one
whenever the company produced
organisational innovation in the last year or
zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever already existing products are
introduced to new markets or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers local labour
important or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers qualified
human resources important or zero otherwise
Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers local
research and development important or zero
otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers local
consultants important or zero otherwise
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Variable Definition

State support for
economic and
technological
development

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers local state
support for economic and technological
development important or zero otherwise

Types of cooperation
Cross-border
cooperation

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers cross-border
cooperation important or zero otherwise
Dummy variable attributed the value of one
whenever the company considers local
cooperation important or zero otherwise
Percentage of invoicing to cross-border
companies

Local cooperation

Cross-border (%)

Local (%) Percentage of invoicing to local companies

With suppliers Dummy variable attributed the value of one
whenever the company cooperates with
suppliers or zero otherwise

With clients Dummy variable attributed the value of one

whenever the company cooperates with
clients or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company cooperates with
competitors or zero otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company cooperates with
distribution, logistics or transport or zero
otherwise

Dummy variable attributed the value of one
whenever the company cooperates with
agro-food sector companies or zero otherwise

With competitors

Distribution/logistics and
transport

Agro-food sector
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RESUMEN

Una premisa basica de la literatura sefiala que las relaciones sociales permiten a sus miembros acceder a
conocimiento nuevo, el cual favorece las actividades de innovacién. No obstante, los trabajos empiricos
han analizado tales relaciones principalmente en el sector manufacturero, siendo particularmente escasos
los estudios que han abordado su andlisis en el ambito de la industria turistica. Esta investigacion examina
los vinculos entre relaciones sociales externas e internas de los directivos y resultados de innovacién,
contemplando el papel mediador de las capacidades dinamicas. Los datos obtenidos de 109 empresas
que gestionan establecimientos hoteleros en Espafia muestran que las relaciones externas y la capacidad
para detectar los cambios del entorno determinan la introduccién de innovaciones en el sector.
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Social relationships, dynamic capacities and innovation: An empirical analysis
of the hotel industry

ABSTRACT

Abasic premise in the literature is that social relationships allow their members to access new knowledge
that favours innovation activities. However, empirical studies have mainly analysed these relationships
in the manufacturing sector, while studies analysing them in the tourism industry setting have been
particularly scarce. This paper examines the links between the external and internal social relationships
of managers and innovation results, contemplating the mediator role of the dynamic capacities. The data
obtained from 109 companies that manage hotel establishments in Spain show that external relationships
and the capacity to detect changes in the environment determine the introduction of innovations in this
sector.

© 2014 AEDEM. Published by Elsevier Espafia, S.L.U. All rights reserved.

Introduccion

empresariales también deben serlo, puesto que el éxito depende
de la anticipacién a las tendencias del mercado y de la rapida res-

La innovacién proporciona a las empresas una oportunidad
para conquistar nuevos mercados y asentarse en ellos (Wang y
Ahmed, 2004). La literatura enfatiza la importancia de desarrollar
una actividad innovadora regular y continua en el tiempo (Hjalager,
2010; Leiblein, 2007). En entornos dinamicos, las estrategias

Correo electrénico: julia.nieves@ulpgc.es

http://dx.doi.org/10.1016/j.redee.2014.09.002

puesta a las necesidades cambiantes de los clientes (Stalk, Evans y
Shulman, 1992). Por consiguiente, si mantener una posiciéon com-
petitiva alo largo del tiempo ya precisa cierto grado de compromiso
con la innovacién (Lawson y Sanson, 2001), cuando el objetivo es
la basqueda de nuevos mercados las empresas deben, necesaria-
mente, hacer frente a la exigencia de innovar.

La capacidad de innovacién de una empresa esta determinada
por su habilidad para adquirir y usar conocimiento nuevo, el cual
puede estar disponible dentro de la empresa o puede ser adoptado

1019-6838/© 2014 AEDEM. Publicado por Elsevier Espaiia, S.L.U. Todos los derechos reservados.
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del exterior mediante vinculos con entidades externas (Ordanini y
Maglio, 2009; Powell, Koput y Smith-Doerr, 1996). La investigacién
existente refleja que los procesos de transferencia, intercambio y
combinacién de conocimiento constituyen fuente de conocimiento
nuevo y, por tanto, de innovaciones (Casanueva-Rocha, Castro-
Abancéns y Galan-Gonzalez, 2010; Inkpen y Tsang, 2005; Kang,
Morris y Snell, 2007). Tales procesos requieren actividades de inte-
raccién social. Consecuentemente, la disposicion y la habilidad de
los directivos para establecer relaciones sociales que les permitan
acceder al conocimiento existente tanto fuera de los limites orga-
nizativos como dentro de la empresa pueden constituir un valioso
recurso para alcanzar objetivos de innovacién.

Aunque se han establecido vinculos directos entre recursos de
conocimiento y resultados empresariales (Almeida y Phene, 2004;
Chang y Lee, 2008; Leiponen y Helfat, 2010), una parte de la
literatura no considera probable que tal relacién sea directa. Inter-
pretaciones recientes se inclinan por considerar que los recursos
estratégicos solo tienen valor potencial, y que la realizacién de
este potencial requiere su alineacién con otras variables organi-
zativas (Ketchen, Hult y Slater, 2007; Morgan, Vorhies y Mason,
2009). Esta corriente de investigacién entiende que las empre-
sas necesitan capacidades complementarias para poder desplegar
sus recursos valiosos atendiendo a los requerimientos del mer-
cado (Ketchen et al., 2007; Wang, He y Mahoney, 2009; Wei
y Wang, 2011). En tal sentido, la literatura destaca el papel
que juegan las capacidades dinamicas favoreciendo la renova-
cion de la base de recursos existentes en una empresa para
obtener, asi, un nuevo conjunto de recursos que le permitan
mantener o mejorar sus ventajas competitivas en el tiempo
(Ambrosini y Bowman, 2009).

Por otro lado, aunque los Gltimos afios han sido especialmente
présperos para la investigacién en el ambito de los servicios, atin se
conoce poco acerca de los factores que determinan la innovacién
en este sector. Esta investigacion pretende avanzar en el conoci-
miento de los recursos y capacidades que favorecen la introduccién
de innovaciones en empresas de alojamiento turistico. En concreto,
el objetivo del estudio es evaluar el papel que las relaciones socia-
les externas e internas de los directivos ejercen en la consecucién
de innovaciones, planteando que las capacidades dindmicas actan
como mediadoras en tal relacion. Para alcanzar este objetivo, el pre-
sente trabajo se inicia con una revision de la literatura que sirve de
apoyo a las hipétesis formuladas. A continuacién se presentan la
metodologia y el andlisis de resultados, respectivamente. Los tlti-
mos apartados se destinan a discutir las principales conclusiones
e implicaciones extraidas del trabajo, asi como las limitaciones del
mismo.

Marco conceptual e hipotesis de investigacion

Dos enfoques que se consideran una extension de la teoria de
recursos y capacidades, la perspectiva basada en el conocimiento
y la perspectiva de las capacidades dinamicas, asi como un enfo-
que complementario, la perspectiva relacional, proporcionan el
marco teérico general de nuestra investigacién. Desde la pers-
pectiva basada en el conocimiento, el diferente desempefio entre
organizaciones resulta de su distinta capacidad para crear, retener
y transferir recursos de conocimiento. En tal sentido, las relacio-
nes sociales intraorganizativas permiten a los miembros de una
empresa acceder a informacion valiosa acerca de la existencia, la
localizacién y la relevancia del conocimiento contenido en otras
unidades o departamentos (Hansen, 2002). Asimismo, las relacio-
nes sociales que se crean con entidades o personas externas a la
organizacion constituyen una importante fuente de informacién y
conocimiento, que difiere en funcién de los contactos establecidos
(Ahuja, 2000; Dyer y Hatch, 2006; McEvily y Zaheer, 1999). De este

modo, las empresas capaces de acceder a informacién oportuna y
adecuada para sus objetivos estratégicos estaran en mejor disposi-
cién de poder alcanzar ventajas competitivas (Collins y Clark, 2003).

Por su parte, la perspectiva de las capacidades dindmicas se ha
convertido en un marco tedrico influyente para entender c6mo
el stock de recursos de una empresa evoluciona para permitirle
mantener sus ventajas competitivas en el tiempo (Ambrosini y
Bowman, 2009; Cavusgil, Seggie y Talai, 2007). Para este enfo-
que, algunas empresas son mas capaces de alterar su base de
recursos (p.ej., ampliar, modificar, reconfigurar, crear o liberar
recursos) para adaptarlos a las condiciones cambiantes del entorno
(Danneels, 2010; Eisenhardt y Martin, 2000; Teece, Pisano y Shuen,
1997), lo cual contribuye a lograr resultados de innovacién (Liao,
Kickut y Ma, 2009). En los distintos trabajos de investigacién exis-
tentes puede observarse un diferente acercamiento a la nocién
de capacidades dinamicas, a lo que se afiade una cierta confu-
sion respecto a las tipologias desarrolladas en los diversos estudios
(Ambrosini y Bowman, 2009; Augier y Teece, 2009; Danneels,
2010; Eisenhardt y Martin, 2000). Pavlou y El Sawy (2011) esta-
blecen una tipologia de capacidades dindmicas sobre la base de los
diferentes procesos organizativos y gerenciales subyacentes. Asi,
los autores distinguen entre capacidad de: a)deteccién, o habi-
lidad para identificar, interpretar y buscar oportunidades en el
entorno; b)aprendizaje, que representa la habilidad para reno-
var las capacidades comunes existentes con nuevo conocimiento;
c)integracién, referida a la habilidad para combinar conocimiento
individual, y d)coordinacién, o habilidad para conjugar e imple-
mentar tareas, recursos y actividades. De igual modo, la literatura
contempla la innovacién desde diferentes perspectivas que, a su
vez, contienen distintas taxonomias, circunstancia que ha dado
origen a multiples tipologias de innovacién. En este trabajo nos
referimos a la innovacién atendiendo a su naturaleza y distingui-
mos entre (OCDE/Eurostat, 2005): a)innovacién de producto, que
implica nuevos bienes y servicios o mejoras significativas en los
mismos, y b)innovacién de proceso, o cambios significativos en los
métodos de produccién o prestacién de los servicios.

Relaciones sociales de los directivos y capacidades dindmicas

Por relaciones sociales de los directivos se hace referencia a los
contactos personales de trabajo que estos mantienen con indivi-
duos o entidades ajenas a la organizacioén (relaciones externas) o
con otros miembros de su propia empresa (relaciones internas).
Bell (2005) sefiala que los directivos pueden usar sus relaciones
personales en beneficio de sus empresas. En esta investigacién
consideramos que tales relaciones favorecen la habilidad de las
empresas para alterar su base de recursos, esto es, para desarrollar
capacidades dinamicas. Un mayor y mejor acceso a informaciéon y
conocimiento por parte de los directivos puede aumentar la pro-
babilidad de identificar cambios y responder de modo adecuado a
los mismos, lo que otorgaria a las empresas mayor capacidad para
adaptarse al entorno. Las relaciones con grupos de interés externos
permiten el acceso a recursos complementarios que pueden ser un
factor determinante para alterar la base de recursos de la empresa
(Danneels, 2010). En tal sentido, Collins y Clark (2003) afirman que
las relaciones sociales de los directivos proporcionan informacién
y conocimientos que mejoran la capacidad de la empresa para
identificar, evaluar y renovar sus recursos actuales. En la misma
linea, Kim y Boo (2010) sefialan que la habilidad de una empresa
para desarrollar y gestionar relaciones sociales con otros grupos
de interés no solo permite la transferencia de conocimiento sino,
ademas, crear nuevos recursos. Sin embargo, no existe consenso
en los escasos trabajos que han abordado la asociacién especifica
entre relaciones sociales externas y capacidades dinamicas. Blyler
y Coff (2003) consideran que el capital social es una condicién
necesaria, aunque no suficiente, para el desarrollo de una capacidad
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dindmica. Sin embargo, Desai, Sahuy Sinha (2007) consideran estos
planteamientos insostenibles y sefialan que no contemplan el
potencial del aprendizaje que implican las relaciones interorgani-
zativas. En la misma linea, Lee, Lin, Chen y Shyr (2011) sefialan que
las organizaciones usan vinculos externos para adquirir conoci-
miento y experiencia especializada, lo cual puede ser utilizado de
modo eficiente para desarrollar capacidades dindmicas. También,
Wu (2006) encuentra que la cooperacién con otras empresas afecta
positivamente a las capacidades dinamicas. No obstante, el trabajo
empirico de Kim y Boo (2010) no encuentra relacién entre la
habilidad para el desarrollo de relaciones sociales en empresas de
servicios y las capacidades dinamicas. Sin embargo, la investigacién
de Desai et al. (2007) muestra que la habilidad para desarrollar y
gestionar relaciones con clientes, proveedores y otras organiza-
ciones constituye un determinante de las capacidades dinamicas.
Similares resultados obtienen Agarwal y Selen (2009), cuyo trabajo,
en el campo de la industria de servicios, evidencia que las capaci-
dades dinamicas se generan como consecuencia de la colaboracién
con otros grupos de interés. Tales resultados contradictorios
pueden atribuirse al hecho de que las capacidades dindmicas
pueden adoptar muchas formas, y de que diferentes capacidades
dinamicas son ttiles para distintos propésitos (Helfat et al., 2007).

En la basqueda de actividades de innovacién, uno de los com-
ponentes basicos de las capacidades dinamicas es la habilidad para
explorar, percibir y explotar los cambios del entorno; por tanto, las
relaciones con grupos de interés externos a la empresa deben cons-
tituir un antecedente basico para el desarrollo de tales capacidades.
De este modo, proponemos que las relaciones externas de los direc-
tivos les confieren un mayor nivel de informacién y conocimiento
acerca del entorno, lo cual mejora la habilidad de la organizacién
para capturar las oportunidades que ofrece y crear nuevo cono-
cimiento para responder a las mismas, esto es, para desarrollar
capacidades dinamicas de deteccién y aprendizaje.

Hipétesis 1. Cuanto mayor sea el nivel de las relaciones sociales
externas del equipo de alta direccién, mayor sera el desarrollo de
la capacidad dindmica de (a) deteccién y de (b) aprendizaje.

Por otro lado, Danneels (2010) enfatiza que el conocimiento que
se posee acerca de los recursos existentes en la empresa influye
en el desarrollo de las capacidades dinamicas. Para este autor, tal
conocimiento permite a la direccién tomar las decisiones adecua-
das respecto a los que siguen siendo valiosos, los que deben ser
objeto de renovacién o de los que es preciso prescindir. De este
modo, cuanto mayor sean las relaciones que los directivos esta-
blezcan con las diferentes areas y departamentos de la empresa,
mayor conocimiento obtendran de los recursos que gestionan. Ade-
mas, las relaciones intraorganizativas en general pueden favorecer
el desarrollo de capacidades dindmicas, al facilitar la adquisi-
cion, la integracién, la combinacién y la liberacién de los recursos
de la empresa (Blyler y Coff, 2003; Festing y Eidems, 2011). La
perspectiva de las capacidades dinamicas esta muy poco desarro-
llada respecto al anélisis de los vinculos internos (O’Connor, 2008).
Danneels (2010) apunta que tales vinculos permiten aprender,
coordinar e integrar, lo cual constituye un aspecto critico para
el desarrollo de capacidades dinamicas, favoreciendo, ademas, la
identificaciény la comprensién de los propios recursos. Blyler y Coff
(2003) destacan que la ausencia de relaciones sociales internas pro-
voca que los recursos permanezcan desconectados, lo cual dificulta
su adaptacién a entornos volatiles. Paralelamente, Liao, Welsch y
Stoica (2003) sostienen que la difusién intraorganizativa del cono-
cimiento es fundamental para alinear las organizaciones con su
entorno externo y juega un papel importante en la determinacién
de la capacidad de respuesta de las mismas. También, Tsai, Huang
y Ma (2009) establecen una relacién positiva entre el capital social
intraorganizativo y la reconfiguracién de recursos para responder
a los cambios del entorno. Dado que las capacidades dindmicas de

integracién y coordinacién presentan un enfoque interno a la orga-
nizacion, en esta investigacion se plantea que las relaciones sociales
que los directivos establecen con las diferentes areas de la empresa
favorecen el desarrollo de tales capacidades.

Hipétesis 2. Cuanto mayor sea el nivel de las relaciones sociales
internas del equipo de alta direccién, mayor sera el desarrollo de la
capacidad dinamica de (a) integracién y de (b) coordinacién.

Relacion secuencial entre las capacidades dindmicas

Pavlou y EI Sawy (2011) sugieren la existencia de una rela-
cién secuencial entre las capacidades dinamicas, sefialando que
la reconfiguracién de capacidades operativas o comunes parte de
estimulos (deteccién) que llevan a la necesidad de renovar las capa-
cidades existentes con conocimiento nuevo (aprendizaje), lo que, a
su vez, requiere combinar ese nuevo conocimiento (integracién)
y, finalmente, sincronizar tareas, recursos y actividades (coordi-
nacién). El campo de investigacién de la literatura de marketing
establece claros vinculos entre deteccion y aprendizaje, sefialando
que las organizaciones aprenden mediante la interaccién con sus
entornos (Sinkula, 1994). Cuando las empresas identifican una
oportunidad en el mercado tratan de responder a ella mediante el
desarrollo de nuevos bienes o servicios, lo cual requiere renovar
las capacidades operativas existentes mediante el desarrollo de
nuevo conocimiento y habilidades (Teece, 2007). Dado que el nuevo
conocimiento creado mediante el aprendizaje puede estar basica-
mente en poder de individuos, ha de ser integrado a nivel colectivo
(Pavlou y El Sawy, 2011). En tal sentido, la literatura sefiala que
las organizaciones comprometidas con el aprendizaje fomentan
un clima en el cual se anima a los individuos a aprender y com-
partir el nuevo conocimiento, dando lugar a un mayor espiritu
corporativo (Farrell, 1999) que puede facilitar la integracién del
conocimiento. Finalmente, la capacidad de integracién esta positi-
vamente asociada con la de coordinacién, porque la habilidad para
integrar y combinar el conocimiento en poder de diferentes indi-
viduos genera un lenguaje compartido que favorece la conjuncién
de tareas, recursos y actividades (Pavlou y El Sawy, 2011). Los ante-
riores argumentos sugieren una interconexién secuencial entre los
4 tipos de capacidades dinamicas analizadas, lo que nos lleva a
plantear la siguiente asociacion:

Hipétesis 3a. La capacidad dindmica de deteccién influye positi-
vamente en la capacidad dindmica de aprendizaje.

Hipoétesis 3b. La capacidad dindmica de aprendizaje influye posi-
tivamente en la capacidad dinamica de integracion.

Hipotesis 3c. La capacidad dindmica de integracién influye posi-
tivamente en la capacidad dinamica de coordinacién.

Capacidades dindmicas e innovacion

Las capacidades dindmicas se distinguen de las capacidades ope-
rativas por su relacién con el cambio (Ambrosini y Bowman, 2009;
Lee, Lee y Rho, 2002; Wang y Ahmed, 2007). Dado que la inno-
vacion implica un cierto grado de cambio, se puede deducir que
las capacidades dinamicas representan un componente necesario
en los procesos de innovacion (Lee y Kelley, 2008). Teece (2007)
sostiene que las capacidades dinamicas permiten a las empresas
reaccionar ante los mercados cambiantes y las oportunidades tec-
nolégicas mediante el desarrollo de nuevos productos o el disefio y
la implementacién de modelos de negocio nuevos y viables. En la
misma linea, Drnevich y Kriauciunas (2010) indican que las empre-
sas usan capacidades dinamicas para reconocer oportunidades y
amenazas del entorno y responder a ellas creando, ampliando o
modificando su base de recursos. Para Agarwal y Selen (2009),
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Figura 1. Modelo propuesto.

Fuente: elaboracion propia.

las capacidades dindmicas son de vital importancia en las organi-
zaciones de servicios porque proporcionan un modo sistematico
y proactivo para explorar nuevas oportunidades, permitiendo,
al mismo tiempo, anticiparse a las amenazas de la competencia.
Asimismo, Verona y Ravasi (2003) demuestran que mantener nive-
les sostenidos de innovacién requiere que las empresas desarrollen
capacidades dinamicas que permitan, simultanea y continuamente,
la creacién, la absorcién y la integracién de conocimiento. Por
su parte, el estudio cualitativo de Ellonen, Wikstromb y Jantunen
(2009) sugiere que las empresas con capacidades dinamicas fuer-
tes y versatiles son mas capaces de integrar las innovaciones en
sus operaciones internas. También, Danneels (2010) analiza cémo
la incapacidad de una empresa para alterar su base de recursos le
impide ofertar productos nuevos competitivamente viables.

Este trabajo trata de avanzar en este campo de la investiga-
cién, vinculando las capacidades dindmicas con la introduccién de
innovaciones de producto y de proceso en el sector servicios. En
concreto, planteamos, por una parte, que las capacidades dindmicas
de deteccién y aprendizaje influyen en la innovacién de producto.
Dado que este tipo de innovacién tiene un enfoque externo a la
organizacion, entendemos que requiere tanto de orientacién al
entorno como de habilidad para aprovechar las oportunidades que
este ofrece mediante la creacion de conocimiento nuevo, esto es,
de capacidades dindamicas de deteccién y aprendizaje. Consecuen-
temente, proponemos las siguientes hip6tesis de investigacion:

Hipotesis 4a. La capacidad dindmica de deteccién influye positi-
vamente en la introduccién de innovaciones de producto.

Hipotesis 4b. La capacidad dindmica de aprendizaje influye posi-
tivamente en la introduccién de innovaciones de producto.

Por otro lado, planteamos que las capacidades de integracion
y coordinacién favorecen las innovaciones en proceso. Este tipo
de innovacién, con un enfoque mas interno, puede verse favore-
cida por la habilidad de la empresa para combinar e integrar inputs
individuales de caracter interno en una nueva légica de interaccién
colectiva, esto es, por las capacidades dinamicas de integracion y
coordinacién. Formulamos, asi, las siguientes hipdtesis de investi-
gacion:

Hipotesis 5a. La capacidad dindmica de integracién influye posi-
tivamente en la introduccién de innovaciones de proceso.

Hipotesis 5b. Lacapacidad dindmica de coordinaciéon influye posi-
tivamente en la introduccién de innovaciones de proceso.

A modo de resumen, en la figura 1 se recoge el conjunto de rela-
ciones objeto de hipdtesis que se desea contrastar en el presente
trabajo de investigacién.

Metodologia
Muestra

El contexto de este estudio es la industria hotelera espafiola.
Espafia es el segundo pais del mundo, y el primero de Europa,
que mas ingresos por turismo internacional obtiene (56,3 mil
millones US$), y ademas ocupa el cuarto lugar por llegadas, con
un total de 57,5 millones de visitantes en el afio 2012 (World
Tourism Organization, 2013). En particular, la poblacién objeto
de estudio esta formada por empresas dedicadas al alojamiento
turistico hotelero, con una plantilla de 50 o mas empleados,
que explotan establecimientos de 3 o mas estrellas en territo-
rio espafiol. Los hoteles de mayor categoria son mas idoneos
para testar las hipétesis propuestas, dado que presentan una
mayor profesionalizacién, cuentan con personal mas cualificado
y compiten mas sobre la base del conocimiento y la innova-
cién (Camisén, 2000; Ordanini y Parasuraman, 2011; Pikkemaat
y Peters, 2005). Los datos de las empresas que gestionan esta-
blecimientos turisticos en Espafia se obtuvieron del Informe
Anual Hostelmarket 2011. La poblacién estd formada por 523
empresas y se decidi6 someter a estudio a la totalidad de las
empresas que constituian la poblacion. El método de investi-
gacion elegido fue la encuesta instrumentada a través de un
cuestionario autoadministrado. El proceso de recogida de datos
se realiz6 entre septiembre de 2011 y marzo de 2012. Durante
este periodo se contact6 hasta en 6 ocasiones con las empresas
que constituian la poblacién, tanto via e-mail (4 envios) como
mediante correo postal (2 envios). El proceso de recogida de
datos finalizé con la recepcion de un total de 112 cuestionarios,
de los que 109 se consideraron validos. Ello representa una tasa
de respuesta del 20,84%, lo que supone un error muestral del
8,36%. Las variables profesionales y demograficas contenidas en el
cuestionario ponen de manifiesto que la mayoria de los encues-
tados ejercen funciones de direccién general, cuentan con una
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Tabla 1
Matriz de correlaciones de Pearson para las variables del modelo (n=109)
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)
Relaciones externas n.a.
Relaciones internas 0,556 n.a.
Capacidad de deteccion 0,478~ 0,346 (0,888)
Capacidad de aprendizaje 0,498 0,375 0,794 (0,933)
Capacidad de integraci6n 0,495 0,359" 0,720 0,799 (0,848)
Capacidad de coordinacién 0,498 0,412° 0,720 0,749 0,872 (0,854)
Innovacién de producto 0,516 0,347" 0,718~ 0,736 0,638" 0,565 (0,866)
Innovacién de proceso 0,600 0,408" 0,736 0,718" 0,639 0,616 0,756 (0, 888)

Los elementos de la diagonal (valores entre paréntesis) corresponden a la raiz cuadrada de la varianza extraida del constucto.

n.a.: no aplicable.
™ La correlacion es significativa al nivel 0,01(bilateral).
Fuente: elaboracion propia.

experiencia en el sector superior a 10afios y tienen forma-
cién académica superior. Se utiliz6 el estadistico de contraste
Kolmogorov-Smirnov para comparar las frecuencias acumuladas
del niimero de unidades alojativas, el nimero de empleados y la
cifra de ventas de la poblacién y de la muestra. Los resultados reve-
lan que no existen diferencias significativas entre ambas, lo que
indica que la muestra obtenida es una buena representacion de la
poblacién objeto de estudio.

Medidas

La medicién de todas las variables se realiz6 mediante esca-
las tipo Likert de 7 puntos. Los constructos que representan las
capacidades dindmicas y la innovacién se midieron como varia-
bles latentes (anexo 1). Para medir las capacidades dinamicas se
adapt6 la escala propuesta por Pavlou y El Sawy (2011), que las
consideran un constructo formativo de segundo orden compuesto
por 4 dimensiones. En esta investigacién se han analizado los cons-
tructos reflectivos (capacidades) por separado debido al interés por
analizar, de modo independiente, los efectos de cada una de las
capacidades sobre la innovacidn. Tal consideracién no contradice
los planteamientos originales de los autores de la escala, dado que
los indicadores formativos no necesariamente comparten un tema
en comun y cada uno de ellos puede capturar un aspecto Gnico
del dominio conceptual de la variable agregada que determinan
(MacKenzie, Podsakoff y Jarvis, 2005). Para medir la innovacién
de producto se adapté la escala de Nasution, Mavondo, Matanda y
Ndubisi (2010) y la medicién de la innovacién de proceso se deriv
de lo establecido en el Manual de Oslo (OCDE/Eurostat, 2005) y del
trabajo de Nasution et al. (2010).

Las relaciones sociales de los directivos se midieron como
un indice aditivo. Para evaluar las relaciones sociales externas
se pregunté a los informantes si algiin o algunos miembros del
equipo de alta direccién mantenia contactos personales relaciona-
dos con el trabajo con: a)clientes finales; b)clientes intermedios
(agencias de viajes, tour operadores, etc.); c)otras cadenas o esta-
blecimientos hoteleros; d)otras empresas del sector (transporte,
ocio, restauracion, etc.); e) proveedores de equipos, software, mate-
rial, etc.; f) consultores o expertos; g)asociaciones profesionales o
sectoriales; h) universidades, agencias o institutos de investiga-
cién o innovacion, e i) organismos ptiblicos de promocién turistica
nacionales, regionales o locales. Las relaciones sociales internas se
midieron preguntando a los encuestados si algiin o algunos miem-
bros del equipo de alta direccién mantenia contactos personales
de trabajo con el personal del departamento de: a)operaciones
(alojamiento, alimentos, bebidas, etc.); b)comercial/marketing;
c)administraciény finanzas, y e) recursos humanos. El rango de res-
puesta en ambos tipos de relaciones oscilaba entre 1=casi nunca
y 7=casi siempre. Debido a la dificultad de plantear las cues-
tiones a cada uno de los miembros de alta direccién, en esta

investigacion las adaptamos a la percepcién del directivo que debia
cumplimentar el cuestionario. Esta metodologia ha sido utilizada
anteriormente por autores como Houghton, Smith y Hood (2009) y
Lau (2011).

Analisis y resultados

A diferencia de una escala, los indices aditivos no tienen que
estar altamente correlacionados entre ellos, por lo que el alfa de
Cronbach no constituye una medida adecuada ni el andlisis facto-
rial un procedimiento apropiado (Delery, 1998; Yamao, de Cieri
y Hutchings, 2009). Por tanto, la evaluacién de las propiedades
psicométricas se realiz6 sobre las variables medidas con escalas.
Después de realizar el andlisis factorial exploratorio se estimé el
modelo de medida mediante andlisis factorial confirmatorio para
testar la bondad del ajuste de cada escala (Anderson y Gerbing,
1988). Todas las escalas muestran un buen nivel de ajuste y acep-
tables propiedades psicométricas (anexo 1). Su fiabilidad se evalu6
a partir del coeficiente alfa de Cronbach y el cilculo de la fiabi-
lidad compuesta y la varianza extraida (VE). Los valores alfa de
Cronbach son todos superiores a 0,91. El valor de la fiabilidad com-
puesta en todos los constructos se situd, también, por encima de
0,91. Por su parte, la VE es superior a 0,72 en todas las escalas,
superando, por tanto, el umbral de 0,50 recomendado. De igual
modo, se contrasta la validez convergente de las escalas, dado que
todos los estimadores estandarizados de los pesos de regresion de
la variable latente sobre los indicadores son estadisticamente sig-
nificativos, positivos y mayores que 0,77. Finalmente, la validez
discriminante se evalu6 comprobando que la VE de cada cons-
tructo es mayor que la correlacién al cuadrado entre 2 constructos
(Fornell y Larcker, 1981). Para simplificar el procedimiento se cal-
culé la raiz cuadrada de la VE de cada constructo (tabla 1). Como
puede observarse, todos los constructos poseen la propiedad de
validez discriminante, a excepcién de las capacidades dinamicas de
integracién y de coordinacién, las cuales se han mantenido como
variables distintas por razones de validez de contenido. En tal sen-
tido, los autores que desarrollaron la escala adoptada ya sefialan
que, aunque estan muy relacionadas, son teérica y empiricamente
capacidades distintas. Mientras la capacidad de coordinacién se
centra en coordinar tareas y actividades individuales, la de inte-
gracién se basa en construir una comprensién colectiva (Pavlou y
El Sawy, 2011).

Con objeto de poder contrastar las hipétesis del modelo pro-
puesto se ha utilizado como metodologia de andlisis los modelos
path, usando AMOS 21. A tal efecto se ha procedido a crear una
variable observada que se calculé promediando, por sus pesos
de regresién estandarizados, las puntuaciones observadas en los
indicadores de los constructos latentes, de acuerdo con los resulta-
dos de los analisis factoriales confirmatorios realizados (Gerbing y
Anderson, 1988). Distintos indices se usaron para evaluar el ajuste
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Figura 2. Modelo emergente.

Fuente: elaboracion propia.

del modelo. El error de aproximacién cuadratico medio (RMSEA)
debe presentar valores inferiores a 0,08. Los indices de Tucker-
Lewis (TLI), de ajuste normal (NFI) y de ajuste comparativo (CFI)
son medidas que oscilan entre 0 (ningin ajuste) y 1 (ajuste per-
fecto), y se recomienda que alcancen valores superiores a 0,9. El
ratio chi-cuadrado dividido entre los grados de libertad (CMIN/DF)
se considera adecuado para valores inferiores a 2. Los estadisti-
cos de bondad del ajuste mostraron que el modelo propuesto no
era consistente con los datos observados (CMIN: 47.343, p= 0,000,
RMSEA: 0,141, TLI: 0,910, NFI: 0,932; CFI: 0,952, CMINDF: 3,156)y,
por consiguiente, se procedi6 a su reespecificacién, basandonos en
consideraciones tedricas y en los indices de modificacién (IM). Para
optimizar el modelo se desecharon las relaciones que no resultaron
ser significativas. Para ello se siguié un proceso paso a paso, puesto
que cada vez que se elimina uno de los parametros puede cam-
biar la estructura del modelo. Asimismo, y atendiendo a los IM, se
afiadieron 5 relaciones no establecidas en las hipétesis planteadas.
La figura 2 muestra el modelo final que mejor se ajusta a los datos.
Todos los indices son aceptables, lo cual indica un adecuado ajuste
del modelo a los datos (CMIN: 19.663; p=0,141; RMSEA: 0,061;
TLI: 0,983; NFI: 0,972; CFI: 0,992; CMIN/DF: 1,404). Asimismo, el
modelo presenta un alto grado de validez predictiva, puesto que
el efecto directo e indirecto de las variables consideradas permite
explicar el 61% de la varianza de la innovacién de producto y el 69%
de la varianza de innovacién de proceso.

La tabla 2 recoge la significacién y los parametros estimados
del modelo emergente, que permite la evaluacién de las hipétesis
establecidas en la presente investigaciéon. Como puede observarse,
las relaciones sociales externas de los directivos presentan estima-
dores positivos y significativos con las capacidades de deteccién
y aprendizaje, lo que nos lleva a aceptar las hipétesis Hla y H1b.
Asimismo, se acepta la hipétesis H2b, que establecia el efecto posi-
tivo de las relaciones sociales internas sobre la capacidad dindmica
de coordinacién. Sin embargo, no hay evidencia empirica para la
hipétesis H2a. Se aceptan también las hipétesis H3a, H3b y H3c,
que planteaban una relacién secuencial de las capacidades dina-
micas. Ademas, los datos reflejan que la capacidad de deteccién
y la capacidad de aprendizaje se relacionan positiva y significati-
vamente con la innovacién de producto, por lo que se aceptan las
hip6tesis H4a y H4b. Sin embargo, los estimadores de las relaciones
entre las capacidades dindmicas de integracion y de coordinacién

con la innovacién de proceso no son significativos, por lo que no
existe evidencia empirica para las hipétesis H5a y H5b. Finalmente,
el modelo emergente pone de manifiesto 5 relaciones que no habian
sido objeto de hipétesis. Asi, las relaciones sociales externas de los
directivos presentan una influencia directa y significativa sobre la
capacidad de integracion y las innovaciones de producto y proceso.
También la capacidad de deteccién influye en la innovacién de pro-
ceso. Ademas, lainnovacién de producto se relaciona positivamente
con la innovacién de proceso.

Tabla 2
Estimadores de los pesos de regresién del modelo emergente

Estimador Valor critico (t)
estandarizado

Relaciones externas — Capacidad 0,478 5,649
de deteccién

Relaciones externas — Capacidad 0,154 2,371
de aprendizaje

Relaciones externas — Capacidad 0,129 1,977
de integracion

Relaciones internas — Capacidad 0,115 2,387
de coordinacién

Capacidad de detecci6n — Capacidad 0,720 11,090
de aprendizaje

Capacidad de aprendizaje — Capacidad 0,735 11,2177
de integraciéon

Capacidad de integracién — Capacidad 0,837 17,335
de coordinacién

Relaciones externas — Innovacién de 0,164 2,334
producto

Relaciones externas — Innovacién de 0,235 3,678
proceso

Capacidad de deteccién — Innovacién 0,323 3,231
de producto

Capacidad de deteccién — Innovacién 0,347 4,424
de proceso

Capacidad de aprendizaje — 0,398 3,928
Innovacién de producto

Innovacién de producto — Innovacién 0,385 4780
de proceso

Fuente: elaboracién propia.
** p<0,001
" p<0,01
" p<0,05.
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Discusion, conclusiones e implicaciones

En este trabajo se analiza la introduccién de innovaciones en
empresas de servicios conjugando 3 marcos teéricos: la perspectiva
basada en el conocimiento, el enfoque de las capacidades dinamicas
y la perspectiva relacional. Estos tépicos han sido objeto de amplio
tratamiento por parte de los investigadores en la dltima década.
Sin embargo, muy pocos trabajos han abordado su aplicacién en el
campo de los servicios, y mas escasa adn es la investigacion rela-
tiva al &mbito de las empresas turisticas. Con esta investigacién se
ha tratado de cubrir tal vacio empirico y contribuir, de este modo,
al conocimiento de los factores que impulsan la innovacién en el
ambito de las empresas hoteleras.

Los resultados evidencian un efecto directo, positivo y signifi-
cativo de las relaciones sociales externas de los directivos sobre 3
de los 4 tipos de capacidades dinamicas analizadas. De este modo,
contrariamente a lo formulado, los datos reflejan que la capacidad
de integracion esta determinada por las relaciones externas de los
directivos y no dependen del mayor contacto de estos con los dis-
tintos departamentos de la organizacion. Este resultado sugiere que
la informacién obtenida de fuentes externas contribuye a mejorar
la capacidad cognitiva de los directivos respecto a las opciones dis-
ponibles mas apropiadas para integrar eficazmente sus recursos
internos, lo cual favorece una toma de decisiones mdas adecuada
y eficiente. Ademads, se pone de manifiesto que las relaciones de
los directivos con el resto de areas de la organizacién les permi-
ten un conocimiento mas profundo de los recursos en poder de la
organizacién, aumentado asi las posibilidades de lograr una mayor
coordinacién entre los mismos. Tales resultados son consistentes
con los planteamientos de Teece (2007), para quien entender e
implementar los procesos y estructuras que subyacen a las capa-
cidades dinamicas es tarea especifica de los directivos y requiere
un conocimiento detallado por parte de estos, tanto de la empresa
como del entorno en el que la empresa coopera y compite.

Por otro lado, se muestra una relacién secuencial entre
las capacidades dindmicas analizadas. Este proceso secuencial
parece sugerir que la capacidad de una empresa para detec-
tar cambios y oportunidades en el mercado debe favorecer que
desarrolle, ademas, capacidad para poder aprovecharse de ellos
generando conocimiento nuevo. Asimismo, debido a que los nue-
vos conocimientos creados mediante el aprendizaje se encuentran
fundamentalmente en poder de los individuos, el siguiente paso
que debe abordarse es el de integrar el conocimiento individual
en un sistema colectivo (capacidad de integracién), ademas de sin-
cronizar las tareas y actividades del conjunto de la organizacién
(capacidad de coordinacién)

La innovacién de producto se ve favorecida directamente por
la capacidad dindmica de deteccién, la capacidad dindmica de
aprendizaje y las relaciones sociales externas establecidas por los
miembros del equipo de alta direccion. De este modo, se evidencia
que las relaciones sociales externas influyen directamente en los
resultados de innovacién, ademas del efecto indirecto que mues-
tran a través del papel mediador de las capacidades dinamicas. La
literatura manifiesta consenso respecto a que las actividades de
interaccioén social constituyen una fuente de nuevo conocimiento
porque favorecen los procesos de transferencia, intercambio y
combinacién de conocimiento (Inkpen y Tsang, 2005; Kang et al.,
2007; Nahapiet y Ghoshal, 1998). En linea con tales argumentos,
los resultados sugieren que la exposicion de los directivos a una
amplia variedad de informacién mejora su grado de conocimiento
y, por tanto, su capacidad para adoptar las medidas adecuadas que
favorezcan la adaptacién de la empresa a los cambios mediante
la introduccién de innovaciones. Por su parte, la innovacién
de proceso estd determinada por la capacidad de deteccién y
las relaciones sociales externas establecidas por el equipo de
alta direccién. Estos resultados permiten deducir importantes

conclusiones porque evidencian que el acceso a conocimiento
externo a la organizacién también favorece la introduccién de
innovaciones de proceso. De este modo, los datos sugieren que los
nuevos elementos introducidos en las operaciones de servicio o
produccién de las empresas, esto es, las innovaciones de proceso,
también han de estar en linea con los requerimientos del entorno.

Los resultados también muestran una relacién positiva y signifi-
cativa entre la innovacién de producto y la de proceso. La literatura
ya sugiere la introduccién simultanea de distintos tipos de innova-
cién (Buzzacchi, Colombo y Mariotti, 1995; Damanpour, Walker y
Avellaneda 2009), dado que el desarrollo de nuevos servicios suele
implicar cambios en los métodos de prestaciéon de los mismos. El
estudio no encontré asociacién significativa entre las capacidades
dindmicas de integracién y de coordinacién y los resultados de
innovacién. Ambas capacidades tienen un enfoque interno y los
resultados alcanzados parecen sugerir que una fuerte orientacién
interna puede provocar pérdida de oportunidades, puesto que gran
parte del conocimiento necesario para llevar a cabo innovaciones
se sitda fuera de la organizacion.

Los resultados de esta investigacion contribuyen a ampliar la
informacién que precisan los gestores de las empresas dedica-
das a la explotacién hotelera para mejorar la toma de decisiones.
En tal sentido, este trabajo muestra que las empresas pueden ser
mads innovadoras si desarrollan capacidad para detectar las opor-
tunidades del entorno y para responder a ellas generando nuevo
conocimiento. A su vez, estas capacidades se pueden favorecer
fomentando las relaciones sociales externas. Este tipo de relaciones,
ademas de influir indirectamente en la innovacidn, a través de las
capacidades dinamicas, se relacionan directa y significativamente
con la innovacién de producto y proceso. Consecuentemente, las
empresas que pretenden alcanzar resultados de innovacién deben
destinar recursos para impulsar sus vinculos externos.

Limitaciones e investigacion futura

Aunque consideramos que esta investigacién ha contribuido a
entender el modo en que las relaciones sociales de los directivos
y las capacidades dindmicas actGian para mejorar los resultados
de innovacién de las empresas de alojamiento turistico, también
somos conscientes de las limitaciones que presenta. Una limitacién
del trabajo se relaciona con la generalizacién de las conclusiones.
El sector servicios esta formado por un conjunto de industrias con
caracteristicas muy diferentes, y esto dificulta la posibilidad de
generalizar los resultados obtenidos. No obstante, podemos extra-
polar los resultados alcanzados al ambito de la poblacién objeto
de estudio, esto es, a las empresas dedicadas a la explotacién de
establecimientos hoteleros con mas de 50 empleados y con catego-
ria de 3 o mas estrellas. Por tanto, podria ser interesante aplicar el
modelo en otras empresas de servicios, asi como realizar estudios
comparativos entre ellas. Ademads, aunque no hemos encontrado
relacién entre las capacidades dindmicas de integracién y coordina-
cién con la introduccién de innovaciones, trabajos futuros podrian
examinar su impacto sobre otro tipo de resultados organizati-
vos. Asimismo, es probable que tales capacidades desempefien un
importante papel en los resultados de innovacién de las empresas
industriales o de servicios intensivos en conocimiento. Por tanto,
seria interesante incluirlas en algiin estudio empirico aplicado a
otros sectores industriales. La ausencia de un examen de la evolu-
cién alo largo del tiempo de la influencia de los recursos analizados
sobre los resultados de innovacién es otra limitacién resefiable.
Esto es particularmente importante cuando se abordan recursos
de conocimiento, dada la naturaleza acumulativa de los mismos.
La realizacién de estudios de caricter longitudinal reforzaria las
conclusiones en cuanto a la asociacién estadistica de las variables
analizadas.
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Anexo 1. Anadlisis factorial confirmatorio

Items? Estimador estandar

Capacidad de deteccién
Alfa de Cronbach =0,92; Fiabilidad
compuesta=0,92; VE=0,79

CPER_1 Con frecuencia vigilamos el entorno 0,843
para identificar nuevas oportunidades de

negocio

CPER_2 Peri6édicamente revisamos el probable 0,981

efecto de los cambios del entorno sobre

nuestros clientes

CPER_3 A menudo revisamos nuestros servicios 0,846
para asegurarnos de que estan en linea con los

deseos de los clientes

CPER_4 Dedicamos mucho tiempo a la -
aplicacién de ideas para desarrollar nuevos

servicios o mejorar los existentes*

Capacidad de aprendizaje

Alfa de Cronbach =0,96; Fiabilidad

compuesta=0,96; VE=0,87

CAPR_1 Tenemos rutinas eficaces para
identificar, valorar y capturar informacién y
conocimientos nuevos

CAPR_2 Tenemos rutinas adecuadas para
asimilar informacién y conocimientos nuevos
CAPR_3 Somos eficaces transformando la
informacién en conocimiento nuevo

CAPR_4 Somos eficaces aplicando la
informacién y el conocimiento para desarrollar
nuevos servicios™

CAPR.5 Somos eficaces desarrollando
conocimiento nuevo con potencial para influir
en la generacion de servicios

Capacidad de integracién

Alfa de Cronbach =0,93; Fiabilidad
compuesta=0,93; VE=0,72

0,916

0,953

0,938

0,934

CINT_1 Las aportaciones individuales de los
empleados se canalizan en favor de su grupo
de trabajo

CINT_2 Los miembros de la empresa tienen una
comprensién global de las tareas y
responsabilidades de los demas

CINT_3 Somos totalmente conscientes de quién
en la empresa esta especializado en
habilidades y conocimientos relevantes para
nuestro trabajo

CINT_4 Interrelacionamos las acciones de los
miembros de la empresa para adaptarnos a las
condiciones cambiantes

CINT.5 Los miembros de la empresa logran
interconectar con éxito sus actividades
Capacidad de coordinacién

Alfa de Cronbach=0,91; Fiabilidad compuesta=0,91;
VE=0,73

0,794

0,811

0,776

0,922

0,933

CCOORD-1 Nos aseguramos de que el resultado del trabajo
de cada empleado esté en sintonia con el de su grupo
CCOORD._1 Tenemos una adecuada asignacién de recursos
(p. €j., tiempo, informacién, medios, personal, etc.)
CCOORD-1 A los empleados se les asignan actividades
adecuadas a sus habilidades y conocimiento

CCOORD-1 Nos aseguramos de que existe compatibilidad
entre la experiencia de los empleados y los procesos de
trabajo a los que son asignados*

CCOORD.1 En general, nuestros empleados estan bien
coordinados

Innovacién de producto

Alfa de Cronbach = 0,94; Fiabilidad compuesta=0,94;
VE=0,75

0,893

0,809

0,829

0,877

IPROD_1 Hemos introducido muchos servicios nuevos en el
mercado

IPROD-2 Hemos introducido modificaciones significativas
en los servicios ya existentes

IPROD_3 Nuestra empresa, frecuentemente, trata de
encontrar nuevos servicios

0,889
0,863

0,895

Items*? Estimador estandar
Capacidad de detecciéon

Alfa de Cronbach =0,92; Fiabilidad compuesta=0,92;

VE=0,79

IPROD_4 Hemos introducido mas servicios nuevos que 0,878
nuestros competidores

IPROD.5 Los nuevos servicios que nosotros hemos 0,799
introducido han generado cambios significativos en el

sector

Innovacién de proceso

Alfa de Cronbach =0,93; Fiabilidad compuesta=0,93;

VE=0,79

IPROC_1 Frecuentemente comparamos nuestros sistemas -
operativos con los mejores a nivel internacional, con

objeto de mantenerlos actualizados*

IPROC_1 Actualizamos con frecuencia los métodos de 0,814
prestacion de servicios con objeto de aumentar la

productividad

IPROC.1 Frecuentemente incorporamos tecnologias para 0,918
mejorar la eficiencia (p. ej., ahorro de agua, energia, etc.)

IPROC.1 Frecuentemente incorporamos tecnologias para 0,959
mejorar la calidad del servicio

IPROC_1 Realizamos importantes inversiones para 0,853
incorporar nuevas técnicas, equipos y/o programas

informaticos

IPROC.1 Formamos frecuentemente a nuestros empleados -

en las nuevas tecnologias del sector*

3 Con objeto de ajustar el modelo de medida, 5 items fueron eliminados; figuran
marcados con «*».
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Introduccion

El comercio electrénico se ha caracterizado por mostrar una ten-
dencia creciente y de expansion en los tltimos afios. En el afio 2009
se observa un incremento del 15,9%, en el afilo 2010 el incremento
observado es del 17,4%, y en el afio 2011 los incrementos intera-
nuales son mas significativos, alcanzando el 19,8% (ONTSI, 2013).

* Autor para correspondencia.
Correo electrénico: alberto.prado@urjc.es (A. Prado Roman).
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Respecto a los internautas, en los tltimos afios se ha observado
un incremento de los mismos del 20,2%: de 11 millones en 2010
a 13,2 millones en 2011 (ONTSI, 2013). De este modo, el 50,7% de
los internautas han llegado a llevar a cabo alguna compra on-line
(ONTSI, 2013). Respecto al sector servicios turisticos (billetes de
transporte y reservas de alojamiento), debemos sefialar que es uno
de los sectores mas destacados del comercio electrénico, aportando
una mayor contribucién al incremento del comercio electrénico
B2C en el afio 2011, junto con el sector financiero (ONTSI, 2013).
Estos datos tienen una mayor relevancia que la expuesta, si tene-
mos en cuenta que actualmente el mercado se encuentra en una
situacién de profunda crisis econémica, lo que se demuestra la
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tendencia de los consumidores a llevar a cabo sus compras a través
del mercado on-line.

Debido al destacado crecimiento del comercio electrénico, las
empresas deben identificar los elementos que les permitan asegu-
rar el éxito de las mismas. En este sentido se identifica al nivel de
lealtad de los consumidores como un elemento esencial que per-
mitird asegurar la rentabilidad y el éxito de las compafiias (Chiu,
Leung y Lam, 2009). Sin embargo, debemos sefialar que la genera-
cién de lealtad en el entorno on-line presenta una mayor dificultad
y relevancia respecto al entorno off-line (Harris y Goode, 2004).
Esto se debe a que, a pesar de que un gran ndmero de consu-
midores puedan acceder al sitio werb, ello no implicard que se
sientan satisfechos y leales (Heim y Sinha, 2005), ya que el entorno
on-line ofrece una gran facilidad de acceso a sitios web de otras
compaiiias.De este modo, en la literatura se identifica un aumento
del nimero de investigaciones que tienen por objeto la explica-
cién del proceso de generacion de lealtad en el entorno on-line
a través de: la calidad del servicio de la compaiiia (Reidenbach y
Sandifer-Smallwood, 1990; Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1991;
Cronin y Taylor, 1992; Getty y Thompson, 1994; Gotlieb, Grewal y
Brown, 1994; McAlexander, Kaldenberg y Koenig, 1994; Zeithaml,
Berry y Parasuraman, 1996; Cronin, Brady y Hult, 2000; Dabholkar,
Shepherd y Thorpe, 2000; Brady y Robertson, 2001; Choi, Cho, Lee,
Lee y Kim, 2004; Olorunniwo, Hsu y Udo, 2006), el grado de con-
fianza de los consumidores (Dwyer, Schurr y Oh, 1987; Anderson
y Weitz, 1989; Anderson y Narus, 1990; Moorman, Deshpandé
y Zaltman, 1993; Morgan y Hunt, 1994; Berry, 1995; Martin y
Barroso, 2000; Anderson y Srinivasan, 2003; Bigné y Blesa, 2002;
Sanzo, Santos, Vazquez y Alvarez, 2003; Hsu, Liu y Lee, 2010), el
nivel de satisfaccion de los consumidores (Reynolds y Beatty, 1999;
Hennig-Thurau, Gwinner y Gremler, 2002; Yen y Gwinner, 2003;
Marzo-Navarro, Pedraja-Iglesias y Rivera-Torres, 2004; Bashar y
Wasiq, 2013) y el grado de compromiso de los consumidores
(Moorman et al., 1993; Castafieda, 2005; Sanchez-Franco, Rondan
y Villarejo, 2007; Hsu et al., 2010; Pratminingsih, Lipuringtyas y
Rimenta, 2013). Sin embargo, las investigaciones se centran en el
efecto de algunas de las variables citadas sobre la lealtad, sin ana-
lizar el efecto de todas las variables de forma conjunta sobre la
misma. Ademas, debemos tener en cuenta que los resultados de las
investigaciones varian en funcién del contexto de estudio elegido.

Asi, esta investigacién busca alcanzar los siguientes objetivos:
1) Desarrollar una estructura analitica que permita identificar el
proceso de evaluaciéon de la calidad del servicio en el entorno
on-line. 2) Profundizar y desarrollar una estructura analitica del
modelo de la calidad de la relacién. 3) Analizar las relaciones entre
las variables que conforman el modelo de la calidad de la relacién
y de la calidad del servicio en el entorno on-line. 4) Analizar las
implicaciones de la calidad del servicio y del modelo de la calidad
de la relacién sobre el sentimiento de lealtad de los consumidores
en el entorno on-line.

Marco teédrico

En la actualidad, el desarrollo de la actividad econémica de las
empresas dependerd, en gran medida, de la capacidad que mues-
tren estas para poder mantener a sus clientes (Castafieda y Luque,
2008), ya sea operando en el mercado off-line como en el mercado
on-line.

Asi, las empresas que desarrollen su actividad econémica en
el mercado on-line no solo deberdan mostrar un comportamiento
empresarial centrado en la captacién de clientes, sino que debe-
ran sustituir, a corto plazo, su estrategia comercial de atraccién de
clientes por la retencién de los mismos (Holland y Baker, 2001).
Esto se debe a la necesidad que tendran las empresas de asegurarse
su futuro comercial a través del mantenimiento de sus clientes, en

base a la mayor rentabilidad mostrada por los clientes fieles en el
mercado on-line (Reichheld y Schefter, 2000).

Sin embargo, y a pesar de que el estudio de la lealtad se iden-
tifica como uno de los elementos de estudio de mayor relevancia
de la literatura especializada en marketing (p.ej., Barroso, Martin
y Martin, 2004; Selnes, 1993; Jacoby y Chestnut, 1978; Bloemer
y de Ruyter, 1998), la profundizacién en este concepto se ha de-
sarrollado en gran medida en el contexto off-line (Zeithaml, 2000).
Ademas, en la literatura se ha identificado una falta de profundi-
zacion en el estudio de las dimensiones que anteceden a la lealtad
en el contexto on-line (Harris y Goode, 2004; Luque y Castafieda,
2005).

En base a lo anteriormente expuesto, y a la identificacién de la
mayor dificultad de alcance de un determinado nivel de lealtad en el
contexto on-line que en el contexto off-line (Harris y Goode, 2004),
se identifica la necesidad de desarrollar un andlisis del proceso de
formacién de lealtad en el mercado on-line. De este modo, proce-
demos a formular un modelo que permita explicar el proceso de
generacion de la lealtad en el entorno on-line a través de la calidad
de servicio y de la calidad de la relacion.

La justificacién de la formulacién de este modelo se basa en
2 aspectos relevantes. El primero es que, a pesar de que la identifi-
cacion de la influencia de la calidad de servicio sobre la lealtad se
encuentra ampliamente aceptada (Patterson y Spreng, 1997; Roest
y Pieters, 1997), no podemos distinguir la naturaleza de la rela-
cién entre la calidad de servicio y la lealtad (Alén y Fraiz, 2005).
De este modo, pretendemos determinar si el efecto de la calidad
de servicio se realiza de forma directa sobre la lealtad o través
de variables mediadoras de la calidad de la relacién, como es el
caso de la satisfaccién. El segundo aspecto es la relevancia del anali-
sis de las relaciones entre empresas y consumidores en el mercado
on-line a través del enfoque de la calidad de la relacién debido a
las caracteristicas singulares de este mercado: presentacion de un
elevado grado de complejidad y personalizacion del servicio, asi
como entrega, mas de un flujo continuo de las transacciones (Berry,
1983; Levitt, 1981, Lovelock, 1983a), existencia de un gran ndmero
de consumidores poco sofisticados ante el servicio (Ghingold y
Maier, 1986), identificacién de un entorno dindmico e incierto que
puede afectar a las futuras necesidades (demanda) y las ofertas
(la oferta) (Zeithaml, 1981), asi como la necesidad de ampliar el
ambito de estudio en la interaccién entre comprador y vendedor
incluyendo propiedades relacionales en dicho estudio (Dwyer et al.,
1987; Jackson, 1985).

Respecto alaidentificacion de las dimensiones que conforman el
enfoque de la calidad de la relacién, debemos sefialar que no existe
un consenso en la literatura sobre su identificacion (Ismail, 2009).
Sin embargo, en la literatura se pueden identificar 3 dimensiones
que de forma comun los investigadores asocian al enfoque de la
calidad delarelacidn, y que son la satisfaccién, la confianzay el com-
promiso (Baker, Simpson y Siguaw, 1999; Crosby, Evans y Cowles,
1990; Dorsch, Swanson y Kelley, 1998; Garbarino y Johnson, 1999;
Palmer y Bejou, 1994; Smith, 1998).

A continuacién procedemos a realizar un analisis mas exhaus-
tivo de los diferentes constructos que conforman nuestro modelo
de estudio y del efecto que tienen sobre la generacién de lealtad en
el entorno on-line.

Calidad de servicio

En la literatura se identifica un gran disparidad en las investiga-
ciones que se centran en el andlisis de la calidad del servicio on-line,
tanto en su contexto de estudio como en los objetivos perseguidos
(Zeithaml, Parasuraman y Malhotra, 2002; Parasuraman, Zeithaml
y Malhotra, 2005; Collier y Bienstock, 2006; Li, Liu y Suomi, 2009).

En base a la literatura centrada en el estudio de la calidad del
servicio on-line (Zeithaml et al., 2002; Wolfinbarger y Gilly, 2002,
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2003; Parasuraman et al., 2005; Bauer, Falk y Hammerschmidt,
2006; Collier y Bienstock, 2006), hemos procedido a formular un
modelo que analice la calidad de servicio on-line en base a 3 tipos de
calidades: calidad técnica, calidad de resultado y calidad de recupe-
racion. La calidad técnica tendra por objeto la medicién del proceso
deinteractividad que se llevara a cabo durante un encuentro comer-
cial on-line entre el cliente y la empresa (Collier y Bienstock, 2006)
y estara compuesto, a su vez, por 5 dimensiones: disefio, funcio-
namiento, facilidad de uso, privacidad e informacién. A su vez,
la calidad de resultado tendra por objeto la medicién del resul-
tado final del proceso de prestacién del servicio on-line (Collier y
Bienstock, 2006) y esta compuesto por una tnica dimension: fia-
bilidad. Por dltimo, la calidad de recuperacién hara referencia a
todos aquellos aspectos que influyen sobre la relacién comercial
entre el consumidor y una compafiia on-line después del pro-
ceso de prestaciéon del servicio, como es la capacidad que tenga
la misma para solucionar los problemas que pudieran surgir a los
clientes ola gestion de las reclamaciones (Parasuraman et al.,2005).
La calidad de recuperacién estara compuesta por 2 dimensiones:
acceso y capacidad de respuesta.

Las empresas que desarrollan su actividad econdémica en el
entorno on-line deben ser capaces de asegurar una elevada calidad
en los aspectos y encuentros que tengan antes, durante y después
de la compra comprar (Zeithaml, 2002). Esto se debe a que el consu-
midor percibe la calidad del servicio en el entorno on-line como un
antecedente de la generacién de satisfaccién en el mismo (Cronin
y Taylor, 1992). Asi, se identifica que la calidad del servicio en el
entorno on-line ejerce un efecto positivo sobre el grado de satisfac-
cion de los consumidores (Wolfinbarger y Gilly, 2002).

Hipotesis H1. La calidad técnica del servicio on-line influye posi-
tivamente en la satisfaccion del cliente en el entorno on-line.

Hipotesis H2. La calidad de resultado del servicio on-line influye
positivamente en la satisfaccién del cliente en el entorno on-line.

Hipoétesis H3. La calidad de recuperacién del servicio on-line
influye positivamente en la satisfaccién del cliente en el entorno
on-line.

Respecto al efecto de la calidad del servicio on-line sobre la
lealtad, en la literatura se acepta ampliamente la influencia de la
calidad del servicio sobre la lealtad (Pattersony Spreng, 1997; Roest
y Pieters, 1997). Sin embargo, la revisién de la literatura no permite
distinguir la naturaleza de la citada relacién (Alén y Fraiz, 2005). Por
un lado, se ha identificado un efecto directo de la calidad del ser-
vicio sobre el nivel de lealtad de los consumidores en el entorno
on-line (Parasuraman et al.,, 1991; Zeithaml et al., 1996). Por otro
lado, se ha identificado un efecto indirecto de la calidad del servicio
sobre el nivel de lealtad de los consumidores en el entorno on-
line (Reidenbach y Sandifer-Smallwood, 1990; Getty y Thompson,
1994; McAlexander et al., 1994; Cronin et al., 2000; Choi et al., 2004;
Olorunniwo et al., 2006; Cronin y Taylor, 1992; Gotlieb et al., 1994).

Hipotesis H4A. La calidad técnica del servicio on-line influye
directa y positivamente en la lealtad del cliente en el entorno on-
line.

Hipotesis H4B. La calidad técnica del servicio on-line influye indi-
rectamente, a través de la satisfaccién, y positivamente en la lealtad
del cliente en el entorno on-line.

Hipotesis H5A. Lacalidad de resultado del servicio on-line influye
directa y positivamente en la lealtad del cliente en el entorno on-
line.

Hipotesis H5B. La calidad de resultado del servicio on-line influye
indirectamente, a través de la satisfaccién, y positivamente en la
lealtad del cliente en el entorno on-line.

Hipotesis H6A. La calidad de recuperacién del servicio on-line
influye directa y positivamente en la lealtad del cliente en el
entorno on-line.

Hipoétesis H6B. La calidad de recuperacién del servicio on-line
influye indirectamente, a través de la satisfaccion, y positivamente
en la lealtad del cliente en el entorno on-line.

Satisfaccion

La satisfaccién de los clientes es una condicién esencial en el de-
sarrollo econémico de las empresas, ya que los clientes satisfechos
mostraran una mayor predisposicién en el pago de beneficios que
reciben de la empresay seran capaces de aceptar las posibles varia-
ciones de los precios de forma mas tolerante que el resto (Reichheld
y Sasser, 1990).

Apesarde que en laliteratura existe una gran heterogeneidad en
la conceptualizacién de la satisfacciéon, podemos definirla como «la
satisfaccién o insatisfaccién global con la organizacién, basada en
todos los encuentros y experiencias con esa organizacion en par-
ticular sobre un periodo de tiempo» (Bitner y Hubbert, 1994). En
base a esto, podemos determinar que la obtencién de un determi-
nado nivel de satisfaccion serd esencial en la garantia de éxito de los
intercambios comerciales (Diaz, del Rio, Suarez y Vazquez, 2007).

Lasrelaciones comerciales que estén basadas en la lealtad de sus
clientes pueden generar ventajas y beneficios para las partes deri-
vadas de una relaciéon basada en la colaboracion, la sinceridad y la
cooperacién entre las mismas. Para ello, los clientes deben sentirse
satisfechos con los servicios y/o los productos que comercializa la
empresa(Yeny Gwinner, 2003; Marzo-Navarro et al.,2004). De este
modo, se considera la satisfacciéon del consumidor como un ante-
cedente necesario para el desarrollo de un sentimiento de lealtad
del mismo (Castafieda y Luque, 2008).

De este modo, podemos concluir que la generacién de un sen-
timiento de lealtad del consumidor hacia una empresa dependera
de que los consumidores se muestren satisfechos por parte de la
misma (Reynolds y Beatty, 1999; Hennig-Thurau et al., 2002).

Hipotesis H7. El nivel de satisfaccién influye positivamente en la
lealtad del cliente en el entorno on-line

Los clientes satisfechos generaran un sentimiento de cercania y
seguridad respecto a la actividad comercial de una compaiiia on-
line, provocando una reduccién del riesgo inherente al mercado
on-line y fomentado un comportamiento repetitivo de compra. Esto
se basaen el origen de la formacién de la confianza, la cual se genera
através de un proceso gradual basado enlarepeticién de interaccio-
nes comerciales que derivaran en el establecimiento de un conjunto
de expectativas fiables respecto alaempresa (Gefen y Straub, 2004).

De este modo, el grado de satisfaccion del consumidor influird
significativamente tanto en la actitud como en el proceso de gene-
racién de un sentimiento de confianza en el consumidor (Ravald y
Gronroos, 1996; Selnes, 1998).

Hipotesis H8. El nivel de satisfaccion influye positivamente en el
grado de confianza del cliente en el entorno on-line.

Por ultimo, la investigacién llevada a cabo por Abdul-Muhmin
(2005) demostré que existe una relacién positiva entre el compro-
miso y el grado de satisfacciéon del consumidor. De este modo, la
obtencién de un determinado grado de satisfaccién conllevaria la
cooperacién entre las partes (Abdul-Muhmin, 2005), la orientacién
a largo plazo de la relacién (Ganesan, 1994) y la disminucién de
la propensién para finalizar la misma (Morgan y Hunt, 1994). Asi,
el consumidor que se sienta satisfecho por los servicios prestados
por la empresa mostrara un elevado compromiso hacia la misma
(Morgan y Hunt, 1994).
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Hipotesis H9. El nivel de satisfaccién influye positivamente en el
grado de compromiso del cliente en el entorno on-line.

Confianza

La confianza se ha identificado como relevante en el proceso de
generacion de una relacién comercial estable (Anderson y Narus,
1990; Moorman et al., 1993; Morgan y Hunt, 1994; Berry, 1995).
Ademas, debemos sefialar que la generacién de un sentimiento de
confianza en un consumidor es mas complicado en el mercado on-
line que en el mercado tradicional (Bitting y Ghorbani, 2004). Esto
se debe a que el mercado on-line presenta la ausencia de mecanis-
mos de compra consolidados en el mercado tradicional, reduciendo
la disposicién de los consumidores a realizar sus compras en el
mercado on-line (Bramall, Schoefer y McKechnie, 2004).

Asi, definimos la confianza como «la creencia de que la palabra
o promesa de una parte es fiable y que una parte respetara sus obli-
gaciones en una relacién de intercambio» (Schurr y Ozanne, 1985).
Ademas, a pesar de que se puede identificar la confianza como
un constructo unidimensional (Schurr y Ozanne, 1985; Aulakh,
Kotabe y Sahay, 1996; Kollock, 1999; Chaudhuri y Holbrook, 2001;
Belanger, Hiller y Smith, 2002), identificamos la confianza como
un constructo multidimensional, enfoque de estudio mayoritario
(Chen y Dhillon, 2003; Papadopoulou, Kanellis y Martakos, 2003).
De este modo, la confianza estara formada por honestidad (Barber,
1983; Dwyer et al., 1987; Korsgaard, Schweiger y Sapienza, 1995;
Schoorman, Mayery Davis, 1995; Doney y Cannon, 1997; Geyskens,
Steenkamp y Kumar, 1998), benevolencia (Barber, 1983; Dwyer
et al., 1987; Crosby et al., 1990; Moorman et al., 1993; Ganesan,
1994; Schoorman et al., 1995; Aulakh et al., 1996; Papadopoulou
et al., 2003) y competencia (Barber, 1983; Schoorman et al., 1995;
Papadopoulou et al., 2003).

Respecto a las dimensiones que conforman la confianza, defi-
nimos la honestidad como la creencia de que la compafiia on-line
se mostrara sincera y cumplird con las promesas realizadas y con
las obligaciones sometidas por la compaiiia hacia el cliente (Doney
y Cannon, 1997). La benevolencia la definimos como el compor-
tamiento de la compafiia basado en la no actuacién de forma
oportunista (Flavian y Guinaliu, 2006). Por dltimo, la competen-
cia hara referencia a la apreciacién de que la compaiiia on-line se
caracteriza por poseer conocimientos técnicos, experiencia y peri-
cia que le permitan desarrollar un trabajo adecuado y satisfactorio,
como ofrecer productos y/o servicios que se caractericen por un
nivel de calidad prometido por la compafiia a sus clientes (Ganesan,
1994; Mayer et al., 1995; Sirdeshmukh et al., 2002; San Martin et al.,
2004).

La relevancia del alcance de un sentimiento de confianza en
el entorno on-line radica en la generacién de un sentimiento de
cercania y seguridad en el consumidor, reduciendo el riesgo perci-
bido por el mismo (Flavian y Guinaliu, 2006). Asi, en la literatura se
destaca la relevancia de la confianza en el desarrollo de una rela-
cién comercial basada en la continuidad (p. ej., Dwyer et al., 1987;
Andersony Weitz, 1989; Martin y Barroso, 2000; Sanzo et al., 2003).

Hipétesis H10. El nivel de confianza influye positivamente en la
lealtad del cliente en el entorno on-line.

Ademas, la confianza, al reducir la necesidad de llevar a cabo
acciones de seguimiento entre las partes, fomenta la construccién
de un determinado nivel de apego y ayuda a la generacién de un
deseo de fortalecimiento y continuacién de la relaciéon (Andaleeb,
1996).

Asi, debido a que el compromiso implicara un nivel de vulnera-
bilidad y sacrificio entre las partes, los consumidores que sientan
un elevado nivel de confianza hacia una compafiia mostraran un
determinado nivel de compromiso haciala misma (Hsu etal.,2010).

Hipotesis H11. El nivel de confianza influye positivamente en el
grado de compromiso del cliente en el entorno on-line.

Compromiso

Se ha identificado que un elevado sentimiento de confianza
del consumidor generard una sensacion de cercania y seguridad
en el desarrollo de acciones comerciales en el entorno on-line,
reduciendo el riego percibido por parte del consumidor (Flavian y
Guinaliu, 2006). Sin embargo, no solo se considera que debe existir
confianza entre las partes para el exitoso desarrollo de una politica
de marketing relacional, sino que también debe existir un determi-
nado nivel de compromiso entre las partes (Morgan y Hunt, 1994).

El compromiso se define como el deseo duradero de desarrollar
y mantener a largo plazo relaciones de intercambio, caracterizadas
por unas promesas implicitas y explicitas y de unos sacrificios en
pro del beneficio econémico y social de todas las partes implica-
das (Rylander, Strutton y Pelton, 1997). En esta linea se muestran
Holm, Eriksson y Johanson (1999) al definir el compromiso como
la disponibilidad de ambas partes de hacer sacrificios a corto plazo
para realizar beneficios a largo plazo en la relacién.

Respecto al desarrollo y el mantenimiento de relaciones comer-
ciales a largo plazo caracterizadas por el éxito, Moorman et al.
(1993) defienden que los consumidores comprometidos ofreceran
una mayor capacidad de actuacién para mantener la consistencia
con dicho compromiso. Asi, se considera el nivel de compromiso
entre las partes como un aspecto esencial en la construcciéon de
relaciones a largo plazo exitosas (Hsu et al., 2010).

Hipotesis H12. El grado de compromiso de un consumidor hacia
una compaiiia on-line influye positivamente en la lealtad del cliente
en el entorno on-line.

Metodologia

El escenario de estudio de la investigacién es el sector turistico
on-line. La elecciéon de este entorno de estudio se debe al gran cre-
cimiento y presencia que ha presentado el sector turistico en el
mercado on-line (ONTSI, 2013). Esto lo convierte en un escenario
valido para el andlisis de nuestro modelo de estudio. De este modo,
y con el fin de contrastar el modelo formulado previamente, selec-
cionamos como poblacién objetivo a los usuarios de Internet en
Espafia, recogiendo los datos a través de una encuesta.

El cuestionario se ha disefiado en base a 3 bloques de pregun-
tas. El primer bloque tiene como objetivo la identificacién del gasto
destinado por el consumidor en la adquisicién de servicios turisti-
cos, la identificacion del tipo de servicios turisticos que adquiere, el
ndmero de personas para las que son adquiridos y las paginas web
mas utilizadas por los consumidores en la contratacién de servi-
cios turisticos a través de la red. El segundo bloque esta compuesto
por preguntas cuyo objeto es la medicién de los diferentes aspec-
tos que definen cada uno de los constructos que se incluyen en el
modelo propuesto, utilizandose una escala Likert ascendente del 1
al 5 para alcanzar este fin. El tercer y tltimo bloque de preguntas
estd formado por preguntas que tienen por objetivo la segmenta-
ci6én del grupo de consumidores que han sido objeto de estudio en
la encuesta.

Asi, la muestra elegida para el objeto de nuestra investigacién
es una muestra de conveniencia que se caracteriza por estar for-
mada tanto por hombres (44% de la muestra) como por mujeres
(56% de la muestra), predominando los encuestados cuyo rango
de edad se encuentra entre menos de 20 afios y 44 afios (79% de
la muestra) y cuyo estado familiar predominante es soltero (50%
de la muestra) y casado (40% de la muestra). Si observamos las
caracteristicas de la muestra objeto de estudio, se puede observar
que el perfil de la misma se aproxima al perfil de los internautas
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(AIMC, 2013). La muestra total estd compuesta por 889 encuestas,
aunque las encuestas validas para nuestra investigacién ascienden
a 578. Por tltimo, debemos sefialar que el periodo de tiempo en el
que se llevé a cabo la recogida de datos esta compuesto por 45 dias,
durante los meses de julio y agosto del 2011, y la administracién
del cuestionario a la muestra se llevo a cabo a través de Internet.

Para finalizar, debemos sefialar que hemos utilizado como
método de tratamiento de los datos obtenidos los modelos de
ecuaciones estructurales. De este modo, se procedié a analizar la
fiabilidad y la validez discriminante de las escalas de medidas de
las diferentes variables latentes que componen el modelo. A con-
tinuacion, procedimos a analizar las relaciones estructurales entre
las variables latentes del modelo y la constatacion de las diferentes
hip6tesis que habiamos previamente formulado.

Resultados

Finalizado el proceso de recoleccion de datos, se ha procedido a
analizar las escalas de medida de las variables latentes que confor-
man el modelo de estudio.

Apesar de que en la teoria se identifican 3 dimensiones que defi-
nen la confianza, el andlisis de la validez discriminante nos revela
que las dimensiones Benevolencia y Competencia miden los mis-
mos aspectos de la confianza (tabla 1). De este modo, procedemos
a unir ambas dimensiones y analizar la validez tanto de la nueva
escala de medida de la confianza como de las escalas de medida de
las restantes variables latentes (tablas 2 y 3). Los resultados de los
andlisis de fiabilidad alcanzan valores recomendados, mostrando
valores superiores a 0,7 (alfa de Cronbach y fiabilidad compuesta)

Tabla 1
Resultados del test de la varianza extraida promedio y del test de intervalo de
confianza de la variable latente confianza

Honestidad Benevolencia Competencia
Honestidad 0,741 0,575 0,627
Benevolencia (0,71;0,81) 0,628 0,819
Competencia (0,75;0,84) (0,87;0,94) 0,607

Fuente: elaboracion propia.

y a 0,5 (varianza extraida). De este modo, se confirma que los indi-
cadores propuestos son fiables medidores de las variables latentes.
A continuacién, se analiza la validez discriminante entre las
variables latentes a través del método del test de la varianza
extraida promedio y del método del test de intervalo de confianza
(tabla 4). Los resultados derivados del analisis de la validez discri-
minante nos muestran que se cumple la citada validez, por lo que
se mantiene la independencia de las variables objeto de estudio.

Por Gltimo, se procede a analizar las relaciones causales entre las
variables latentes que componen el modelo de estudio, con el fin
de contrastar las hipétesis previamente formuladas. Los resultados
del proceso de estimacién del modelo se recogen en las tablas 5y
6.

En base a los resultados obtenidos podemos identificar varios
aspectos importantes. En primer lugar, respecto al proceso
de generacion de un determinado nivel de satisfaccion por
parte del consumidor, se observa que a través del nivel de la calidad
del servicio prestado por una compaiiia on-line se explica el 64,1%
(R2=0,641).La calidad técnica del servicio on-line, que mide el pro-
ceso de interactividad que se llevara a cabo durante un encuentro

Tabla 2
Andlisis de la fiabilidad de las escalas de calidad técnica, calidad de resultado y calidad de recuperacién

Dimensién [tem Cargas estandarizadas Valor t a Cronbach Fiabilidad compuesta Variable extraida

Disefio DIS1 0,814 21,208 0,858 0,860 0,607
DIS2 0,811 21,092
DIS3 0,786 20,179
DIS4 0,700 17,176

Funcionalidad FUN1 0,798 20,906 0,884 0,882 0,653
FUN2 0,887 24,581
FUN3 0,808 21,285
FUN4 0,732 18,483

Facilidad de uso Uso1 0,821 21,982 0,892 0,893 0,675
uso2 0,848 23,097
uso3 0,831 22,413
Uso4 0,786 20,583

Privacidad PRI1 0,745 18,879 0,869 0,876 0,703
PRI2 0,919 25,414
PRI3 0,843 22,374

Informacién INF1 0,745 18,778 0,868 0,869 0,625
INF2 0,744 18,748
INF3 0,841 22,363
INF4 0,828 21,881

X2 (g.l.=142)=385,8513 (p=0,000); NFI=0,918; NNFI=0,935; CFI=0,946; IFI=0,947; GFI=0,905; AGFI=0,873; RMSEA=0,058

Fiabilidad FIA1 0,856 20,821 0,903 0,912 0,723
FIA2 0,884 21,943
FIA3 0,830 19,845
FIA4 0,829 19,824

X2 (g.l.=41)=131,4249 (p=0,000); NFI=0,938; NNFI=0,941; CFI=0,956; IFI=0,956; GFI=0,941; AGFI=0,905; RMSEA=0,070

Contacto CON1 0,699 17,813 0,897 0,892 0,675
CON2 0,767 20,257
CON3 0,883 25,175
CON4 0,919 26,904

Capacidad de respuesta CAP1 0,895 25,920 0,931 0,935 0,785
CAP2 0,941 28,323
CAP3 0,938 28,151
CAP4 0,757 20,010

X2 (g.1.=19)=79,4829 (p=0,000); NFI=0,975; NNFI=0,972; CFI=0,981; IFI=0,981; GFI=0,904; AGFI=0,885; RMSEA = 0,079

Fuente: elaboracion propia.
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Andlisis de la fiabilidad de las escalas de satisfaccién, confianza, compromiso y lealtad

Dimensién ftem Cargas estandarizadas Valor t R2 a Cronbach Fiabilidad compuesta Variable extraida
Satisfaccion SAT1 0,899 22,596 0,808 0,942 0,947 0,782
SAT2 0,916 23,342 0,839
SAT3 0,902 22,736 0,814
SAT4 0,890 22,226 0,792
SAT5 0,810 19,127 0,656
Honestidad HON1 0,872 20,977 0,684 0,940 0,957 0,649
HON2 0,892 23,668 0,796
HON3 0,892 23,656 0,795
HON4 0,841 21,556 0,708
Benevolencia-competencia BEN-COMP1 0,699 16,542 0,489
BEN-COMP2 0,737 17,762 0,543
BEN-COMP3 0,785 19,457 0,616
BEN-COMP4 0,859 22,348 0,738
BEN-COMP5 0,848 21,904 0,720
BEN-COMP6 0,832 21,233 0,692
BEN-COMP7 0,657 15,232 0,432
BEN-COMP8 0,711 16,905 0,505
Compromiso CAF1 0,790 18,153 0,624 0,908 0,909 0,666
CAF2 0,854 20,454 0,729
CAF3 0,864 20,840 0,746
CAF4 0,803 18,592 0,645
CAF5 0,765 17,329 0,586
Lealtad LEA1 0,876 21,362 0,768 0,884 0,901 0,697
LEA2 0,932 23,662 0,868
LEA3 0,802 18,605 0,642
LEA4 0,713 15,757 0,509

X? (g.1.=303)=735,4966 (p =0,000); NFI=0,887; NNFI=0,919; CFI=0,930; IFI=0,930; GFI=0,834; AGFI=0,792; RMSEA=0,061

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 4

Resultados del test de la varianza extraida promedio y del test de intervalo de confianza

Disefio Funciona- Facilidad Privacidad  Informacién  Fiabilidad Contacto Capacidad de Satisfaccion ~ Confianza Compromiso  Lealtad
miento de uso respuesta
Disefio 0,607 0,347 0,524 0,208 0,368 0,252 0,204 0,207 0,417 0,398 0,261 0,229
Funcionamiento (0,52;0,66) 0,653 0,59 0,187 0,283 0,328 0,181 0,205 0,368 0,288 0,088 0,208
Facilidad de uso (0,67;0,78) (0,72;0,82) 0,675 0,292 0,500 0,396 0,228 0,218 0,475 0,429 0,254 0,286
Privacidad (0,37;0,54) (0,35;0,52) (046;0,62) 0,703 0,213 0,251 0,250 0,193 0,265 0,244 0,136 0,132
Informacion (0,53;0,68) (045;0,61) (0,65;0,77) (0,38;0,55) 0,625 0,491 0,221 0,214 0,456 0,445 0,192 0,258
Fiabilidad (0,42;0,58) (0,50;0,65) (0,56;0,70) (0,42;0,58) (0,64;0,76) 0,721 0,253 0,209 0,546 0,461 0,109 0,292
Contacto (0,37;0,54) (0,34;0,51) (0,40;0,56) (0,42;0,58) (0,39;0,55) (0,41;0,57) 0,675 0,884 0,358 0,433 0,267 0,192
Capacidad de (0,37;0,54) (0,37;0,54) (0,39;0,55) (0,35;0,52) (0,38;0,55)  (0,38;0,54) (0,87;0,91) 0,785 0,357 0,456 0,305 0,173
respuesta

Satisfaccién (0,58;0,71) (0,54;0,67) (0,63;0,75) (0,44;0,59) (0,62;0,73) (0,69;0,79) (0,29;0,42) (0,29;0,42) 0,782 0,674 0,347 0,493
Confianza (0,57;0,70) (0,46;0,61) (0,59;0,72) (0,42;0,57) (0,60;0,73) (0,62;0,74) (0,37;0,49) (0,40;0,51) (0,64;0,71) 0,762 0,530 0,407
Compromiso (0,43;0,59) (0,20;0,39) (043;0,58) (0,28;0,46) (0,35;0,52) (0,24;0,42) (0,44;0,59) (0,48;0,62) (0,52;0,66) (0,68;0,78) 0,666 0,288
Lealtad (0,39;0,56) (0,37;0,54) (0,46;0,61) (0,27;045) (043;0,59)  (0,48;0,60) (0,36;0,52) (0,34;0,49) (0,65;0,75)  (0,58;0,70) (0,45;0,60) 0,697

Fuente: elaboracion propia.

comercial on-line entre el cliente y la empresa (Collier y Bienstock,
2006), muestra una influencia positiva y significativa sobre el nivel
de satisfaccién del consumidor en el entorno on-line ([3=0,424;
p<0,01), aceptandose la hipétesis 1. La calidad de resultado del

servicio on-line, que tiene por fin medir el resultado final del pro-
ceso de prestacion del servicio on-line (Collier y Bienstock, 2006),
influye de forma positiva y significativa sobre el nivel de satisfac-
cién (=0,304; p<0,01), aceptandose la hipétesis 2. Por dltimo, la

Tabla 5

Ecuaciones estructurales estimadas para el modelo de estudio
Hipétesis Relacién entre variables Cargas estandarizadas Valor t
H1 Calidad técnica del servicio on-line - Satisfaccién 0,424" 9,685
H2 Calidad de resultado del servicio on-line - Satisfaccién 0,304" 7,395
H3 Calidad de recuperacién del servicio on-line - Satisfacciéon 0,210" 5,735
H4A Calidad técnica del servicio on-line - Lealtad -0,015 -0,291
H5A Calidad de resultado del servicio on-line - Lealtad 0,231" 4,851
H6A Calidad de recuperacién del servicio on-line - Lealtad —0,066 -1,579
H7 Satisfaccién- Lealtad 0,406 5,865
H8 Satisfaccién - Confianza 0,781" 24,590
H9 Satisfaccién - Compromiso 0,072 1,220
H10 Confianza - Lealtad —0,027 -0,455
H11 Confianza - Compromiso 0,627" 10,564
H12 Compromiso - Lealtad 0,344" 7,548

R? (Satisfaccién)=0,641; R? (Confianza)=0,610; R? (Compromiso)=0,470; R? (Lealtad)=0,576
X2 (g.l.=6)=116,171 (p=0,000); NFI=0,936; NNFI=0,784; CFI=0,938; IFI=0,939; GFI=0,927; AGFI=0,657; RMSEA=0,218

Fuente: elaboracién propia.

e

p<0,01; n=578.
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Tabla 6

Relacién indirecta de la calidad del servicio sobre la lealtad a través de la satisfaccién en el entorno on-line
Hipotesis Relacién entre variables Cargas estandarizadas Valor t
H4B Calidad técnica del servicio on-line - Satisfaccién - Lealtad 0,245~ 6,998
H5B Calidad de resultado del servicio on-line - Satisfaccion - Lealtad 0,175° 5,972
H6B Calidad de recuperacién del servicio on-line - Satisfaccién - Lealtad 0,122" 4,990

Fuente: elaboracién propia.
" p<0,01; n=578.

calidad de recuperacion del servicio on-line, que hace referencia
a todos aquellos aspectos que influyen sobre la relacién comercial
entre el consumidor y una compaiiia on-line después del proceso
de prestacién del servicio, como es la capacidad que tenga la misma
para solucionar los problemas que pudieran surgir a los clien-
tes o la gestién de las reclamaciones (Parasuraman et al., 2005),
influye de forma positiva y significativa sobre el nivel de satisfac-
cién (3=0,210; p<0,01), aceptandose la hipétesis 3.

En segundo lugar, respecto al proceso de generacién del nivel de
confianza y compromiso por el consumidor en el entorno on-line,
se observa que el nivel de satisfaccion mostrado por el consumidor
en un entorno on-line influye positiva y significativamente sobre
la confianza del consumidor (3 =0,781; p<0,01), explicando el 61%
de lamisma (R%2=0,61). Ademas, se demuestra que el grado de con-
fianza del consumidor on-line influye positiva y significativamente
sobre el nivel de compromiso del consumidor (3=0,627; p<0,01),
explicando el 47% del mismo (R =0,47). Asi, se procede a aceptar
las hipétesis 8 y 11 y se rechaza la hipétesis 9.

Por Gltimo, respecto al proceso de generacién del nivel de lealtad
de un consumidor en el entorno on-line, se demuestra que la satis-
faccién y el nivel de compromiso del consumidor influyen de forma
positiva y significativamente sobre la misma, (3 =0,406; p<0,01)y
(B=0,344; p<0,01), respectivamente. También se demuestra que la
calidad de resultado del servicio on-line influye de forma positivay
significativamente sobre la lealtad en el entorno on-line (3=0,231;
p<0,01). De esta forma, se procede a aceptar las hip6tesis 4A,7y 12
y se rechazan las hipétesis 5A, 6A y 10. Finalmente, los resultados
demuestran que la calidad de servicio on-line influye de forma indi-
recta, positiva y significativamente sobre la lealtad en el entorno
on-line. La calidad técnica del servicio on-line es la que mas influye
sobre la lealtad (3 =0,245; p<0,01), siendo muy similares los efec-
tos de la calidad de resultado y de recuperacién del servicio on-line,
(B=0,175; p<0,01) y (B =0,122; p<0,01), respectivamente. Asi, se
procede a aceptar las hipétesis 4B, 5B y 6B.

Conclusiones, limitaciones y futuras lineas de investigacion

La investigaciéon ha revelado que la calidad del servicio en el
entorno on-line ejerce una influencia positiva sobre el grado de
satisfaccion. Ademas, el nivel de la calidad del servicio de laempresa
que opera en entorno on-line no ejerce en su conjunto una influen-
cia significativa en el nivel de lealtad del consumidor. La calidad
del servicio on-line solo ejerce una influencia significativa sobre
la lealtad a través de la calidad de resultado del servicio pres-
tado. Sin embargo, la investigacién si demuestra que la calidad del
servicio en su conjunto (calidad técnica, calidad de resultado y cali-
dad de recuperaciéon) ejerce de forma indirecta, a través del nivel
de satisfacciéon del consumidor, y significativa sobre la lealtad del
mismo.

Respecto al proceso de generaciéon de la lealtad en el entorno
on-line, ademas de la calidad del servicio, como antecedentes que
ejercen una influencia significativa sobre la lealtad se identifican el
nivel de satisfacciéon y el grado de compromiso del consumidor. De
este modo, la generacién de un sentimiento de lealtad dependera
del grado de satisfaccién de los consumidores (Reynolds y Beatty,
1999; Hennig-Thurau et al., 2002) y de su nivel de compromiso, ya

que es esencial en el desarrollo exitoso de relaciones a largo plazo
exitosas (Hsu et al., 2010).

Por dltimo, la investigacién identifica que el nivel de satisfac-
cién del consumidor influye de forma significativa sobre el proceso
de generacion de un sentimiento de confianza en el consumidor
(Ravald y Grénroos, 1996; Selnes, 1998). Ademas, un elevado nivel
de confianza de un consumidor hacia una compafiia on-line hara
que se muestre comprometido con la misma (Hsu et al., 2010).

A pesar de que la investigacién revela que el nivel de confianza
no es relevante en el proceso de generacién de un sentimiento de
lealtad en el entorno on-line, se debe tener cuidado con la impli-
caciéon comercial de este resultado. En el entorno on-line, el grado
de compromiso de un consumidor si es importante para que se
sienta leal hacia una compaiiia on-line, pero para poder generar
ese nivel de compromiso el consumidor debera sentir confianza
hacia el mismo.

La misma problemadtica surge cuando nos planteamos la rele-
vancia de la satisfaccion en el proceso de generacién de lealtad en el
entorno on-line. La investigacién revela que la satisfaccién no solo
es relevante sobre el sentimiento de lealtad, sino que el hecho de
que los clientes tengan experiencias satisfactorias con la compaiiia
on-line incrementa la posibilidad de que los consumidores sien-
tan confianza hacia la compaiiia. Sin embargo, las compaiiias que
operan en el entorno on-line deben ser conscientes de la necesi-
dad de conseguir experiencias satisfactorias con los consumidores,
ya que al sentirse satisfechos sentirdn confianza hacia la contra-
tacion de la compaiiia, y esta derivara en un proceso continuo de
relaciones comerciales entre las partes. Asi, los clientes satisfechos
terminaran sintiéndose comprometidos con el desarrollo econ6-
mico de la compaiiia y decidiran sentirse leales hacia la misma,
como resultado de que la compafiia siempre responde a sus expec-
tativas.

Durante la realizacién de este trabajo de investigacién hemos
encontrado una serie de limitaciones. Una de las limitaciones ha
sido el tamafio de la muestra analizada, la cual nos permitia esta-
blecer un modelo con la suficiente robustez teérica, pero que no
nos permitia identificar los diferentes grupos de consumidores de
servicios turisticos en el entorno on-line. Otra de las limitaciones
encontradas es que la investigacion centra su estudio en un ambito
geografico y sector comercial especifico, como es el sector turistico
on-line en Espafia, que a pesar de que permite la extrapolacién de
los resultados a otros &mbitos comerciales, no asegura su adecua-
cion.

En base a estas limitaciones, se han identificado futuras lineas de
investigacion. Asi, se plantea como linea de investigacion futura la
identificacion de los distintos grupos de consumidores que operan
en el sector turistico on-line con el fin de identificar las variables que
resultaran mas relevantes en la definicién de su nivel de lealtad o la
inclusién de nuevas variables de estudio en el modelo. Ademas, se
identifica la posibilidad de aplicar el modelo en una muestra que se
caracterice por una mayor heterogeneidad y que nos permita com-
parar los resultados obtenidos en la investigacién, identificando las
variables relevantes para cada grupo de consumidores. Por Gltimo,
se plantea la posibilidad de la aplicacién del modelo para distintos
ambitos comerciales on-line y, con ello, poder ofrecer una visién
mas completa del proceso de generacion del nivel de lealtad de los
consumidores.
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ABSTRACT

This study starts out from two premises. Firstly, previous studies show that the quality of traditional
services can be perceived differently by different customers. Secondly, in the electronic services area
some researchers have used the sociodemographic profile of the Internet user to explain the differences
in their online behavior. In the light of this, our study analyze whether the perceived quality of electronic
services can vary depending on the sociodemographic and web-graphics characteristics of the online
consumer (age, gender, level of education, and frequency of Internet use). The responses were obtained
from 267 online consumers who have experienced a problem during the online service delivery (service
encounters with incidents). The results show (1) the reliability dimension is that which is best valued,
while the service recovery has the worst performance, (2) the perceived quality of service is relatively
homogenous between the different groups of online buyers, and (3) the measurement invariance of the

measurements is demonstrated.
© 2014 AEDEM. Published by Elsevier Espafia, S.L.U. All rights reserved.

Evaluacion de la calidad de servicio electronico en encuentros de servicio con
incidents: Diferencias segun el perfil sociodemografico del consumidor online

RESUMEN

Este estudio tiene su punto de partida en 2 premisas. En primer lugar, previos estudios muestran que
la calidad de los servicios tradicionales puede ser percibida de forma distinta por los consumidores. En
segundo lugar, en el area de los servicios electrénicos, algunos investigadores han utilizado el perfil
sociodemografico del usuario de Internet para explicar las diferencias en su comportamiento online. En
base a esto, nuestro estudio analiza si la calidad percibida de los servicios electrénicos puede variar segtin
las caracteristicas sociodemograficas y web-graficas de los consumidores online (género, edad, nivel de
educacién y frecuencia de uso de Internet). Las respuestas se obtuvieron de una muestra de 267 consum-
idores que habian tenido algiin problema durante la prestacién del servicio (encuentros de servicio con
incidentes). Los resultados muestran que: a)la dimension fiabilidad es la mejor evaluada, mientras que
la recuperacion del servicio tuvo el peor desempefio; b)la calidad de servicio percibida es relativamente
homogénea entre los diferentes grupos de compradores online, y c¢) se confirma la invarianza de medida
de las escalas utilizadas.

© 2014 AEDEM. Publicado por Elsevier Espafia, S.L.U. Todos los derechos reservados.

* Corresponding author.

Introduction

The percentage of Internet users who make purchases is grow-
ing and there are many companies with an online presence who
use the Internet as a new platform to provide their services. Specif-
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services through the Internet (Eurostat, 2011). This volume of busi-
ness generated by the B2C e-commerce accounts for 14% of the total
turnover of companies in these countries. In addition, 70% of house-
holds and 85% of companies in the EU 27 are connected to the Web
(Eurostat, 2011).

Typically, online customers can more easily compare
alternatives than offline customers and a competing offer is just a
few clicks away on the Internet (Shankar, Smith, & Rangaswamy,
2003). Add to that that online consumers have a wider range of
choices in selecting products and services, and highly competitive
prices. As a result, competition between different Websites is high
in order to attract the users’ attention and make them repeat a
visit. In this situation, it is generally not easy for online retailers
to gain competitive advantages based solely on a cost leadership
strategy (Jun, Yang, & Kim, 2004). Many researchers point out that
to deliver a superior service quality is one of the key determinants
of online retailers’ success (Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra,
2002) and it is a major driving force on the route to long-term
success (Fassnacht & Koese, 2006).

To set out which aspects must be evaluated in the service qual-
ity, many researchers have used the service encounter approach
(Bitner, 1990; Bitner, Booms, & Tetrault, 1990; etc.). Shostack
(1985: p. 243) defines the term service encounter as “a period of
time during which a consumer directly interacts with a service”.
This definition encompasses all aspects of the service firm with
which the consumer may interact, including its personnel, its phys-
ical facilities and other tangible elements, during a given period of
time. Shostack (1985) does not limit the encounter to the inter-
personal interactions between the customer and the firm. In fact,
she suggests that service encounters can occur without any human
interaction element. This view of a service encounter is still valid in
the online services context. In the evaluation of e-service quality,
it is necessary to consider all the cues and encounters that occur
before, during and after the transactions (Zeithaml et al., 2002).
Specifically, two different service encounters can take place in the
context of Internet: (1) service encounters with non-interpersonal
interactions, during which customers get the service for them-
selves, without the presence of employees (service encounter
without incidents) and (2) service encounters with interpersonal
and non-interpersonal interactions. Generally, the interactions
with a member of the organization take place when a customer
needs to solve any problem or doubt that may arise during the
service delivery (service encounter with incidents). However, most
of the papers that appear in the literature are performed in service
encounters without incidents.

On the one hand, in the area of traditional services, the literature
shows that the perception of the service quality can significantly
differ from one customer to another and, consequently, so can
their satisfaction and future behavior (Kwan & Jing, 1994; Sanchez,
Sanchez, Marin, & Gazquez, 2007). Customers can even differently
perceive the attributes which make up the service quality. For
example, McDougall and Levesque (1994) show that in the eval-
uation of the service quality a bank offers, we can find two types of
customers: those who give more importance to the provision of ser-
vices without mistakes and the high competence of the employees
and those who value more the bank having a convenient schedule
and a good location. Likewise, different studies also suggest that the
degree of satisfaction or loyalty to a service varies depending on the
type of customer (Bryant & Cha, 1996; Mittal & Kamakura, 2001;
Naylor & Kleiser, 2002; Patterson, 2007; Yuksel & Yuksel, 2002).

In the context of electronic services, many works have analyzed
whether the Internet user’s sociodemographic profile is related to
their purchasing behavior on the Internet (e.g., Chang & Samuel,
2004; Donthu & Garcia, 1999; Swinyard & Smith, 2003; etc.). Three
types of behavior can be roughly distinguished. On the one hand,
there are those Internet users who shop online (online shoppers).

On the other hand, there are those who reject this kind of activity
(online non-shoppers). Moreover, within the segment of Inter-
net users who are not shoppers, we can tell two types of users:
those who frequently use Internet although they do not purchase
(browser behavior) and those who use Internet infrequently and
generally have trouble doing so (reluctant to Internet). The liter-
ature shows that there are significant differences between these
segments based on their sociodemographic characteristics (e.g.,
Bhatnagar & Ghose, 2004; Swinyard & Smith, 2003; etc.). However,
the articles that explore the role that demographic characteristics
play in the evaluation of the service quality of a Website are very
scarce. Facing this situation, the main purpose of this work is to go
deeply into the usefulness of these variables to examine whether
there are differences in consumer’s electronic service quality per-
ceptions in service encounters with incidents.

The article is structured as follows. First, we review the most rel-
evant research about the electronic service quality literature. We
describe the sample and measures used in the study. Then, we show
the results of the empirical research. Finally, we discuss the conclu-
sions and implications for management, the limitations and future
research.

Theoretical background
Electronic service quality

The application of technology in services provisions also means
the appearance of a new concept: electronic services. The contrib-
utions which have been made in the literature about the study
of electronic services originate in the areas of marketing services
(e.g., Janda, Trocchia, & Gwinner, 2002), of electronic commerce
(e.g., Yoo & Donthu, 2001), of research about information systems
(e.g., Aladwani & Palvia, 2002) or in works which are centered
on the technology acceptation model (TAM) (e.g., Davis, 1989;
Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989; etc.). Although there is not a
commonly accepted definition about the electronic services con-
cept (Fassnacht & Koese, 2006), some have been proposed in
the literature. For example, Rust (2001) defines the concept as
“that service which is offered by an organization through an elec-
tronic system” (p. 283). Colby and Parasuraman (2003) suggest that
“electronic services are services offered by an electronic means
-normally Internet — and which refer to transactions begun and to
a great extent controlled by the consumer” (p. 28). Fassnacht and
Koese (2006) state that they are “those services that are offered
using information and communication technologies in which the
consumer only interacts with a user’s interface” (p. 23). In these def-
initions two basic properties of electronic services stand out. Firstly,
they are services which are offered through an electronic system -
e.g., ATMs, telephonic banking, automatic billing in hotels through
an interactive television, vending machines, etc. Secondly, elec-
tronic services are technological self-services or self-services based
on technology (SSTs) (Bitner, Brown, & Meuter, 2000; Dabholkar,
1996, 2000; Meuter, Ostrom, Roundtree, & Bitner, 2000). Customers
begin and control the transaction performing active roles in the
services provisions, in such a way that they are able to obtain the
product or the service by themselves, even managing to get by
without employees who attend the public. Nevertheless, some cus-
tomers prefer interaction with employees, considering the service
encounter as a social experience (Zeithaml & Gilly, 1987).

The delivery of these electronic services offers benefits for both
firms and customers. The use of technology enables the service
provider to have a standardized service delivery, reduced labor
costs, to expand the delivery options (Curran & Meuter, 2005)
and to improve productivity and convenience for their employees
and customers (La & Kandampully, 2002). However, the infusion



186 R.B. Barrera et al. / Revista Europea de Direccién y Economia de la Empresa 23 (2014) 184-193

of technology can also raise concerns of privacy, confidentiality
and the receipt of unsolicited communications (Bitner et al., 2000).
Some studies have analyzed the factors that contribute to (or not)
the use of an SST. For example, the ease of use and usefulness are
critical constructs that influence an individual’s attitude toward a
technology (Davis, 1989). Curran and Meuter (2005) propose four
antecedents for attitudes toward the SSTs: ease of use, usefulness,
risk and need for interaction. Dabholkar (1996) also found control
and waiting time to be important determinants for using an SST.
More recently, Belanche, Casal6, and Flavian (2011) suggest that
the use of online services is determined by the perceived usefulness,
the attitude toward its use and the perceived control. Consumers
will weigh up these advantages and disadvantages when deciding
whether or not to use an SST. Internet has become one primary type
of SST.

Since the pioneering work of Zeithaml et al. (2002), the
quality of online services has been explored in some depth.
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) suggest that service
quality is an abstract and elusive construct because of three fea-
tures that are unique to services: the intangibility, heterogeneity
and inseparability of production and consumption. The best-
known approach for measuring service quality is the SERVQUAL
model (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). The original five
dimensions of SERVQUAL are tangibles, reliability, responsiveness,
assurance and empathy. Some academicresearchers have extended
the SERVQUAL dimensions to the online context (Kaynama & Black,
2000; Sanchez-Franco & Villarejo, 2004). However, traditional the-
ories and concepts about service quality cannot be directly applied
to the online context due to the important differences between
the two settings. First, the service quality literature is dominated
by people-delivered services, while in online services, human-
to-human interactions are substituted by customer-to-Website
interactions (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005). Therefore,
responsiveness and empathy dimensions can be evaluated only
when the online customer contacts a member of the organization.
Second, although reliability and security dimensions may be use-
ful, tangibles are irrelevant as the customer only interacts with
the Website. Third, new dimensions are relevant, such as Website
design or information quality. Fourth, if the evaluation of the quality
of a traditional service is going to depend especially on the person-
nel in charge of the service provision, the quality of the services
which are offered through Internet are going to largely depend on
the consumers themselves and their interaction with the Website
(Fassnacht & Koese, 2006). Fifth, compared to the traditional quality
of service, the e-service quality is an evaluation which is more cog-
nitive than emotional (Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra, 2000).
In this way, these authors state that negative emotions such as
annoyance and frustration are less strongly shown than in the qual-
ity of the traditional service, while positive feelings of affection or
attachment which exist in traditional services do not appear in the
Internet context.

Various conclusions can be inferred from reviewing the liter-
ature: (1) the e-service quality is a multidimensional construct
(Zeithaml et al., 2000) whose measurement must gather the evalu-
ation of the interaction with the Website, the evaluation carried out
by the customer of the product or service received and, if any prob-
lem arises, how the Website of the online firm handles it (Collier
& Bienstock, 2006). Although most researchers are in favor of the
evaluation of this latter aspect, Fassnacht and Koese (2006) state
that we should not evaluate the human interaction which can take
place in the electronic services provisions, given their self-service
nature. (2) There are basically two approaches when tackling the
conceptualization and measurement of e-service quality (Table 1).
The epicenter of the first approach is the technical characteristics
of the Website (technical quality). The first studies about Internet
service quality belong to this first group. They centered uniquely

on the interaction that takes place between the customer and the
Website. None of these research works gathers all the aspects of
the online purchasing process and therefore they do not carry out
a complete evaluation of e-service quality. The main proposal of
these measurement instruments is to generate information for the
site designers, more than measuring the quality of the service which
customers perceive (Parasuraman et al., 2005). This weakness is the
main motive for the appearance of the second approach (service
quality) which offers a more complete vision of the field of the e-
service quality construct. The dimensions and the measurement
instruments gather not only the technical aspects of the Website,
but also how the customers perceive the quality of the product
or service received and how their problems or doubts were solved
during the service provision. (3) The researchers do not agree when
identifying the dimensions of the quality of an electronic service.
Moreover, the meaning, the importance and the items of the same
dimension vary from one study to another. These differences are
partly due to the scales being focused on one service in particular.
(4) The evaluation of e-service quality is carried out at different lev-
els of abstraction depending on the study. Most researchers offer
a set of dimensions (first order constructs) and a series of indica-
tors to measure each of them (e.g., Ho & Lee, 2007). However, other
authors propose second order hierarchical models (Wolfinbarger &
Gilly, 2003), or even third order models (Fassnacht & Koese, 2006).
(5) Some authors propose scales in which problem solving does
not appear (e.g., Liu et al., 2009) or is evaluated for the whole sam-
ple (e.g., Wolfinbarger & Gilly, 2003). However, this last aspect
must only be evaluated by those people who had problems dur-
ing the transaction (Collier & Bienstock, 2006; Parasuraman et al.,
2005). Following the literature review, the dimensions proposed to
evaluate e-service quality are: design, functionality, privacy, reli-
ability and recovery. These dimensions are herewith defined and
explained.

Design

The design of a Website plays an important role in attract-
ing, sustaining and retaining the interest of a customer in a site
(Ranganathan & Ganapathy, 2002). Numerous studies in the litera-
ture consider the Website design as a dimension of e-service quality
(Aladwani & Palvia, 2002; Liu et al., 2009; Loiacono et al., 2002; Yoo
& Donthu, 2001; etc.). The literature review about the key factors of
a Website design highlights three important issues: attractiveness,
proper fonts and proper colors. Although it has sometimes been
regarded as a purely esthetic element, prior studies have demon-
strated the influence of Website design on site revisit intention
(Yoo & Donthu, 2001), customer satisfaction (Tsang et al., 2010)
and loyalty intentions (Wolfinbarger & Gilly, 2003).

Functionality

Functionality refers to the correct technical functioning of the
Website. It is one of the most basic requirements for any kind
of Website and its meaning is closely related to the dimensions
of the system availability (Parasuraman et al., 2005), or technical
adequacy (Aladwani & Palvia, 2002). The five items of functional-
ity that we considered were: always up and available, has valid
links, loads quickly, enables us to get on to it quickly and makes
it easy and fast to get anywhere on the site. Its impact on online
customers’ higher-order evaluations pertaining to Websites has
also been observed. For example, Tsang et al. (2010) conducted an
investigation in the travel online context in which functionality was
found to be the most important dimension in increasing customer
satisfaction.

Privacy
Websites are usually collecting and storing large amounts of
data concerning their users’ activities, user evaluations of online
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Table 1
Online service quality scales in previous studies.

Article

Dimensions

Focus: Technical quality
Aladwani and Palvia (2002)
Bressolles and Nantel (2008)

Duque-Oliva and Rodriguez-Romero (2012)

Liu and Arnett (2000)
Liu, Du, and Tsai (2009)
Loiacono, Watson, and Goodhue (2002)

Ranganathan and Ganapathy (2002)
Sabiote, Frias, and Castafieda (2012)
Sanchez-Franco and Villarejo (2004)
Yoo and Donthu (2001)

Focus: Electronic service quality
Barrera and Cepeda (2014)
Bauer, Hammerschmidt, and Falk (2005)
Collier and Bienstock (2006)

Fassnacht and Koese (2006)

Ho and Lee (2007)
Janda et al. (2002)
Kaynama and Black (2000)

Parasuraman et al. (2005)
Rolland and Freeman (2010)
Sheng and Liu (2010)

Sohail and Shaikh (2008)

Tsang, Lai, and Law (2010)

Wolfinbarger and Gilly (2003)
Yen and Lu (2008)

Appearance; specific content; content quality; technical adequacy

Information; ease of use; site design; security/privacy

Efficiency; performance; privacy; system; variety

Information and service quality; system use; playfulness; system design quality
Adequacy of information; appearance; usability; privacy; security

Ease of understanding; intuitive operation; information quality; interactivity; trust; response
time; visual appeal; innovativeness; flow

Information content; design; security; privacy

Ease of use; availability; efficacy; privacy; relevant information;

Assurance; tangibles; reliability; empathy, ease of use, enjoyment; responsiveness
Ease of use; design; speed; security

Design; functionality; privacy; information; reliability; access/contact; responsiveness
Functionality/design; enjoyment; process; reliability; responsiveness

Process dimension: functionality; information; accuracy; design; privacy; ease of use;
outcome dimension: order accuracy; order condition; timeliness; recovery dimension:
interactive fairness; procedural fairness; outcome fairness

Quality of the environment: graphics quality, clear presentation, quality of delivery: attractive
assortment, quality of information, ease of use, technical quality, outcome quality: reliability,
functional benefit; emotional benefit;

Information quality; security; functionality; customer relationships; responsiveness
Performance; access; security; sensation; information

Content; accessibility, navigation, design and presentation; responsiveness; environment;
customization

E-S-QUAL: efficiency; system availability; fulfillment; privacy; E-RecS-QUAL: responsiveness;
compensation; contact

Ease of use; information content; fulfillment; reliability; security/privacy; post-purchase
customer service

Efficiency; fulfillment; system accessibility; privacy

Efficiency and security; fulfillment; responsiveness

Functionality; information quality and content; fulfillment and responsiveness; safety and
security; appearance and presentation; customer relationship

Design; fulfillment/reliability; privacy/security; customer service

Efficiency; privacy; protection; contact; fulfillment

Source: own elaboration.

questionnaires or personal data (Tan, Qin, Kim, & Hsu, 2012). As
a result, one of the aspects that most concern online consumers
is the privacy of personal information (ONTSI, 2012). In our study,
privacy refers to the degree to which the customer believes that
the site is safe from intrusion and personal information is pro-
tected (Parasuraman et al., 2005; p. 219). The privacy of a Website
should be reflected through symbols and messages to ensure the
security of payment and the customer’s personal information not
being shared with other companies or Internet sites. As such, there
appears to be a high degree of support for privacy as an important
e-service quality dimension and it was found to be one of the most
significant dimensions in increasing customer satisfaction (Janda
et al.,, 2002).

Reliability

The evaluation of service delivered quality has been carried
out with the dimensions of: fulfillment/reliability (Wolfinbarger
& Gilly, 2003), reliability (Yang & Jun, 2002), performance (Janda
et al., 2002), fulfillment (Parasuraman et al., 2005), etc. Congruent
with these articles, our study considers reliability as an important
dimension of e-service quality. Moreover, in the context of online
services, the information made available by the Websites is an
important component of the service delivered. Therefore, reliability
refers to the accuracy of the service delivered by the company, the
billing process being correct and the information that appears on
the Website being clear, current and complete. The service deliv-
ered quality or reliability has been empirically shown to have a
strong impact on customer satisfaction and quality, and the second
strongest predictor of loyalty intentions and attitudes toward the
Website (Wolfinbarger & Gilly, 2003).

Recovery

An essential aspect in the evaluation of the quality of an elec-
tronic service is the way in which the company solves problems
or doubts which may arise during its provision. There is no doubt
that errors in the electronic service provision cause the loss of cus-
tomers in many cases and a negative word of mouth. What is more,
the physical separation between the customer and the supplier and
the fact that customers can choose another company with a simple
click accentuates the importance of solving these mistakes even
more (Collier & Bienstock, 2006). Different dimensions have been
proposed in the literature to evaluate this aspect: responsiveness
(Zeithaml et al., 2000), customer attention (Wolfinbarger & Gilly,
2003), communication (Cai & Jun, 2003), access (Yang & Jun, 2002),
etc. In our study, service recovery refers to the customer’s capac-
ity to communicate with the organization and how any problem
or doubt that may arise is solved. Thus, the Website should show
its street, e-mail, phone or fax numbers, the customer service must
be available 24 h a day/7days a week and the response to the cus-
tomer’s inquiries must be quick and satisfactory. Moreover, this
latter measure should only be evaluated by individuals who needed
help or the solving of a problem.

Socio-demographic profile and use of Internet

The study of the relationships between the sociodemographic
profile and the use of new technologies has been tackled quite thor-
oughly. Thus, Zeithaml and Gilly (1987) show that younger people
(“nonelderly”) are more inclined to accept the use of new technolo-
gies while a greater rejection occurs with older people (“elderly”).
However, a much more interesting question is to analyze if the
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sociodemographic profile is related to the behavior of Internet
shopping (Chang & Samuel, 2004). Amongst the variables most
used, those which stand out are gender, age, the level of studies, the
number of inhabitants of the population or the income level. In this
sense, previous research suggests that online consumers, unlike
non-buyers, are mostly male (Chang & Samuel, 2004; Study on e-
commerce B2C 2009 - ONTSI; Vrechopoulos, Siomkos, & Doudikis,
2001), have higher incomes and a higher educational level (Allred,
Smith, & Swinyard, 2006; Donthu & Garcia, 1999; Study on e-
commerce B2C 2012 - ONTSI; Swinyard & Smith, 2003). Donthu
and Garcia (1999) uphold that online shoppers are older than non-
shoppers, while the works of Swinyard and Smith (2003) and Allred
et al. (2006) argue the opposite. These conclusions depend on the
sociodemographic profile of the samples gathered in each work.
Furthermore, some studies clearly show that online shoppers who
buy more frequently tend to be men with high incomes (Chang &
Samuel, 2004; Fuentes & Gil, 2011).

While demographic information is useful, this alone provides
little diagnostic information about Web users (Bhatnagar & Ghose,
2004). Thus, in the research on electronic commerce so-called web-
graphics have also been used, among which stand out experience
with Internet use and the level of knowledge of Internet. As a result,
people who use Internet more frequently are more prone to shop
in this way (Allred et al., 2006; Bhatnagar & Ghose, 2004; Fuentes &
Gil, 2011; Ruiz & Sanz, 2006; Swinyard & Smith, 2003). To sum up,
the literature shows that the behavior of online shopping is deter-
mined by the Internet user’s sociodemographic profile. Therefore,
we expect that:

Hypothesis 1. The evaluation of the electronic service quality
perceived is going to differ according to gender.

Hypothesis 2. The evaluation of the electronic service quality
perceived is going to differ according to age.

Hypothesis 3. The evaluation of the electronic service quality
perceived is going to differ according to the level of education.

Hypothesis 4. The evaluation of the electronic service quality
perceived is going to differ according to the frequency of Internet
use.

Methodology
Measurement scales

Based on the previous research discussed above, we use five
dimensions to evaluate electronic service quality: design, func-
tionality, privacy, reliability and recovery. The scales proposed are
based on previous studies and the items aim to collect the full
meaning of each dimension (see Appendix). The survey instrument
contains 24 items and it is based on a 7-point Likert-type scale
which ranges from strongly disagree to strongly agree.

Data collection

Data collection was obtained from a convenience and snowball
sample of online customers. An invitation soliciting participants
for this study was sent via emails. From these invitation emails,
the respondents were able to access the Website where the online
questionnaire was posted and they were asked to forward this
invitation to their friends and relatives. This approach is particu-
larly appropriate for e-service quality studies (Tsang et al., 2010).
The fieldwork took place from April to June 2012, and we select
267 questionnaires where the respondents said that they had a
problem or doubt during the online service delivery. The profile
of the online shopper in our sample closely relates to the profile of

Table 2
Profile of the participants.

Sample with incidents
(267 participants)

n %

Gender

Men 134 50.187%

Women 133 49.813%
Age

Under 24 years old 127 47.566%

Over 24 years old 140 52.434%
Level of education

Without a university degree 171 64.045%

With a university degree 96 35.955%
Frequency of Internet use

Every day 195 73.034%

Less frequently 72 26.966%

Source: own elaboration.

the online shopper that appears in the ‘B2C e-commerce Survey —
ONTSI (2012). This shows the adequacy of the sample (Table 2).

Results
Assessment of the measurement model

To evaluate the scales proposed, we have followed the tradi-
tional procedures used in marketing research (Gerbing & Anderson,
1988). In Table 3 we present the results of dimensionality, con-
vergent validity and reliability assessment. We also offer the
standardized loadings, the composite reliability and the average
variance extracted (AVE). As can be seen, all the items significantly
load in their respective dimensions. The AVE values obtained are
all above the recommended value of 0.50. This indicates that each
construct’s items have convergent validity. What is more, each con-
struct shows good internal consistency, with reliability coefficients
which vary between 0.789 and 0.923. Several common indices uti-
lized of the overall fitness of an estimated model with the AMOS
software package were included with cutoffs for the Comparative
Fit Index (CFI) close to 0.95, Tucker-Lewis Index (TLI) close to 0.95,
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) close to 0.06
and Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) close to 0.08
(Hu & Bentler, 1999). With regard to RMSEA, we also created confi-
dence intervals (LO90 and HI90), as recommended by Byrne (2009).

Discriminant validity, which verifies that each factor represents
a separate dimension, was analyzed examining whether inter-
factor correlations are less than the square root of the average
variance extracted (AVE) (Fornell & Larcker, 1981). Table 4 shows
that the square roots of each AVE are greater than the off-diagonal
elements. With this result, it should therefore be understood that
there is discriminant validity in the e-service quality measurement
scale.

Comparison of means

Next, we posit if the evaluation of the dimensions of the elec-
tronic service quality differ according to the sociodemographic
profile of the respondents. To do so, we use the Student t test to
compare the measurements in the case of equality of variances
between the groups. If the condition of homoscedasticity is not
fulfilled, we use the Mann-Whitney test (non-parametric test).

As can be observed in Table 5, regardless of the sociodemo-
graphic profile, the best valued dimension of the quality of service
is reliability, while the service recovery has the worst performance.
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Table 3
Dimensionality, convergent validity, and reliability assessment.

First order factors Service encounter with incidents (267 participants)

SL CR AVE
Design 0.803 0.576
DES1 0.776
DES2 0.742
DES3 0.76
Functionality 0.899 0.690
FUN1 0.762
FUN2 0.852
FUN3 0.848
FUN4 0.859
FUNS5 Deleted
Privacy 0.789 0.559
PRI1 0.649
PRI2 0.872
PRI3 0.704
Reliability 0.833 0.499
REL1 0.708
REL2 0.679
REL3 0.72
REL4 0.697
REL5 0.727
Recovery 0.923 0.631
REC1 0.778
REC2 0.829
REC3 0.818
REC4 0.865
REC5 0.671
REC6 0.769
REC7 0.817
Fit statistics
x> 555.657
df 204
p 0.000
CFI 0.898
TLI 0.884
SRMR 0.061
RMSEA 0.081
LO90 and HI90 0.073-0.089

Source: own elaboration.
SL, standardized loadings; CR, composite reliability; AVE, average variance
extracted; all t-values were greater than 2.576 (p<0.001).

With respect to the comparative analysis according to the Internet
users’ sociodemographic variables, the results show that women
have a higher valuation of the service quality of Web sites than
men. Regarding age, people under 24 also perceive a greater service
quality than those over 24. Likewise, people without a university
degree score perceived quality service higher than people with a
university degree. Lastly, people who use Internet everyday per-
ceive a smaller service quality than those who use the Internet
less frequently. However, all these differences are not significant
(p<0.05). Therefore, hypotheses 1, 2, 3 and 4 are rejected.

Table 4
Discriminant validity of measures.
Design  Functionality  Privacy  Reliability = Recovery
Design 0.759
Functionality = 0.347 0.831
Privacy 0.245 0.295 0.748
Reliability 0.481 0.657 0.604 0.706
Recovery 0.488 0.446 0.427 0.621 0.795

Source: own elaboration.
The bold numbers on the diagonal are the square root of the AVE. Off-diagonal
elements are correlations between constructs.
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Fig. 1. Configural model for the e-service quality scale.
Source: own elaboration.

Testing for the measurement invariance

When latent mean scores are used to compare groups, it is
necessary to establish a strong measurement invariance of the
measures (equal factor loadings and equal intercepts) (Byrne,
Stewart, Kennard, & Lee, 2007). A critical assumption in multigroup
analysis is that the instrument measures the same construct(s)
in exactly the same way across all groups (i.e., the instrument is
measurement and structurally equivalent) (Byrne & van de Vijver,
2010). Nevertheless, if the equivalence or invariance of an assess-
ment instrument does not hold, the validity of the inferences and
interpretations extracted from the data may be erroneous (Byrne,
2008), and the findings based on comparisons of the groups cannot
be valid.

Measurement invariance is concerned with the extent to which
parameters comprising the measurement instrument are similar
across groups (Byrne, 2008) and it is evaluated at three levels:
weak (factor loadings invariance), strong (factor loadings and item
intercepts invariance) and strict (factor loadings, item intercepts
and error variances and covariances invariance). This author shows
that testing for measurement invariance entails a hierarchical set of
steps that typically begins with the determination of a well-fitting
multigroup baseline model (configural model - Fig. 1). The impor-
tance of this model is that it serves as the baseline against which
all subsequent tests for equivalence are compared.

The next stage of the analysis is if the factor structure is
similar across the different groups (test of invariance of the
configural model). The parameters are estimated for all groups
simultaneously. Given that the configural model fits reasonably
well (Table 6), we can conclude that both the number of factors
and the pattern of their item loadings of the electronic service
quality scale are similar across the sociodemographic variables.
Consequently, the results support the configural invariance of the
measurement model and justify the evaluation of more restrictive
invariant models.
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Table 5
Student t-test and Mann-Whitney test.

Gender Mean Mean Levene test t-Test Mann-Whitney test
Men Women F Sig. T Sig. z Sig.
Design 4.600 4.842 2.822 0.094 -1.839 0.067
Functionality 5.018 5.086 0.217 0.642 -0.470 0.639
Privacy 4.751 4.662 0.138 0.710 0.564 0.573
Reliability 5.175 5371 3.672 0.056 -1.489 0.138
Recovery 4.469 4.556 1.890 0.170 —-0.504 0.615
Age Mean Mean Levene test t-Test Mann-Whitney test
24 years or less 25 years or more [F Sig. T Sig. z Sig.
Design 4.801 4.648 0.548 0.460 1.153 0.250
Functionality 5.200 4917 5.500 0.020 - - -1.592 0.111
Privacy 4.832 4.593 0.960 0.328 1.509 0.133
Reliability 5225 5316 1.638 0.202 —0.682 0.496
Recovery 4.513 4512 0.003 0.957 0.004 0.997
Level of education Mean Mean Levene test t-Test
Without a university degree With a university degree F Sig. T Sig.
Design 4.789 4.597 3.488 0.063 1.395 0.164
Functionality 5.124 4.923 3.650 0.057 1.342 0.181
Privacy 4.770 4.594 1.312 0.253 1.066 0.287
Reliability 5.278 5.263 0.266 0.606 0.115 0.909
Recovery 4.528 4.485 0.203 0.652 0.237 0.813
Frequency of Internet use Mean Mean Levene test t-Test
Every day Not every day F Sig. T Sig.
Design 4.538 4.442 0.028 0.868 0.492 0.623
Functionality 4.697 4.782 0.514 0.474 —0.568 0.570
Privacy 4.990 5219 0.000 0.990 -1.419 0.157
Reliability 4.643 4.880 0.025 0.875 -1.327 0.186
Recovery 5.259 5.308 1.555 0.214 -0.327 0.744

Source: own elaboration.
‘p<0.1.
“p<0.05.

In testing for measurement invariance, the research compares
the equality of estimated parameters across different groups. This
procedure involves testing the fit of a series of increasingly restric-
tive models against a baseline model (the configural model in which
no equality constraints are imposed). The models analyzed can
be seen as nested models to which the constraints are progres-
sively added. For the comparison of the nested models, previous
research has employed the likelihood ratio test (also known as the
chi square difference test). This x? difference value (A x?) is dis-
tributed as x2, with degrees of freedom equal to the difference in

degrees of freedom (Adf). If this value is statistically significant,
in the comparison of two nested models, it suggests that the con-
straints specified in the more restrictive model do not hold (i.e.,
the two models are not equivalent across groups). However, due
to the sensitivity of the x2 to sample size and non-normality (Hair,
Anderson, Tatham, & Black, 1999), Cheung and Rensvold (2002)
have proposed a more practical criterion, the CFl increment (A CFI),
to determine if the models compared are equivalent. In this sense,
when there is a change greater than 0.01 in the CFI between two
nested models, the least constrained model is accepted and the

Table 6
Testing for the strong measurement invariance of electronic service quality scale.
x? df Ax? Adf CFI ACFI TLI SRMR RMSEA RMSEA 90% CI
E-service quality models

MOA (gender) 861.128" 398 0.871 0.85 0.071 0.066 0.06-0.072
M1A (gender) 873.929° 415 12.801 17 0.872 0.001 0.857 0.070 0.065 0.059-0.071
M2A (gender) 898.724 437 37.596 39 0.871 0.000 0.864 0.070 0.063 0.057-0.069
MOA (age) 843.689 398 0.875 0.855 0.065 0.070 0.059-0.071
M1A (age) 854.049 415 10.36 17 0.877 0.002 0.863 0.063 0.071 0.057-0.069
M2A (age) 894.076 437 50.387 39 0.872 —0.003 0.864 0.063 0.071 0.057-0.069
MOA (education) 793.014° 398 0.889 0.871 0.061 0.062 0.055-0.067
M1A (education) 814.982 415 21.968 17 0.888 —-0.001 0.875 0.06 0.063 0.054-0.066
M2A (education) 847.082 437 54.068 39 0.885 —0.004 0.878 0.06 0.063 0.054-0.065
MOA (use) 868.865 398 0.869 0.848 0.067 0.056 0.061-0.073
M1A (use) 888.488" 415 19.623 17 0.868 —-0.001 0.853 0.066 0.057 0.06-0.072
M2A (use) 905.633" 437 36.768 39 0.869 0.000 0.862 0.064 0.057 0.058-0.069

Source: own elaboration.

MOA: unconstrained configural models; M1A: first-order factor loadings invariant models; M2A: first-order factor loadings and item intercepts invariant models.

" p<0.01.
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other rejected, that is, the most restrictive model does not hold. If
the change in CFl is equal or inferior to 0.01, it is considered that all
specified equal constraints are tenable, and, therefore, we can go on
with the next step in the analysis of the measurement invariance.
After configural invariance is established, we continue with the
testing for the measurement invariance. As can be observed, when
the factor loadings and item intercepts belonging to the electronic
service quality scale are equally constrained, the differences in the
ACFI between the configural model (MOA) and the constrained
models (M1A and M2A) do not exceed 0.01. This indicates that the
factor loadings and the item intercepts are equivalent across all the
sociodemographic variables. Therefore, the results show the strong
measurement invariance of the electronic service quality scale.

Conclusions, implications, limitations and future research

Facing the growth of electronic commerce, previous studies
have analyzed: (1) the profile of the Internet user who shops online
and (2) the existence of heterogeneity between Internet users with
respect to their shopping behavior. In this sense, the descriptive
criteria (sociodemographic and webgraphics variables) have been
very useful to understand these questions. On the other hand, in
recent years a multitude of studies have appeared in the litera-
ture which have tackled the factors which determine the perceived
service quality in Websites. Our research analyze whether the eval-
uation of the electronic service quality differs according to the
online shoppers’ sociodemographic profile. As far as we know, no
article has until now dealt with the role which sociodemographic
or webgraphics characteristics play in the evaluating of a Website’s
service quality. This work therefore covers an important research
gap and the main conclusions of this study are now shown.

Firstly, from the literature review, the evaluation of the elec-
tronic service quality has been carried out with five key dimensions:
design, functionality, privacy, reliability and recovery. In addition,
we used a sample of online shoppers who have experienced a
problem during the online service delivery (service encounters
with incidents). Therefore, all participants evaluated these five
dimensions. The first order factorial model with intercorrelated
dimensions has good psychometric properties and a good data fit.
This is why it can be used with confidence to make evaluations
and inferences about the conceptual question which was the initial
motivation.

Secondly, regarding the importance of the dimensions of a Web-
site’s service quality, this research clearly shows that reliability is
the most important factor. These results coincide with the con-
clusions of previous studies. These also empirically demonstrated
that reliability has a strong influence on the perceived quality of
certain e-services (Bauer et al., 2005; Wolfinbarger & Gilly, 2003).
As a result, the managers of online services must center them-
selves specifically on questions such as the exactitude of the service
offered and correct billing, and offer clear, complete and error-free
information. However, in spite of there being a strong consen-
sus about the fact that privacy is one of the most important in
the evaluation of an online service quality (B2C-ONTSI study on
e-commerce) and one of those that have the most influence on
customer satisfaction (Janda et al., 2002), this research shows the
slight importance of this dimension. This fact is possibly due to
the technological advances of recent years concerning online pur-
chase payment security (Udo, Bagchi, & Kirs, 2010) and there being
a growing tendency in the number of customers who are familiar
with this type of electronic transactions (B2C-ONTSI study on e-
commerce). In our study we ask the respondents to evaluate the
Website which they use the most. Therefore, it seems that there is
a certain familiarity and trust with the Websites chosen. In this line,
previous studies point out that privacy may not be a critical factor

in those who use Internet more often (Wolfinbarger & Gilly, 2003).
For those users who do not carry out online purchases, privacy is
probably not a factor of great importance. A third explanation may
be the fact that younger consumers perceive less risk in this type of
purchases than older consumers (Udo et al., 2010) (approximately
80% of our sample’s purchasers were between 18 and 34 years old).

Thirdly, another important component of an electronic service
quality is how consumers perceive their problems or concerns are
resolved by the organization. In our study, 22.95% of the respon-
dents stated having had an incident. From the management point of
view, online companies must identify the nature of these errors and
start up service recovery programs and policies to attain their cus-
tomers’ satisfaction and loyalty (Holloway & Beatty, 2003). When
these failures occur during the service delivery, online providers
should strive to fix them or offer some compensation to the con-
sumer. However, our study shows that the worst performance
appears in the recovery dimension. These results indicate that orga-
nizations often obviated online post-purchase aspects, resulting in
lower perceived service quality. The online providers should offer
different ways (email, phone, etc.) so that the consumer can contact
the customer service. Moreover, these problems or concerns will
not be solved with a general answer, but with a specific response
to the specific problems of each client.

Fourthly, although in the area of traditional services the litera-
ture shows that the service quality perception varies significantly
depending on the customer (e.g., Kwan & Jing, 1994; McDougall &
Levesque, 1994), our study shows that the evaluation of the service
quality by online shoppers is quite homogeneous. At least, we have
not found great differences according to gender, age, educational
level or frequency of Internet use. These results have the follow-
ing implications from the management point of view: (1) although
they have been of great use in the past to determine the behavior of
online shoppers, the webgraphics and sociodemographic variables
are not very valid to identify consumer segments with different per-
ceptions of a service and (2) unlike traditional services which are
characterized by a high degree of heterogeneity (Kotler, 2000), the
delivery of an electronic service is quite homogeneous as there are
not interactions between employees and customers. In this sense,
Liu and Wei (2003) uphold that this homogenization in the elec-
tronic context is much greater for the services of goods bought via
Internet, as they are the only ones which can suffer any damage
through transport and delivery. Then, contrary to the traditional
shopping of goods, their perceived quality cannot be perceived as
constant when shopping via Internet.

Some limitations of this research should be acknowledged and
directions for future studies ought also to be suggested. Conve-
nience sampling does not permit results to be generalized to a
larger population. A future study should try to validate and gen-
eralize the findings of this study by using a wider sample. The large
discrepancy in sample sizes between groups may have resulted in
a substantial decrease in the power of the tests performed (Byrne
et al.,, 2007). Therefore, it is recommended to test the measure-
ment invariance when the sample sizes across groups do not differ
greatly. The sample sizes of respondents who needed help are small.
Itis necessary to conduct future analysis that has a higher incidence
of encountering problems. Finally future research lines could be
developed to evaluate if the quality of electronic services differs
according to other factors (e.g., lifestyle characteristics of online
shoppers).

Appendix A. Electronic service quality

Design
DES1: The Website looks attractive
DIS2: The Website uses fonts properly
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DIS3: The Website uses colors properly
Adapted from Liu et al. (2009)
Functionality
FUNT1: This Website is always up and available
FUN2: This Website has valid links
FUN3: This Website loads quickly
FUN4: This Website enables me to get on to it quickly
FUNS5: It makes it easy and fast to get anywhere on the site
Adapted from Aladwani and Palvia (2002), Parasuraman et al.
(2005) and Collier and Bienstock (2006)
Privacy
PRI1: In the Website appear symbols and messages that signal the
site is secure
PRI2: The Website assures me that personal information is pro-
tected
PRI3: The Website assures me that personal information will not
be shared with other parties
Adapted from Janda et al. (2002), Collier and Bienstock (2006) and
Parasuraman et al. (2005)
Reliability
REL1: The service received was exactly the same as what I ordered
REL2: The billing process was done without mistakes
REL3: Information Website is clear
REL4: Information Website is current
REL5: Information Website is complete
Adapted from Parasuraman et al. (2005), Wolfinbarger and Gilly
(2003) and Aladwani and Palvia (2002)
Recovery
REC1: The Website shows its street, e-mail phone or fax numbers
REC2: The Website has customer service representatives
REC3: If I want to, I can easily contact a customer service repre-
sentative
REC4: The Website responds to my inquiries
REC5: The Website gives me a satisfactory response
REC6: When I have a problem the Website shows a sincere inter-
est in solving it
REC7: The website responds quickly to my inquiries
Adapted from Collier and Bienstock (2006) and Parasuraman et al.
(2005)

Note: All items are measured with a seven-point Likert scale,
anchored at 1 “strongly disagree” and 7 “strongly agree”.
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RESUMEN

El objetivo de este trabajo es estudiar las razones por las que las empresas manufactureras espafiolas
conceden crédito comercial a sus clientes. Hemos analizado teérica y empiricamente 2 aspectos: el efecto
producido por la crisis financiero-econémica y la importancia que tiene la diversificacién de la actividad
y el tipo de cliente al que se le concede el crédito comercial. Las principales conclusiones que obtenemos
son, por una parte, que el incremento del crédito comercial concedido en periodo de crisis provoca que
las empresas sean menos competitivas, y en segundo lugar aportamos evidencia de que la diversificaciéon
de la actividad y el hecho de que los clientes sean mas o menos homogéneos son determinantes en la
concesion de crédito comercial.
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ABSTRACT

This paper contributes to demonstrate the relevance of trade credit in the finances of the Spanish manu-
facturing companies. A theoretical and empirical analysis is made of the aspects of trade credit: its role
within financial and economic crisis, and the relevance of diversification of activity, as well as the type
of customer that receives trade credit. The main conclusions are, first, that the increase in trade credit
granted in times of crisis causes companies to be less competitive and, secondly, evidence is provided
that shows that diversification of activity and the fact that customers are more or less homogeneous are
crucial to the trade credit policies.

© 2014 AEDEM. Published by Elsevier Espafia, S.L.U. All rights reserved.

Introduccion

de trabajos tedricos y empiricos que aportan mucha luz sobre el
papel que juega esta decisién, tanto a nivel macroeconémico como

El estudio de la decisién de conceder crédito comercial a los
clientes ha estado, hasta hace una década, relegado a un segundo
plano dentro del estudio de las decisiones financieras de laempresa.
De hecho, habia pocas investigaciones sobre el tema, especial-
mente a nivel nacional. En estos tltimos afios han surgido una serie

* Autor para correspondencia.
Correo electronico: Alfredo.Grau@uv.es (AJ. Grau Grau).

http://dx.doi.org/10.1016/j.redee.2014.09.001

a nivel de la empresa. Cabe destacar el incremento de trabajos
empiricos publicados en el mercado espafiol. El objetivo de este
trabajo es estudiar las razones por las que las empresas conceden
crédito comercial a sus clientes, aportando una serie de novedades
respecto alos trabajos hasta ahora conocidos. En primer lugar, agru-
pamos las empresas en funcién del tipo de clientes a los que dirigen
suactividad, ya que este factor determina, entre otras cosas, el nivel
de riesgo moral que se soporta al conceder crédito. En segundo
lugar, el estudio que presentamos se enmarca en una situacién de
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crisis financieray global de la economia, lo que nos permite estudiar
el efecto que la crisis actual tiene sobre el crédito comercial.

Cada una de estas aportaciones se refiere a uno de los 3 factores
que consideramos que determinan la politica de crédito comer-
cial: la realidad econémica del entorno, el sector de actividad y la
situacién econémico-financiera de la empresa, respectivamente.

Nuestro estudio se enmarca en un periodo de crisis financiera
y global de la economia. Nos centramos en el periodo compren-
dido entre 2008 y 2011, es decir, desde el inicio de la crisis
financiera hasta 4 afios después, cuando la crisis se hace mas
severa.

Un factor fundamental que determina el comportamiento de las
empresas es el sector al que pertenecen, tanto por el tipo de acti-
vidad como por el tipo de cliente al que se dirigen. En todos los
estudios consultados, ya sea a nivel nacional o internacional, entre
las variables que determinan la concesién de mayor o menor cré-
dito destacan variables que definen las caracteristicas del sector de
actividad al que pertenece la empresa (como, por ejemplo, la varia-
bilidad de la demanda o si el producto es perecedero o duradero).
Dado que ya se ha demostrado que estas variables son determinan-
tes, nosotros nos centramos en un sector de actividad. La inclusién
de todos los sectores de actividad podria distorsionar los resultados
respecto a otras variables no indicadoras del sector.

Nuestra investigacion se dirige a un sector clave de la economia
espafiola: el sector manufacturero de la alimentaciéon'. En 2012,
como recoge el informe de la Federacién Espafiola de Industrias de
la Alimentacién y Bebidas (FIAB 2012) (Mufioz y Sosvilla, 2013), la
industria de la alimentacién y bebidas es el primer sector indus-
trial de la economia espafiola por el nivel de inversién extranjera,
de la oferta de empleo y de la facturacién global del sector. Asi
en 2012 representa un 7,6% del PIB y, respecto al empleo, repre-
senta el 17% del empleo industrial y el 2,5% de todo el empleo en
Espafia. Por tanto, en la actualidad es un sector estratégico y resulta
especialmente interesante encaminar nuestros estudios hacia el
mismo.

Ademas de la actividad que se realiza, es importante el tipo de
cliente al que la empresa dirige dicha actividad. No se tomara la
misma decisién de conceder crédito si el cliente es un distribui-
dor, mayorista o minorista, que si el cliente es el consumidor final,
debido, fundamentalmente, al diferente nivel de riesgo moral que
se soporta. Por esta razén, nuestra principal aportacién consiste en
realizar el estudio distinguiendo las empresas que solo son manu-
factureras y, por tanto, con clientes bastante homogéneos, de las
empresas que realizan segundas actividades, como la venta al por
mayor, la venta al por menor, actividades primarias de explotacién
o actividades ajenas a la alimentacién.

Otro factor fundamental a la hora de tomar la decisién de con-
ceder crédito es la situacién econémico-financiera de la propia
empresa. Hemos estudiado la importancia de determinadas varia-
bles alahorade explicar la decisién objeto de nuestro analisis, junto
avariables de rentabilidad, tamafio, endeudamiento y eficiencia en
costes.

El esquema del resto del trabajo es el siguiente. A continuacién,
basandonos en la literatura existente, exponemos las funciones que
cumple la concesién de crédito comercial a nivel macroeconémico
y a nivel interno de la empresa. En el tercer apartado describimos
la muestra, asi como las variables objeto de estudio. En el cuarto
apartado presentamos la aproximacién econométrica del modelo
empirico. En el quinto apartado exponemos los resultados del ana-
lisis multivariante. Dedicamos el Gltimo apartado a exponer las
conclusiones mas relevantes de la investigacion.

1 Al hacer referencia al sector manufacturero de la alimentacién estamos inclu-
yendo las industrias del tabaco y de las bebidas.

La concesion de crédito comercial

El crédito comercial es el aplazamiento en el pago que las
empresas conceden a sus clientes en una transaccion comercial de
compraventa de bienes o servicios. Este aplazamiento se hace con
el objetivo de captar clientes e incrementar ingresos; en contra-
posicién, ello supone soportar el riesgo de impago. Asi, podemos
considerar la concesién de crédito comercial a los clientes como
una inversién en activo corriente que pretende incrementar ventas
a costa de soportar mayores riesgos.

Ademas de la importancia como decisién financiera de la
empresa, al crédito comercial se le han asignado funciones a nivel
macroeconémico, como la de ser mecanismo que permite debilitar
y contrarrestar el impacto de una politica monetaria restrictiva y
mecanismo para reducir los costes de transaccidn. Que el crédito
comercial cumpla en mayor medida una u otra de estas funciones
dependera fundamentalmente de 3 factores: la situacién econé-
mica del entorno, la situacién econémico-financiera de la empresa
y el sector al que pertenezca, factores estos 3 que van a determinar
la decisién. A continuacién consideramos estos elementos anali-
zando la relacién del crédito comercial con la situacién econémica
del pais, con las decisiones financieras de la empresa y con el sector
de actividad, tanto por el tipo de activo como por el tipo de clientes.

La concesion de crédito comercial y la situacién econémica

La literatura financiera? ha justificado la utilizacién del crédito
comercial por ser un mecanismo que contrarresta los efectos de
una politica monetaria restrictiva y de una reduccién de la oferta de
crédito de los intermediarios financieros ante una crisis financiera.
Ante la dificultad por parte de las empresas de obtener financiacién,
se utiliza el crédito comercial. Algunos trabajos pioneros en esta
linea son los de Meltzer (1960), Nadiri (1969) y Schwartz (1974).
Desde este punto de vista, las empresas con mayor acceso a los
mercados de capitales y con mayor liquidez incrementan, en estas
situaciones de dificultad, el crédito que conceden a los clientes mas
restringidos financieramente, tanto en volumen como en aplaza-
miento del pago de las facturas.

El crédito comercial también es un mecanismo que facilita la
fluidez de los intercambios comerciales y el desarrollo econémico,
al reducir los costes de transaccién y los costes asociados al pago
al contado. En este sentido destacan los trabajos de Nadiri (1969),
Schwartz (1974), Ferris (1981), Emery (1984, 1987) y Petersen y
Rajan (1997), que argumentan que al comprador le permite redu-
cir el saldo medio de efectivo —y, por tanto, el coste de oportunidad
de dicho saldo—, y al vendedor le facilita la gestion de existencias,
sobre todo en sectores con elevada incertidumbre asociada a la
demanda. Los proveedores prestan a los clientes con mayor faci-
lidad que los intermediarios financieros, disminuyendo costes de
intermediacién y de tiempo a la hora de fluir el dinero a la empresa
con necesidad de liquidez. Cufiat (2007) también justifica la con-
cesion del crédito comercial por parte de los proveedores por su
capacidad de controlar a los clientes y forzarles a pagar su deuda,
por ejemplo cortando el suministro.

Garciay Maza (1996)y Garcia-Vaquero y Alonso (2011) analizan
la evolucién a lo largo del tiempo del crédito comercial y del crédito
bancario, observando que cuando el crédito bancario disminuye, el
comercial aumenta, y viceversa. Asi, durante 2008 y 2009 se pro-
dujo una ampliacién generalizada de los periodos medios de cobro
y de pago de las empresas.

2 Podemos encontrar una extensa revision de la literatura sobre el crédito comer-
cial, asi como de los distintos papeles que juega esta modalidad de crédito, en
Rodriguez (2008b) o en Cuiiat y Garcia (2012).
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La particularidad del crédito comercial como fuente financiera
es que el prestatario y el prestamista se corresponden con el
comprador y el vendedor, respectivamente. Por tanto, si nos encon-
tramos en un periodo de expansién econdmica, el vendedor o
proveedor es el que se esmerara en disefiar una politica de clien-
tes que atraiga al mayor nimero de estos. Si la economia esta en
recesion, seran los compradores o clientes, los que aumentaran los
periodos de pago y el volumen de los créditos. Por tanto, un incre-
mento en la cuenta de clientes puede ser voluntario o involuntario.

En este sentido, en momentos de dificultades financieras el
crecimiento del crédito comercial concedido puede amplificar esa
situacion de dificultad afectando negativamente a la eficienciay ala
competitividad de las empresas. Asi, las empresas que con el obje-
tivo de incrementar ingresos y captar clientes decidan actuar sobre
el crédito comercial, pueden conseguir el efecto contrario. Uno de
los objetivos de nuestro estudio es encontrar evidencia de si son
las empresas menos rentables y menos eficientes en costes las que
incrementen en mayor medida el crédito comercial en periodo de
crisis.

El andlisis que aqui presentamos se enmarca en una situacion de
crisis global de la economia, periodo entre 2008 y 2011. El afio 2008
fue un ano de incertidumbre financiera y desconfianza econémica
en todo el mundo; la crisis financiera se extiende y se empieza a pal-
par en la economia real; se restringe el crédito bancario. Durante
este afio no han llegado los efectos de la crisis a todos los secto-
res, estando menos afectados aquellos cuya actividad es menos
volatil y menos dependiente de la economia como es el sector de
la alimentacién. En el afio 2011, después de 4 afios de dificulta-
des econdémicas, es un afio de crisis de la eurozona y de crisis de
deuda en los paises desarrollados. En Espafia el crecimiento eco-
némico es muy bajo y el crédito sigue sin llegar a la economia
real.

Por tanto, es interesante analizar la actuaciény la situacién de las
empresas manufactureras de la alimentacién durante este periodo
de crisis. En el informe econémico® FIAB 2008 se muestra cémo el
efecto de la crisis en ese afio es minimo en el sector de la alimenta-
cién por ser un sector con menos riesgo de mercado. La produccién
de la industria espafiola alimentaria experimentd un incremento
del 1,3%. Aumentaron las ventas netas y el empleo en el sector en
un 2,99%. A lo largo de los 4 afos siguientes de crisis cae el con-
sumo, se incrementa el coste de la deuda, los margenes cada vez
se reducen mas. Segin el informe FIAB 2011, aunque el consumo
interno de Espafla disminuy6 un 0,68%, las ventas netas del sec-
tor ascendieron un 1,77% y el nimero de empleados en un 0,41%,
fundamentalmente por el incremento en las exportaciones.

La concesion de crédito comercial y la direccion financiera

La concesién de crédito comercial se puede contemplar como
una decisién de inversién en activo corriente y, por tanto, propia de
ladireccién financiera de laempresa. Aligual que cualquier decisién
financiera, debe ir encaminada a incrementar el valor de laempresa,
a mejorar su rentabilidad y su eficiencia, minimizando el riesgo.
La politica de clientes se puede enmarcar dentro de las decisiones
sobre la politica de ventas, ya que permite actuar sobre el precio
del producto, permite disminuir los problemas de seleccién adversa
al ofrecer informacién a los clientes sobre la calidad del producto
vendido y puede evitar riesgo moral obteniendo informacién sobre
la solvencia del comprador.

Conceder aplazamiento en el pago de las facturas hace al pro-
ducto mds atractivo ya que, por una parte, abarata el precio del
producto y, por otra, supone ofrecer una combinacién del bien con

3 Véase Muifioz y Sosvilla (2009, 2012).

el servicio de financiacién. Una muestra de este papel se encuen-
tra en Nadiri (1969), que presenta un modelo en el que equipara el
crédito comercial con un gasto de promocién del producto. Tam-
bién Schwartz (1974) y Emery (1984) apuntan como motivo de la
concesion de crédito comercial la mejora de la politica de ventas,
ya que proporciona al vendedor una forma eficiente de afectar a los
precios respondiendo a las variaciones de la demanda de produc-
tos muy estacionales. Asi, en periodos de baja demanda se puede
conceder mayor aplazamiento, y en periodos de elevada demanda,
disminuirlo (véase, por ejemplo, Long, Malitz y Ravid, 1993).

También se puede contemplar la concesién de crédito comercial
como mecanismo de discriminacién de precios. Permite vender a
distintos clientes a distintos precios cuando la legalidad lo impida
hacer directamente. Esta funcién es abordada en los trabajos de
Meltzer (1960), Nadiri (1969), Brennan, Maksimovic y Zechner
(1988), Main y Smith (1992) y Petersen y Rajan (1997).

Desde los afios ochenta, con el desarrollo de las aplicaciones
de la teoria de agencia aparece una nueva explicacion del crédito
comercial. Se contempla como una forma de sefializar la calidad
del producto ante la existencia de seleccién adversa. Al no tener
que pagarlo al contado, el cliente tiene tiempo de comprobar que
el producto es de calidad y que no es defectuoso. Asi, a las empresas
jovenesy con poca cuota de mercado les interesara dar a conocer su
producto y crearse una reputacién®. Destacan los trabajos teéricos
de Smith (1987), Long et al. (1993) y Freixas (1993), los trabajos
empiricos de Chee, Smith y Smith (1999), y con empresas manu-
factureras espafiolas los de Hernandez de Cos y Hernando (1999),
Bahillo (2000), Bastos y Pindado (2007), Rodriguez (2008a), Garcia
y Martinez (2010) y Martinez, Garcia y Martinez (2013). Se deduce
que el aplazamiento ofrecido en el pago serd mayor cuanto mas
desconocida sea la calidad del bien, de forma que el crédito comer-
cial forma parte de la politica de comercializacién de la empresa y
de captacién de clientes.

Ademas de la seleccién adversa, la teoria de agencia también
incluye el estudio del riesgo moral, es decir, el riesgo de insolvencia
o de comportamiento oportunista por parte del cliente®. Bastos y
Pindado (2007) llegan a la conclusién de que si mayor es el riesgo
moral, menor es el crédito comercial concedido.

La concesion de crédito comercial, el sector de actividad y el tipo
de cliente

En la eleccion de una politica de clientes u otra es clave el sector
de actividad en que se operay el tipo de clientes al que se dirige. En
los estudios empiricos realizados para contrastar las teorias que jus-
tifican la concesién de crédito comercial, las variables significativas
son muchas de ellas caracteristicas del sector, como variables que
indican si el producto es perecedero o duradero, la relacién entre
activos fijos y variables o la variabilidad de la demanda. Cabe desta-
car los trabajos empiricos realizados con empresas manufactureras
espafiolas citados en el subapartado anterior.

Se observa diferencia en el nivel medio de concesién de crédito
por parte de las empresas de sectores diferentes y uniformidad a lo
largo del tiempo dentro de una industria. Por una parte, se advierte
que sectores de productos perecederos conceden crédito en menor
medida, debido a que no tiene sentido utilizar la concesién de cré-
dito comercial para dar a conocer la calidad del producto. Por el
contrario, en los sectores que fabrican bienes duraderos en que
eltipo de producto no pierde valory no experimenta transformacio-
nes, es mas facil para el proveedor recuperarlo en caso de impago
y, por tanto, es menos problematico conceder crédito comercial.

4 Para profundizar los efectos de la reputacién en los beneficios empresariales,
véase Martinez y Olmedo (2010).
5 La importancia del tipo de cliente la tratamos a continuacion.
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En este tltimo caso es interesante conceder aplazamiento de pago
con la finalidad de sefializar la calidad del producto y atraer a mas
clientes.

Por otro lado, en sectores manufactureros con elevados costes
fijosy alto margen de ventas se concede menos crédito. Al ser el apa-
lancamiento operativo mayor, la empresa es mas sensible al cobro
de las ventas y es mds importante no asumir riesgos de impago.
Bastos y Pindado (2007) obtienen que las empresas con menor
margen conceden mas crédito comercial.

Si son sectores muy concentrados, es decir, en los que gran parte
de los ingresos se concentran en pocas empresas, son las firmas
pequeiias y jévenes las que, para darse a conocer y captar cuota
de mercado, pueden actuar sobre el crédito comercial. La utiliza-
cién de la cuota de mercado como indicadora del tamafio para
analizar la concesién de crédito comercial no genera resultados
concluyentes ni, en algunos casos, esperados, al ser una variable
especialmente sensible al sector (véase, por ejemplo, Hernandez
de Cos y Hernando, 1999, y Garcia y Martinez, 2010).

El sector que nosotros estudiamos es el de las empresas
manufactureras de la alimentacién, que se caracteriza por ser de
productos no duraderos, con la demanda bastante estable a lo largo
del afloy por tener la actividad poco concentrada. Por todo ello, cabe
esperar que el crédito comercial concedido no sea muy alto al com-
parar con otros sectores, ya que ni sirve para estabilizar lademanda,
ni para permitir detectar la calidad del producto. Efectivamente,
Martinez et al. (2013), en un andlisis descriptivo sobre el crédito
comercial para 24 sectores manufactureros espafioles, observan
que el sector que engloba la alimentacién, bebidas y tabaco es el
que por término medio concede menos crédito comercial.

Ademas del sector de actividad, es fundamental el tipo de cliente
al que se dirige la empresa y concede el crédito, por lo que en nues-
tro estudio agrupamos las empresas con este criterio. Si ante un
impago es mas facil recuperar el bien vendido o su valor, menos
arriesgado es conceder crédito comercial. Si el cliente transforma
rapidamente el producto o lo consume pronto o lo revende también
pronto, es mas dificil recuperarlo, por lo que serda mas arriesgado
y se concedera menos crédito por parte de los proveedores. Chee
et al. (1999) realizan un estudio por medio de una encuesta sepa-
rando las empresas por sectores y por grupos en funcién del tipo de
cliente, y muestran que si el cliente es manufacturero o mayorista,
al transformarse o revenderse rapidamente el producto, se concede
menos crédito que si el cliente es minorista. En este tltimo caso el
riesgo es menor.

Muestra y variables

En este apartado describimos los datos que hemos utilizado en
nuestro estudio, cémo se ha seleccionado la muestra, asi como el
conjunto de variables econémico-financieras que creemos pueden
explicar el crédito comercial concedido.

Descripcion de la muestra

La muestra sobre la que realizamos el estudio son las empre-
sas manufactureras de la industria de la alimentacién, del tabaco
y bebidas segtin el cédigo de CNAE-20096 emitido por el INE y
extraidas de la base de datos SABIde Bureau van Dijk. Esta base
proporciona el cédigo de la actividad principal que realizan las
empresas y el de las actividades secundarias. Es importante con-
siderar estos datos porque la actividad va a determinar el tipo de
cliente, y este es un factor determinante para explicar el crédito
comercial concedido. Hemos agrupado las empresas de la muestra

6 CNAE-2009: 10. Industria de la alimentacién; 11. Fabricacién de bebidas;
12. Industria del tabaco.

en funcién de las actividades secundarias que realizan. Distingui-
mos entre las empresas que solo son manufactureras y las que
realizan alguna actividad secundaria: venta al por mayor, venta
al por menor, actividades de explotacién agroalimentaria y otras
actividades ajenas al sector de la alimentacién.

Paradesarrollar nuestro estudio hemos elegido 2 afios clave para
la economia espafiola: 2008, afio en que se inicia oficialmente la cri-
sis financiera con el anuncio de la bancarrota de Lehman Brothers,
y el afio 2011, cuando ya se materializan los duros efectos de esta
crisis. De esta forma podremos conocer el efecto que la crisis ha pro-
vocado sobre la actuacién de las empresas en materia de crédito a
los clientes.

Sobre la muestra seleccionada hemos eliminado, en primer
lugar, las empresas con datos no disponibles para alguna variable
o con valor negativo en algunas magnitudes’. En segundo lugar,
se han suprimido las empresas que mostraban algtin dato conta-
ble muy extremo y que pudieran distorsionar los resultados. Tras
el doble proceso de filtrado, la base pasa a tener 8.713 empresas
manufactureras en el afio 2008 y 9.574 en el aflo 2011, desechando
un 4,7 y un 6,7% de los datos, respectivamente. Como vemos es un
sector muy numeroso y, ademas, esta poco concentrado®.

En la tabla 1 mostramos el nimero de empresas de cada uno
de los subgrupos en que la hemos dividido en funcién de las acti-
vidades secundarias. Practicamente una cuarta parte de empresas
realizan, ademas de actividades de manufactura, otras actividades,
siendo la mayor parte de ellas de venta al por mayor y/o venta al
por menor.

Estudio descriptivo del crédito comercial concedido

El crédito comercial concedido lo medimos como el cociente
entre las cuentas pendientes de cobro a los clientes y la cifra de
ventas (coincidimos, entre otros, con Hernandez de Cos y Hernando,
1999; Bahillo, 2000; Garcia y Martinez, 2010, y Rodriguez, 2008a).
La variable asi calculada mide por un lado el volumen de crédito
concedido a los clientes, y por otro, indica el periodo medio de
cobro. En la tabla 1, ademds del nimero de empresas, presenta-
mos los estadisticos descriptivos del crédito comercial concedido
(CRECOM) para los distintos subgrupos y para los 2 afios objeto
de estudio.

El valor medio de CRECOM en todo el sector no experimenta
cambios destacables (pasa del 36,99% en 2008 al 34,08% en 2011).
En esta linea, Garcia y Maza (1996) observaban que la media no
sufre alteraciones sustanciales dentro de un mismo sector a lo largo
del tiempo. Asimismo ese valor medio no dista mucho del obte-
nido por Martinez et al. (2013) para el sector de la alimentacién
del afio 2000 al 2007. Sin embargo, hay diferencias sustanciales en
el valor medio de CRECOM si distinguimos los distintos subgrupos
en los que hemos agrupado la muestra. En el grupo de empresas
que solo son manufactureras la media es inferior respecto a la de
todo el sector y tampoco presenta cambios destacables. Desciende
ligeramente al pasar de del 32,79 al 32,19%. Por el contrario, las
empresas que realizan actividades secundarias han concedido, por
término medio, mas crédito comercial a sus clientes (49,75% en
2008 y 41,97% en 2011). Cabe destacar que la media de esta varia-
ble en el grupo de empresas que realizan como segunda actividad
la venta al por mayor es mas elevaday, por el contrario, es bastante
menor en el grupo de las empresas que realizan como segunda acti-
vidad la venta al por menor. Este resultado era de esperar, porque

7 Estas magnitudes son: ingresos de explotacién, importe neto de la cifra de ven-
tas, valor del activo total, activo corriente, pasivo liquido y endeudamiento.

8 En la tabla 4 proporcionamos el indice de Gini como dato descriptivo del nivel
de concentracién del sector. El valor de este indice se mantiene bastante estable los
2 afios en valores ligeramente superiores a 0,1.
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Tabla 1
Muestra y estadisticos descriptivos del crédito comercial
2008 2011
n Media DE n Media DE
Muestra completa 8.713 0,369984 2,980542 9.574 0,340806 1,774882
Empresas sin segunda actividad 6.553 0,327957 2,424812 7.314 0,321897 1,638314
Empresas con segunda actividad 2.160 0,497486 4,240544 2.260 0,419696 1,972762
Mayorista 654 0,496974 4,107153 636 0,442512 1,845261
Minorista 657 0,103397 0,190426 709 0,123698 0,224505
Primaria 311 0,573161 1,839049 338 0,542421 1,670260
Mayorista, minorista y primaria 136 0,371247 1,102756 113 0,640313 3,951208

En esta tabla presentamos el tamafo de la muestra y los estadisticos descriptivos, media y desviacién estindar (DE), para la variable crédito comercial (CRECOM), para los
afios 2008 (panel A) y 2011 (panel B). «<Muestra completa» integra todas las empresas manufactureras de la base; «<Empresas sin segunda actividad» integra las empresas
exclusivamente manufactureras; «Empresas con segunda actividad» son aquellas que ademas de la actividad manufacturera acometen otra/s actividad/es. Dentro de estas
dltimas solamente hemos presentado los datos de los subgrupos «Mayorista», «<Minorista», «Primaria» o una combinacién de las 3.

Fuente: elaboracion propia.

si se vende al por menor, el cliente es el consumidor final y, dado
que es un producto perecedero, conceder crédito comercial supone
soportar un elevado riesgo moral.

También observamos que al pasar del ejercicio 2008 al 2011,
cuando los efectos de la crisis financiera ya son devastadores, ha
disminuido la dispersién respecto a la media. Posiblemente esa dis-
minucion es causa de que empresas que concedian mucho crédito
comercial a sus clientes han disminuido el plazo y/o el volumen, y
las que menos crédito concedian lo han aumentado.

Andlisis de las variables explicativas

Proponemos una serie de variables que permiten estudiar el
efecto que tiene la situacién econdémica, la direccién financiera,
el sector de la actividad y el tipo de cliente sobre el crédito
comercial. En la tabla 2 presentamos la lista de estas variables,
su definicién y la relacién positiva/negativa que esperamos que
mantengan con el crédito comercial. Junto con las variables de
rentabilidad, eficiencia, tamafio, edad, liquidez y endeudamiento,
tradicionales en este tipo de analisis, hemos incluido un parametro
novedoso: la variable ficticia de actividad (FICAC).

La variable FICAC la diseflamos con la finalidad de estudiar qué
efecto provoca en el crédito comercial concedido el hecho de que
gran parte de las empresas manufactureras aborden otras activi-
dades secundarias. Esta variable toma valor 1 si la empresa realiza
exclusivamente la actividad principal de manufactura y toma valor

0 si la empresa realiza una o mas actividades secundarias. Como
se vera mas adelante, hemos disefiado distintos modelos combi-
nando los grupos de empresas, de forma que en cada uno la variable
FICAC indica actividades distintas y el signo esperado también sera
distinto.

A continuacién mostramos un andlisis descriptivo de todas las
variables explicativas (tabla 3), tanto para todo el sector como para
todos los subgrupos en 2008 (panel A) y en 2011 (panel B). El cré-
dito comercial puede incrementar el riesgo que soporta la empresa
debido al riesgo moral que supone la posible morosidad del cliente.
En este sentido, en momentos de dificultades financieras puede que
sean las menos rentables, menos productivas y menos eficientes
las que concedan mads crédito comercial. Por esta razén esperamos
una relacién negativa de la rentabilidad sobre activos (ROA) y de la
rotacion del activo (ROTAC), y una relacién positiva de la variable
EFICOS, ya que su valor es mayor cuanto menor es la eficiencia.

Al observar en la tabla 3 la variable EFICOS vemos que el sec-
tor manufacturero espafiol de la alimentacién no ha sido eficiente
en costes desde el principio de la crisis y, ademas, la disminucién
de la dispersién que presenta nos permite intuir que parte de las
empresas que eran eficientes dejan de serlo después de 4 afios de
crisis.

Respecto a la rentabilidad sobre activos del sector, esta es del
2% en 2008 y del -4,3% en 2011. La disminucién es alarmante. Si
eliminamos todas las que comparten la manufactura con otra acti-
vidad la media también disminuye: pasa de 2,1% a -2,6%. Se observa

Tabla 2
Descripcién de las variables explicativas
Parametros Descripcion Relaci6n®
Variables de Eficiencia
EFICOS Eficiencia en Costes: (Costes de explotacion)/Importe neto cifra de ventas (+)
Variables de Rentabilidad
ROA Rentabilidad de los Activos: EBIT/Activo Total (=)
ROTAC Rotacion del Activo: Importe Neto de Cifra de Ventas/Activo Total (=)
Variables de Tamafio
LOGAC Logaritmo del Activo Total (+)
CUOMER Cuota de Mercado: Importe Neto Cifra de Ventas para le empresa j/Z Importe Neto Cifra de Ventas para el conjunto (=)
de empresas
CREAC Crecimiento del Activo: (ActivoTotal afio j — ActivoTotal afio j - 1)/Activo Total afio j - 1 (+)
CRECUOMER Crecimiento de la Cuota de Mercado: (Total Cuota Mercado afio j - Total Cuota Mercado afio j - 1)/Total Cuota Mercado (-)
afioj - 1.
Variables de Liquidez y Apalancamiento
LIQUID Liquidez: Activo Corriente/Pasivo Liquido (+)
ENDEU Endeudamiento: (Pasivo Liquido + Pasivo Fijo)/Total Pasivo y Capital Propio (=)
Otras variables
FICAC Variable Ficticia de la Actividad: toma el valor 1 cuando solamente realizan actividades de manufactura, y 0 cuando (+/-)
desarrolla otras actividades secundarias (del sector primario, del sector mayorista, o del sector minorista)
LOGED Logaritmo de la Edad: log (fecha a 31 de diciembre afio j - fecha constitucién) (=)

Fuente: elaboracién propia.

3 Relacién esperada entre el crédito comercial y la variable explicativa objeto de estudio.



Tabla 3
Estadisticos descriptivos de las variables

2008 EFICOS ROA ROTAC LOGAC CUOMER
N Media DE Media DE Media DE Media DE Media DE
Panel A. Estadisticos descriptivos para el afio 2008
Muestra completa 8.713 1,168974 3,173154 0,020246 0,165270 1,503981 1,367708 2,909067 0,728199 0,000112 0,000831
Empresas sin segunda actividad 6.553 1,116002 2,285201 0,021104 0,175703 1,443423 1,280670 2,902820 0,722179 0,000114 0,000923
Empresas con segunda actividad 2.160 1,329679 4,974723 0,017640 0,128541 1,687700 1,589382 2,928020 0,746017 0,000106 0,000443
Mayorista 654 1,171908 3,164283 0,031016 0,105522 1,694143 1,488001 3,145485 0,700113 0,000172 0,000484
Minorista 657 1,009838 0,161351 0,008564 0,155881 2,177437 1,667254 2,435003 0,591238 0,000024 0,000075
Primaria 311 1,444998 2,187790 0,003509 0,106063 1,011170 1,123197 3,243463 0,637143 0,000091 0,000300
Mayorista, minorista y primaria 136 1,158049 0,986003 0,013249 0,096657 1,592819 1,095582 3,011134 0,586176 0,000085 0,000256
CREAC CRECUOMER LIQUID ENDEU LOGED
N Media DE Media DE Media DE Media DE Media DE
Muestra completa 8.713 0,104195 0,845183 0,189739 3,589452 2,991554 17,893048 0,703606 0,466034 1,037766 0,296680
Empresas sin segunda actividad 6.553 0,093333 0,832931 0,170174 3,431912 2,872551 16,278077 0,692065 0,465083 1,046062 0,297555
Empresas con segunda actividad 2.160 0,137147 0,880690 0,249095 4,030176 3,352587 22,081878 0,738616 0,467274 1,012597 0,292642
Mayorista 654 0,120254 0,476176 0,152770 2,905300 1,914667 4,989511 0,742700 0,494342 1,034641 0,304672
Minorista 657 0,084166 0,388098 0,075180 1,540366 3,073696 18,953602 0,749604 0,569006 1,005164 0,282439
Primaria 311 0,246376 1,839473 0,283497 2,604777 3,571276 23,936978 0,696190 0,315217 0,992830 0,279703
Mayorista, minorista y primaria 136 0,080106 0,289125 0,076122 0,963348 8,950442 58,843894 0,783197 0,300936 1,032034 0,291916
2011 EFICOS ROA ROTAC LOGAC CUOMER
N Media DE Media DE Media DE Media DE Media DE
Panel B. Estadisticos descriptivos para el afio 2011
Muestra completa 9.574 1,194560 1,905315 —-0,043097 1,045243 1,533838 2,552019 2,839301 0,746790 0,000102 0,000761
Empresas sin segunda actividad 7.314 1,122203 1,342048 —0,026184 1,039478 1,436980 2,641711 2,849965 0,751064 0,000099 0,000755
Empresas con segunda actividad 2.260 1,286999 2,864062 —-0,032293 0,855885 1,574359 1,709597 2,901063 0,752644 0,000105 0,000650
Mayorista 636 1,217708 3,030978 0,000026 0,156518 1,521070 1,238530 3,170044 0,704183 0,000175 0,000515
Minorista 709 1,141560 2,383389 —0,104839 1,507527 2,086436 2,119824 2,398589 0,606747 0,000019 0,000044
Primaria 338 1,423268 2,185640 0,000332 0,129163 0,898251 1,015588 3,212743 0,628554 0,000073 0,000236
Mayorista, minorista y primaria 113 1,460969 4,187582 —-0,009724 0,178666 1,555848 1,129413 3,033354 0,585230 0,000084 0,000265
CREAC CRECUOMER LIQUID ENDEU LOGED
N Media DE Media DE Media DE Media DE Media DE
Muestra completa 9.574 0,081117 0,986855 0,199377 2,227001 3,502113 26,796404 0,751354 1,337095 1,092418 0,296165
Empresas sin segunda actividad 7314 0,096492 1,188869 0,185081 2,208662 3,938521 31,226528 0,720845 1,123007 1,084964 0,311219
Empresas con segunda actividad 2.260 0,092517 0,944938 0,258367 2,224746 3,098934 15,916651 0,776841 1,693851 1,101430 0,253030
Mayorista 636 0,101483 0,628790 0,174594 1,198740 2,803664 13,134274 0,695620 0,374358 1,125798 0,264354
Minorista 709 0,108008 1,470423 0,240764 2,115816 2,375707 6,978745 0,930628 2,952858 1,089727 0,247940
Primaria 338 0,057282 0,314228 0,353357 2,452092 5,988646 34,696627 0,678747 0,393377 1,076986 0,243681
Mayorista, minorista y primaria 113 0,050512 0,281460 —-0,00523 0,430561 1,680911 1,502043 0,768638 0,359840 1,137155 0,218141

En esta tabla presentamos los estadisticos descriptivos, media y desviacién estandar (DE), para todas las variables definidas en la tabla 2, para los afios 2008 (panel A) y 2011 (panel B). «<Muestra completa» integra todas las
empresas manufactureras de la base; <Empresas sin segunda actividad» integra las empresas exclusivamente manufactureras; «<Empresas con segunda actividad» son aquellas que ademas de la actividad manufacturera acometen
otra/s actividad/es. Dentro de estas Gltimas hemos presentado los datos de los subgrupos «Mayorista», «<Minorista», «Primaria» o una combinacién de las 3.

Fuente: elaboracién propia.
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que las empresas que también son mayoristas son, en general, mas
rentables que el resto de empresas del sector.

Por otra parte, y considerando el papel del crédito comercial
para contrarrestar las restricciones financieras, debemos esperar
una relacién positiva del tamaiio del activo (LOGAC) y la liquidez
(LIQUID), es decir, que sean las empresas mas grandes y las mas
liquidas las que mas crédito concedan. También esperamos una
relacién positiva de la variable que mide el crecimiento del activo
(CREAC).

Asimismo podemos esperar una relacion negativa del nivel de
endeudamiento (ENDEU). Un menor endeudamiento esconde una
mayor generacién interna de recursos, por lo que estin en mejo-
res condiciones de conceder crédito a los clientes. Los resultados
de esta variable revelan un sector altamente endeudado. La media
pasa del 70,36 al 75,13%, siendo muy similar si solo consideramos
las empresas que no diversifican su actividad. Aunque no se pue-
den sacar conclusiones definitivas, llama la atencién que en 2011
las empresas manufactureras que, por término medio, mas han dis-
minuido el endeudamiento son las que ademas de manufactureras
son también mayoristas, siendo estas las que, por término medio,
mas crédito comercial han concedido. En cambio, el grupo que mas
ha incrementado su deuda es el de las empresas que también son
minoristas, que, a su vez, son las que han concedido crédito comer-
cial en menor medida.

Respecto a la edad (LOGED) y la cuota de mercado (CUOMER),
cabe esperar una relacién negativa y, por tanto, que sean las mas
jovenes y las de menor cuota de mercado las que quieran captar
clientes mejorando las condiciones de venta. Los resultados de otros
trabajos muestran conclusiones contradictorias respecto a la cuota
de mercado que atribuimos a la mezcla de sectores mas y menos
concentrados®. También hemos incluido la variable que muestra
el crecimiento de la cuota de mercado (CRECUOMER) y de la que
esperamos una relaciéon negativa. La elevada dispersion respecto
a la media de esta variable refleja que durante este periodo hay
mucho movimiento en la industria y mucha competencia.

Metodologia aplicada

En este apartado exponemos el modelo empirico que hemos
diseflado para estudiar el crédito comercial concedido por las
empresas manufactureras espafiolas. Tras revisar la literatura
financiera, hemos identificado distintos estudios que han puesto de
manifiesto la existencia de relaciones entre determinadas variables
econdémico-financieras y el volumen de crédito comercial conce-
dido. Véase, entre otros, Bastos y Pindado (2007), Rodriguez (2008a)
y Garciay Martinez (2010a, 2010b) para el mercado espaiiol, y Chee
et al. (1999) y Bahillo (2000) para el mercado internacional.

Hemos realizado regresiones por el método de minimos cua-
drados ordinarios (MCO) para estudiar la capacidad explicativa que
tienen las variables propuestas anteriormente, en primer lugar, con
datos de 2008 y, en segundo lugar, con datos de 2011. De esta forma
podemos comparar los modelos y resultados en 2 momentos clave,
pudiendo comprobar los efectos que ha tenido la crisis financiera
sobre el comportamiento de las empresas a la hora de conceder
crédito a sus clientes.

Para poder analizar qué consecuencias podria tener sobre el
crédito comercial concedido el hecho de que, dentro de un sec-
tor de actividad, muchas empresas lleven paralelamente mas de
una actividad econémica, hemos planteado una serie de modelos
de regresion explicados en la tabla 4. Cada uno de ellos estudia una

9 Hernandez de Cos y Hernando (1999) no obtienen valores estadisticamente sig-
nificativos. Martinez et al. (2013) no encuentran evidencia suficiente de que las
empresas con menor cuota de mercado concedan mas crédito para mejorar sus
resultados.

agrupacion distinta de las empresas manufactureras en funcién de
las actividades secundarias que desarrollan. Con la estimacién y el
contraste de los modelos 1 y 2 podemos estudiar las posibles dife-
rencias en los determinantes del crédito comercial en funcién de
que las empresas estén diversificadas o no. Para el resto de casos
(modelos 3 a 6), se estudia de forma aislada el efecto producido
por cada una de las actividades que forman parte de la cadena de
valor: venta al por mayor, venta al por menor, actividades del sec-
tor primario o ajenas al sector. La inclusién de la variable ficticia
considerada (FICAC) nos permite analizar estas Gltimas cuestiones.

La estructura formal de la aproximacién econométrica que
hemos disefiado, y es extensible a todos los modelos propuestos!?,
es la siguiente:

CRECOVj; = « + Bericos - EFICOS; + Broa - ROA; + Brotac - ROTAG;
+ Brocac - LOGAG; + Bcuomer - CUOMER;
+ Bergac - CREAG; + Bcrgcuomer - CRECUOMER;
+ Buouip - LIQUID; + Benpeu - ENDEU; + Bricac - FICAG;
+ Brocep - LOGED; + ¢; @)

donde CRECOM; representa el crédito comercial concedido a los
clientes para la empresa j; o representa el intercepto (término
constante) de la regresion; las 3; Vj=EFICOS, ROA, ROTAC, LOGAC,
CUOMER, CREAC, CRECUOMER, LIQUID ENDEU, FICAC y LOGED,
representan los valores estimados de los coeficientes de regresién
minimocuadraticos en seccién cruzada para las variables estu-
diadas, y &; representa la perturbacién aleatoria independiente e

igualmente distribuida mediante una N (O, ojz).

Posteriormente calculamos el estimador de los coeficientes [3;
para los 2 periodos (2008 y 2011), se realizan los contrastes indi-
viduales (de Wald) y conjuntos (betas iguales entre si e iguales a
cero) de los parametros de cada modelo, y se obtienen las series de
los errores. El error de estimacion lo hemos calculado a partir de la
suma de la media al cuadrado (errores debidos al sesgo de estima-
cién) mas la varianza de los residuos del modelo. Como medida de
la bondad del ajuste presentamos el coeficiente de determinacién
ajustado (R? ajustado).

La utilizacién de las variables explicativas en el proceso de regre-
sién podria provocar problemas de multicolinealidad, dado el alto
grado de interrelacién que se puede establecer entre ellas. Por
tanto, implementar técnicas que permitan identificar y corregir
estos problemas es fundamental para poder obtener unos estadis-
ticos eficientes que nos permitan argumentar con objetividad. Con
esta finalidad, aplicamos el factor de agrandamiento de la varianza
(FAV).Enla tabla 5 vemos que muchas de nuestras variables mues-
tran correlacién significativa y, por tanto, conviene llevar a cabo un
estudio de presencia/ausencia de multicolinealidad.

Neter, Wasserman y Kutner (1989)!! sefialan que valores
individuales para el FAV mayores a 10 indican problemas de multi-
colinealidad, asi como un valor medio superior a 6. Los valores de la
FAV presentados en la tabla 5 (véase Gltima columna) muestran que
no existe ningin problema de multicolinealidad en los modelos uti-
lizados tanto a nivel individual como en término medio (del orden
de 1,19836y 2,03254 para los afios 2008 y 2011, respectivamente).

Resultados

En este apartado presentamos los resultados obtenidos del tra-
bajo, agrupados en 2 bloques. Exponemos en primer lugar los

10 Este modelo de regresién es el mas completo posible y vélido para los modelos

3 a 6. Para los modelos 1y 2 se eliminaria la variable ficticia, FICAC.
11 Véase alternativamente el manual de Hair, Anderson, Tatman y Black (1999).



AJ. Grau Grau, A. Reig Pérez / Revista Europea de Direccion y Economia de la Empresa 23 (2014) 194-204

Tabla 4
Agrupacion de la muestra

201

Modelo de regresién Agrupaciones (Codigo CNAE-2009)

Tamafo muestral

2008 2011
Modelo 1 Todas las empresas del sector 8.713 9.574
Modelo 2 Empresas manufactureras sin actividad secundaria 6.553 7.314
Modelo 3 Empresas del modelo 2 y empresas cuya actividad secundaria es la venta al por mayor 7.207 7.950
Modelo 4 Empresas del modelo 2 y empresas cuya actividad secundaria es la venta al por menor 7.210 8.023
Modelo 5 Empresas del modelo 2 y empresas cuya actividad secundaria es la primaria 6.864 7.652
Modelo 6 Empresas del modelo 1 excepto las que realizan como segunda actividad, actividades ajenas al sector 8.311 9.110

Fuente: elaboracién propia.

efectos que ha producido la crisis financiera sobre el comporta-
miento de las empresas en relacién con la concesién de crédito
comercial. En segundo lugar, destacamos la importancia de haber
considerado en este estudio la variedad de actividades que realizan
las empresas y, por tanto, de clientes a los que dirigen su actividad.

Efecto de la crisis financiera en el crédito comercial concedido

Hemos utilizado el mismo método de analisis y las mismas varia-
bles explicativas en 2 afios distintos para explicar el efecto de la
crisis global de la economia en la concesién de crédito comercial
por parte de las empresas manufactureras espafolas. En primer
lugar, en el afio 2008, aflo en el que se anuncia la bancarrota de
Lehman Brothers y en el que la crisis financiera no se ha mate-
rializado en el sector, y en segundo lugar, en el afio 2011, un afio
en que la crisis estd muy extendida en la economia espafiola. Lo
primero que merece nuestra atencién a la vista de los resultados
es que las regresiones efectuadas en 2011 muestran en todos los
modelos unos errores de estimacién mucho menores que las efec-
tuadas en 2008. Este resultado nos parece muy interesante, ya que

nos permite demostrar que la situacién de la economia es uno de
los factores fundamentales que explican el crédito comercial con-
cedido por las empresas.

En 2008, 2 caracteristicas son las mas significativas en todos los
modelos efectuados, EFICOS y ROTAC (tabla 6, panel A). Por un lado,
las empresas que mas crédito comercial conceden son las empre-
sas menos eficientes, resultado que corrobora la idea argumentada
anteriormente de que las empresas que con el objetivo de incre-
mentar ingresos y captar clientes decidan actuar sobre el crédito
comercial pueden conseguir el efecto contrario. Por otra parte, las
empresas que mas crédito conceden son las que tienen menor rota-
cién de activos o, lo que es lo mismo, menor capacidad de generar
actividad e ingresos. A este resultado también llegan Hernandez de
Cos y Hernando (1999) y Rodriguez (2008a).

También son significativas las variables de tamafio, CUOMER y
LOGAGC, la primera con signo negativo y la segunda, positivo. Como
esperabamos, las empresas con menor cuota de mercado parece
que quieren captar negocio mejorando las condiciones de venta
del producto. Por otra parte, las empresas mas grandes en volumen
de activo conceden mas crédito comercial, demostrando la idea de

Tabla 5
Correlaciones bivariantes y diagnéstico de multicolinealidad de las variables explicativas

Variables EFICOS ROA ROTAC LOGAC CUOMER  CREAC CRECUOMER  LIQUID ENDEU LOGED FAV

Panel A. Correlaciones bivariantes y diagndstico de multicolinealidad para el afio 2008
EFICOS 1,00000 1,0116
ROA —-0,07657** 1,00000 1,2635
ROTAC -0,05613** -0,01808 1,00000 1,1883
LOGAC 0,0159 0,11514** —0,35007** 1,00000 1,35319
CUOMER —0,00779 0,03313** 0,04474** 0,29166™* 1,00000 1,1246
CREAC —0,00711 0,04869* —-0,03769** 0,00386 —0,00491 1,00000 1,01536
CRECUOMER 0,00476 —0,00415 —0,02377*  0,01258 —0,00326 0,06115** 1,00000 1,02453
LIQUID 0,00278 0,01213 -0,01911© -0,04148"* -0,01145 -0,0073 —0,00494 1,00000 1,39415
ENDEU 0,06347** —0,44268** 0,07660™* —-0,14905** —0,01007 0,02569* 0,05064** —0,09031** 1,00000 1,3222
LOGED —0,04547** 0,03747** —0,00022 0,18088** 0,03058** —0,09297** -0,14136** 0,00045 —0,19084** 1,00000 1,10391
Valor medio FAV 1,19836
Indice de Gini 0,10700

Variables EFICOS ROA ROTAC LOGAC CUOMER  CREAC CRECUOMER  LIQUID ENDEU LOGED FAV

Panel B. Correlaciones bivariantes y diagnéstico de multicolinealidad para el afio 2011
EFICOS 1,00000 1,11347
ROA -0,17087** 1,00000 6,47121
ROTAC —0,04444** -0,66166"* 1,00000 2,11026
LOGAC —0,01218 0,09676** —0,24556** 1,00000 1,2974
CUOMER —0,01288 0,00869 0,02221* 0,30137** 1,00000 1,12121
CREAC —0,00466 0,02637** —0,02395*  0,00404 —0,00154 1,00000 1,02116
CRECUOMER —0,00564 0,00967 —0,00683 0,03900** —0,00426 0,02669** 1,00000 1,00301
LIQUID 0,04427** 0,00364 -0,02639"* -0,01546 —0,00988 0,002 —0,00638 1,00000 1,05557
ENDEU 0,24611** -0,87997** 0,51160** -0,14818** -0,01141 -0,01449 —0,00672 —0,02499* 1,00000 5,02422
LOGED —0,03482** 0,01218 —0,04214** 0,21962** 0,03746** —0,13813** —0,02768"* 0,00018 —0,08003** 1,00000 1,0904
Valor medio FAV 2,03254
Indice de Gini 0,16000

Se proporciona datos de todas las empresas consideradas en el 2008 (panel A) y 2011 (panel B): correlaciones bivariantes con su nivel de significatividad, el factor de
agrandamiento de la varianza (FAV) para diagnosticar la presencia/ausencia de multicolinealidad, y el Indice de Gini como medida de la concentracién, siendo la variable
objeto de estudio el «<importe neto de la cifra de ventas.

Nivel de significatividad de los contrastes: 10% ("), 5% (*)y 1% (**).

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 6
Determinantes del crédito comercial concedido
Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3 Modelo 4 Modelo 5 Modelo 6
Panel A. Modelos de regresion para el afio 2008
C —-0,557923** -0,309749* —0,495238** —0,414848** -0,287507" —0,642854**
(0,232939) (0,152995) (0,220922) (0,135962) (0,171527) (0,260636)
EFICOS 0,486608** 0,425593** 0,558855** 0,426033** 0,423958** 0,552998**
(0,084707) (0,092733) (0,189677) (0,092800) (0,088369) (0,180341)
ROA 0,379396 0,205604 0,551151 0,218234 0,206373 0,529191
(0,292579) (0,212786) (0,369225) (0,193036) (0,210301) (0,339570)
ROTAC —-0,101960** —0,099692** —0,104089** —0,086451** —0,099259** —0,089030**
(0,022788) (0,024059) (0,023081) (0,020533) (0,023099) (0,018902)
LOGAC 0,096829** 0,091963* 0,069704~ 0,094538** 0,101940** 0,094220**
(0,040357) (0,049208) (0,041490) (0,045850) (0,049004) (0,039059)
CUOMER —-31,69395* —24,29163" -21,49736" —26,02031" —27,026060" —27,28047*
(15,98678) (14,49075) (12,47369) (14,32339) (15,407330) (13,80054)
CREAC 0,085749 0,030455 0,059870 0,029513 0,035348 0,058933
(0,065201) (0,029677) (0,057380) (0,028383) (0,028011) (0,046738)
CRECUOMER —-0,000543 0,002201 0,001004 0,002128 0,002234 0,001136
(0,002854) (0,003634) (0,003773) (0,003575) (0,003512) (0,003502)
LIQUID 0,005601* 0,004719 0,005193 0,004157 0,004212 0,005261°
(0,002933) (0,003958) (0,004009) (0,003386) (0,003492) (0,002987)
ENDEU 0,224715 0,034410 0,254925 0,044786 0,038918 0,238399
(0,201556) (0,103738) (0,211089) (0,090268) (0,101142) (0,181157)
FICAC —0,134043 0,074353** —-0,020634 —0,018542
(0,110878) (0,018961) (0,086880) (0,044934)
LOGED 0,041347 —-0,002361 0,071869 —0,004146 —-0,032186 0,031884
(0,097412) (0,106353) (0,114598) (0,095871) (0,104231) (0,101690)
N 8713 6553 7207 7210 6864 8311
Estadistico F 335,3749** 132,6657** 238,7068** 133,0351** 128,4091** 274,2849**
R? ajustado 0,277357 0,167329 0,266249 0,167685 0,169581 0,265650
Error estim. 6,412323 4,888394 5,038350 4,447201 4,782714 4,487291
Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3 Modelo 4 Modelo 5 Modelo 6
Panel B. Modelos de regresion para el afio 2011
C 0,037662 —-0,258651 —0,134298 —0,163401 -0,171711 —0,044497
(0,152963) (0,180800) (0,182048) (0,138317) (0,164996) (0,149571)
EFICOS 0,463990** 0,557839** 0,533581** 0,506380™* 0,504927** 0,505125**
(0,073496) (0,075894) (0,054873) (0,077264) (0,083430) (0,065534)
ROA —-0,237587** -0,142218* —0,139843* —0,225867** -0,145716* —-0,226045**
(0,082646) (0,076294) (0,072711) (0,085061) (0,071314) (0,084987)
ROTAC -0,012515 —-0,037324** —0,043932** 0,007943 —-0,042306** 0,000939
(0,023214) (0,011985 (0,012401) (0,021881) (0,012422) (0,023248)
LOGAC 0,038526 0,036096 0,030880 0,039036 0,036699 0,047751°
(0,032239) (0,037513) (0,035068) (0,033607) (0,035128) (0,029865)
CUOMER —27,78505* —16,73404 -17,92617 —24,98369** —18,48439" —29,37066**
(12,13834) (11,19760) (11,54230) (11,99160) (11,23730) (12,97771)
CREAC 0,008787 0,012824~ 0,014075*" 0,011007° 0,009594 0,009338
(0,007802) (0,007708) (0,007503) (0,006672) (0,008864) (0,007796)
CRECUOMER —0,002956 —0,004086* —0,003284 —0,004404** —0,004004* —-0,003910*
(0,001912) (0,002125) (0,002271) (0,002115) (0,002006) (0,002139)
LIQUID 0,003666 0,004813 0,004691 0,004664 0,003809 0,003545
(0,003328) (0,003475) (0,003408) (0,003449) (0,003414) (0,003357)
ENDEU -0,313117** —0,098438 —0,082847 —0,341655** —-0,090272 —-0,332986**
(0,122744) (0,072123) (0,068482) (0,124797) (0,070272 (0,126739)
FICAC —0,073697 0,135726** —-0,024897 0,011094
(0,054811) (0,026144) (0,106922) (0,032781)
LOGED —-0,102088" —-0,041698 —0,050839 —-0,107950** —-0,040570 —-0,116224**
(0,056375) (0,045417) (0,041726) (0,051245) (0,046183) (0,050686)
N 9574 7314 7950 8023 7652 9110
Estadistico F 292,6995** 212,2746* 258,0571** 184,6296™* 173,4549** 293,6462**
R? ajustado 0,233547 0,223560 0,262385 0,201149 0,198681 0,261119
Error estim. 1,643494 1,434616 1,386299 1,429386 1,554626 1,507675

Los datos en esta tabla se corresponden con los resultados de regresién (por MCO) de la ecuacién [1], separando para los ejercicios 2008 (panel A) y 2011 (panel B), siendo la
variable dependiente el crédito comercial (CRECOM). Se efectiian tantas regresiones como modelos propuestos en la tabla 4. Se proporcionan los coeficientes de regresion, y
entre paréntesis la desviacién estandar. Adicionalmente, en la parte inferior de la tabla aparece el contraste conjunto (estadistico F), el ajuste de bondad de cada modelo (R?

ajustado) y el error de estimacién de cada modelo.
Nivel de significatividad de los contrastes: 10% ("), 5% (*)y 1% (**).
Fuente: elaboracién propia.

que las mas grandes, con mayor acceso al mercado de capitales, con-
ceden mas crédito comercial. Desde este punto de vista, también
vemos que las empresas con mayor liquidez (LIQUID) incrementan
el crédito que conceden a los clientes. Esta variable tiene signo posi-
tivo, pero solo es significativa en el modelo que incluye las empresas

de toda la muestra (modelo 1) y en el grupo que integra estas
mismas empresas excluyendo a las que realizan alguna segunda
actividad ajena al sector objeto de estudio (modelo 6).

En el afio 2011 las variables significativas en todos los modelos
son EFICOS y ROA (tabla 6, panel B). De esta forma encontramos la



AJ. Grau Grau, A. Reig Pérez / Revista Europea de Direccion y Economia de la Empresa 23 (2014) 194-204 203

evidencia esperada de que las empresas menos rentables y menos
eficientes en costes son las que incrementan en mayor medida el
crédito comercial en periodo de crisis. Bastos y Pindado (2007),
Bahillo (2000) y Hernandez de Cos y Hernando (1999) también
obtienen que la variable rentabilidad es significativa con signo
negativo, lo que puede venir explicado por el caracter involun-
tario que para algunas empresas reviste la concesiéon de crédito
comercial, especialmente en periodo de crisis.

Este ltimo afio sigue siendo significativa ROTAC, pero sola-
mente en los modelos 2, 3 y 5. Por el contrario, la variable ENDEU,
que en 2008 no era significativa, pasa a ser significativa con signo
negativo en los modelos 1, 4 y 6, que incluyen las empresas que
se dedican a la venta al por menor (al contrario de lo que ocurre
con ROTAC). El nivel medio de endeudamiento aumenta mucho
desde 2008 a 2011 en todo el sector, y especialmente en el grupo
de minoristas, siendo también muy elevada la dispersion respecto a
la media. En consecuencia, un menor endeudamiento esconde una
mayor generacion interna de recursos.

Otros resultados también nos indican la importancia de la
agrupacion que hemos realizado para estudiar el sector de las
manufactureras. En 2011, las variables LOGED y CUOMER son sig-
nificativas en todo el sector, indicando que las mas jévenes y con
menor cuota de mercado conceden mas crédito comercial. Es un
resultado esperado, ya que como argumentamos anteriormente, en
periodo de crisis a estas empresas les interesara dar a conocer su
producto y crearse una reputacion. Sin embargo estas 2 variables,
aunque tienen el mismo signo, no son significativas en el modelo
2, lo que justifica los resultados contradictorios que otros estu-
dios han obtenido respecto a estas variables y que hemos indicado
anteriormente.

Por dltimo, cabe sefialar que en 2011 las variables de creci-
miento (CREAC y CRECUOMER) son significativas en el grupo de
empresas exclusivamente manufactureras. Por una parte, las que
han incrementado el tamafio de su activo han concedido mas cré-
dito comercial y, por otra parte, las que han disminuido la cuota de
mercado también han concedido mas crédito comercial.

Efecto del tipo de cliente en el crédito comercial concedido

Uno de los factores que hemos considerado fundamentales para
explicar la politica de clientes es el tipo de cliente a los que se dirige
la empresa. La variable ficticia de actividad (FICAC) la disefiamos
con esta finalidad, mostrando resultados estadisticamente signifi-
cativos en el modelo 4 (tabla 6). En este modelo, la variable FICAC
distingue entre las empresas que solo son manufacturerasy las que
tienen como segunda actividad la venta al por menor. Mientras las
primeras tienen un tipo de cliente bastante homogéneo, especial-
mente mayorista, las empresas que ademas venden al por menor
se dirigen también a consumidores finales.

El resultado de FICAC indica que las empresas que también se
dedican a la venta al por menor conceden menos crédito comercial,
lo que es l6gico, dado que al ser parte de los clientes los consumi-
dores finales, el riesgo moral asumido es muy elevado. Lo contrario
ocurre si la mayoria de los clientes son mayoristas, ya que estos ni
consumen ni transforman el producto, siendo, por tanto, menor el
riesgo asumido al conceder crédito.

Otros resultados que también nos indican la importancia de
la agrupacién que hemos realizado para estudiar el sector de las
manufactureras son los obtenidos en 2011. Este afio la variable
ROTAC es significativa en los modelos 2, 3 y 5, que tienen en comun
que en ninguno de ellos estan incluidas las empresas que realizan
como segunda actividad la venta al por menor. Todo lo contra-
rio ocurre con las variables ENDEU, LOGED y CUOMER, que son
significativas en los modelos 1, 4 y 6, precisamente los modelos
que incluyen las empresas con actividad minorista, y la no distin-
cion de estas empresas en los estudios consultados sobre el tema

puede explicar los resultados contradictorios y no esperados que
en ocasiones se producen.

Por altimo, nos parece interesante comparar los resultados obte-
nidos con los modelos 1 y 2. El primero, al englobar todas las
empresas del sector manufacturero espafiol de la alimentacién,
tiene clientes muy heterogéneos, y el modelo 2, al incluir solamente
las empresas manufactureras que no realizan segundas activida-
des, tiene clientes con caracteristicas mas homogéneas. En 2008 las
empresas menos productivas, menos eficientes y con menos cuota
de mercado de los 2 modelos son las que mas crédito comercial
conceden. También las empresas mas grandes son las que conceden
mas crédito. La variable LIQUID solo es significativa en el modelo 1.

En 2011 los resultados muestran menor error de estimacion.
Este afio en que les afecta en mayor medida la crisis financiera y
econdémica, en los 2 modelos las empresas menos rentables y menos
eficientes son las que mas crédito conceden. De esta forma, compro-
bamos que la crisis ha provocado que la rentabilidad y la eficiencia
sean mas determinantes.

En 2011, en el modelo 2, a las caracteristicas anteriores se afiade
que son las empresas con menos rotaciéon de activos o menos
productivas las que mas crédito conceden y aparecen como Sig-
nificativas las variables de crecimiento. Por una parte, las que han
incrementado el tamafio de su activo han concedido mas crédito
comercial y, por otra parte, las que han disminuido la cuota de
mercado también han concedido mas crédito comercial. Podemos
concluir que las empresas que han querido incrementar la cuota
de mercado mediante la concesién de crédito comercial han conse-
guido el efecto contrario. Sin embargo, si nos fijamos en el modelo
1, en el que no hay distincién de empresas por actividades, la varia-
ble ROTAC no es significativa, y pasan a ser significativas CUOMER
y ENDEU. Por término medio estas empresas estain menos endeu-
dadas y tienen menos cuota de mercado.

Conclusiones

Con este trabajo contribuimos a demostrar la importancia del
crédito comercial en las finanzas de la empresa y en la economia.
Hemos analizado tedrica y empiricamente, por una parte, el papel
que juega en periodo de crisis financiera y econémica; y por otra
parte, laimportancia que tiene el tipo de cliente al que se le concede
el crédito comercial. Estas lineas de trabajo se corresponden con
los 3 factores que creemos que determinan la politica de crédito
comercial, que son la realidad econémica del entorno, el sector de
actividad y la situacién econémico-financiera de la empresa.

Para llevar a cabo el estudio empirico hemos efectuado regresio-
nes multivariantes acompafadas del estudio del agrandamiento de
la varianza para poder analizar la ausencia/presencia de multicoli-
nealidad y asi garantizar la obtencién de unos buenos estimadores
y, consecuentemente, poder argumentar objetivamente sobre las
causas que determinan la politica del crédito comercial seguido por
las empresas manufactureras.

Hemos aplicado el mismo analisis a distintos grupos de empre-
sas dentro del sector atendiendo al tipo de clientes. Lo hemos hecho,
en primer lugar, con datos de 2008, afio en el que se anuncia la
bancarrota de Lehman Brothers, y, en segundo lugar, con datos del
afio 2011, lo que nos ha permitido conocer el efecto de la situacién
econdémica en la decisién objeto de estudio. Destacamos que tanto
en 2008 como en 2011 y para todos los grupos son las empresas
menos eficientes en costes las que mas crédito comercial conce-
den, siendo los errores de estimacion de las regresiones efectuadas
bastante menores en 2011.

Con el resultado obtenido demostramos que cuando la crisis
es mas aguda y mayores son las dificultades financieras, el incre-
mento en el crédito comercial concedido afecta negativamente y en
mayor medida a la eficiencia y, por tanto, a la competitividad de las
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empresas. Este resultado puede venir explicado porque el caracter
involuntario que reviste parte del crédito comercial concedido es
mas acentuado en periodo de crisis.

Por otra parte, los resultados confirman la importancia de la
agrupacién que hemos realizado para estudiar el sector de las
manufactureras. Si se analizan conjuntamente las empresas de un
sector de actividad no se tiene en cuenta la heterogeneidad que
existe en las caracteristicas de los clientes. En este sentido, de los
resultados obtenidos cabe destacar que el hecho de que las empre-
sas manufactureras tengan como segunda actividad la venta al por
menor es determinante a la hora de conceder mas o menos crédito.
Si son minoristas conceden menos crédito debido a que, por tér-
mino medio, es mayor el riesgo moral que soportan porque parte
de las ventas van dirigidas a los consumidores finales.

Los resultados de las demas variables también apoyan la impor-
tancia de la agrupacién realizada, mostrando que, dentro de una
industria, en funcién de las actividades que se realicen se tendran
distintos tipos de clientes y se llevaran a cabo distintas politicas.

Es importante destacar el resultado que obtenemos con la
variable cuota de mercado. Si analizamos todas las empresas manu-
factureras independientemente de que realicen otras actividades
secundarias, las empresas con menor cuota de mercado conce-
den mas crédito comercial; sin embargo, si solo consideramos las
empresas que no realizan actividades secundarias esta caracteris-
ticaes menos significativaen 2008 y no es determinante en 2011.De
esta manera justificamos los resultados contradictorios que otros
estudios han obtenido respecto a esta variable, de forma que den-
tro de una industria, en funcién de las actividades que se realicen
se tendran distintos tipos de clientes y se llevaran a cabo distintas
politicas.

Para concluir, destacamos las principales aportaciones que rea-
lizamos a la explicacién de la concesion del crédito comercial.
En primer lugar, con nuestros resultados queda justificado que el
incremento del crédito comercial concedido en periodo de crisis
provoca que las empresas sean menos competitivas en costes. En
segundo lugar, aportamos evidencias de que el tipo de cliente y
el hecho de que los clientes sean mas o menos homogéneos son
determinantes en la concesién de crédito comercial.
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