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Hoy en dia en la ciudad de Cochabamba en Bolivia los centros comerciales tienen un gran
incremento en sus actividades comerciales, por este motivo, se plantea el presente estudio con el
objetivo de analizar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente de los principales centros
comerciales de la ciudad de Cochabamba en Bolivia y de esta manera conocer a profundidad los
factores que afectan al aumento de la satisfaccion de los mismos.

Por lo tanto, para el andlisis estadistico de los datos se aplicaron distintas técnicas, tales como
estadistica descriptiva y exploratoria, analisis univariado, analisis bivariado, analisis multivariado
a través de ecuaciones estructurales a 189 encuestado dentro de un rango de edad entre 16 a 37
afios. Todas las técnicas mencionadas dieron como resultados los factores que influyen en su
satisfaccion en centros comerciales, de la misma manera el factor de mayor influencia y de forma
directa entre las variables del modelo aplicado para el estudio.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion, cliente, centros comerciales, modelo de indice europeo.
CLASIFICACION JEL: MO0, M10, M20.

ABSTRACT

Today in the city of Cochabamba in Bolivia, shopping centers have a great increase in their
commercial activities, for this reason, the present study is proposed with the objective of analyzing
the factors that influence customer satisfaction in the main shopping centers. of the city of
Cochabamba in Bolivia and in this way to know in depth the factors that affect the increase in their
satisfaction.

Therefore, for the statistical analysis of the data, different techniques were applied, such as
descriptive and exploratory statistics, univariate analysis, bivariate analysis, multivariate analysis
through structural equations to 189 respondents within an age range between 16 to 37 years. .

All the mentioned techniques gave as results the factors that influence their satisfaction in shopping
centers, in the same way the factor with the greatest influence and directly among the variables of
the model applied for the study.

KEYWORDS: Satisfaction, Customer, Shopping centers, European index model
JEL CLASSIFICATION: M0, M10, M20.
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Introduccion

La satisfaccion del cliente tiene una importancia significativa para la
continuidad de los centros comerciales en Cochabamba en Bolivia, ya que
reflejan el nivel de atencion y calidad que brindan frente al cliente, asimismo
es necesario sefialar que en los centros comerciales surgieron grandes
evoluciones de cambios en los Ultimos afios.

La satisfaccion del cliente es una de las ventajas, en el cual los clientes
satisfechos seran los primeros que se convertiran en clientes leales, dispuestos
a compartir las mejores impresiones de determinado centro comercial y de
sus productos, asi como la probabilidad de repetir la experiencia de compra.

La presente investigacion fue desarrollada con el proposito de conocer los
factores que influyen a la satisfaccion del cliente en los centros comerciales
de la ciudad de Cochabamba, Bolivia. a través de la medicion de la
satisfaccion del cliente basado en el modelo de indice europeo de satisfaccion,
dicho modelo manifiesta las siguientes variables: imagen, expectativas,
calidad percibida, valor percibido, satisfaccion, lealtad, reclamos, de esta
manera a través del software PLS-SEM se identifico la relacion entre variables
como también la comprobacidn de hipotesis planteadas por el modelo

por lo que la investigacion es de gran contribucion, asimismo se llego a
conocer que los factores de mayor influencia para los clientes asistan a un
centro comercial son los precios y variedad de locales comerciales.

1. Revision de la literatura

Bolivia cuenta con una amplia oferta en retail impulsada por la demanda. El
crecimiento sostenido en economia durante la Gltima década ha fomentado el
desarrollo comercial a nivel nacional, lo que ha tenido como resultado nuevos
formatos como la creacién de centros comerciales y el desembarco de
franquicias internacionales.

El negocio del retail en Bolivia crece y por primera vez el pais se ubica entre
las 30 economias atractivas para invertir en ese sector, que engloba a empresas
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especializadas en la venta de productos de consumo masivo (supermercados,
farmacias y tiendas por departamentos). Ese es el panorama que deja ver el
ranking denominado indice Global de Desarrollo Minorista 2017, elaborado
por la consultora internacional A.T. Kearney

El estudio coloca a Bolivia en el puesto 28 con ventas de retail, Esta incluso
por encima de Brasil, que se ubica en el sitio 29. Se Toma en cuenta para su
medicion indicadores como: atractivo de mercado, riesgo pais, saturacion de
mercado, poblacion y PIB per capita. (El Deber, 2017)

Los Centros comerciales se gestan en zonas estratégicas como ser las ciudades
de Santa Cruz, Cochabamba y La Paz con inversiones que superan cifras
mayores. La suma de estas edificaciones resulta cifras relevantes. Los centros
comerciales han evolucionado con el pasar del tiempo, de igual manera los
consumidores estan cada vez mas informados y exigentes, estos mismos
empezaron a buscar servicios adicionales y atracciones en los centros
comerciales que les brinden diversidad y entretenimiento. Resulta
imprescindible que cada centro comercial cuente con una identidad y cultura
definida para desarrollar un eficaz programa de fidelizacion y de satisfaccion
para ser elegido y preferido por los clientes. En los afios ochenta, solo se
dedicaban a captar el mayor nimero de locales ofreciendo una amplia oferta
comercial, afadiendo locales denominados ancla con el propdsito de
conquistar mas mercado, generalmente suelen ser una de las tiendas mas
grandes, esta estrategia ha sido efectuada por todos los centros comerciales.
El mercado, actualmente cuenta con un mayor numero de aspiraciones a
satisfacer, que implica diversificacion en servicios que cautive y retenga a los
compradores en un espacio encantador y divertido para fidelizarlos. (Gruen,
2017)

Las ultimas tendencias en centros comerciales se enfocan a la implementacion
tecnologica y a establecer la relacion entre la compra y el estilo de vida: una
compra social potenciada por la tecnologia esta basada en una decision previa
al acceso o lugar que depende de la valoracidon general establecida del lugar,
sobre la cual se construyen las expectativas de las personas. la idea central de
un centro comercial es compartir en un mismo lugar actividades comerciales,
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culturales, gastronomicas y de entretenimiento con alta calidad de
espectaculo, infraestructura de lujo y con multiples opciones en cada rubro,
que permita el disfrute integral en un solo lugar. Un centro comercial esta
pensado como un espacio colectivo con distintas tiendas, las cuales incluye
lugares de ocio, esparcimiento y diversion, como cines o ferias de comidas
dentro del recinto. Aunque esté en manos privadas, por lo general los locales
comerciales se alquilan y se venden de forma independiente, por lo que
existen varios duefios de dichos locales, que deben pagar servicios de
mantenimiento al constructor o a la entidad administradora del centro
comercial. (Universo, 2004)

Segun el Consejo Internacional de Centros Comerciales [ICSC] (s/a), Bolivia
tiene un gran potencial en las “ventas retail”. Posicionar un centro comercial
en la region es variable, depende de muchos factores como el tipo de centro
que se requiere. En Bolivia se puede observar un gran potencial en el
crecimiento de la clase media y esto da mayores posibilidades de desarrollar
centros comerciales porque hay mas demanda de productos y bienes. Un
estudio realizado por Euromonitor en Bolivia arrojo cifras satisfactorias para
el comercio.

Un fendémeno interesante que se estd dando en Bolivia es la creacion de
grandes centros comerciales en las principales urbes de todo el pais. Mega
Center en La Paz, Hupermall, SuperMall en Cochabamba, Ventura Mall o Las
Brisas en Santa Cruz son ejemplos de este Boom urbanistico y principalmente
comercial.

Los centros comerciales han evolucionado con el pasar del tiempo, de igual
manera los consumidores estan cada vez mas informados y exigentes, estos
mismos empezaron a buscar servicios adicionales y atracciones en los centros
comerciales que les brinden diversidad y entretenimiento. Resulta
imprescindible que cada centro comercial cuente con una identidad y cultura
definida para desarrollar un eficaz programa de fidelizacion y de satisfaccion
para ser elegido y preferido por los clientes. En los afios ochenta, solo se
dedicaban a captar el mayor numero de locales ofreciendo una amplia oferta
comercial, afadiendo locales denominados ancla con el propdsito de
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conquistar mas mercado, generalmente suelen ser una de las tiendas mas
grandes, esta estrategia ha sido efectuada por todos los centros comerciales.
El mercado, actualmente cuenta con un mayor numero de aspiraciones a
satisfacer, que implica diversificacion en servicios que cautive y retenga a los
compradores en un espacio encantador y divertido para fidelizarlos. (Gruen,
2017)

La fiebre de los centros comerciales llegd a Cochabamba y la dinamica
econdmica de la ciudad gracias a millonarias inversiones que entre otros
aspectos buscan desconcentrar el comercio de las zonas tradicionales. La
explosion comenzo hace aproximadamente cinco afios y segun funcionarios
publicos y empresarios consultados es un indicador de estabilidad para
empresas. El crecimiento del sector de centros comerciales en la ciudad de
Cochabamba, Bolivia estaria impulsando la economia gracias a grandes
inversiones y desarrollo del comercio que se viene generando desde hace
cinco afios, los centros comerciales permiten un crecimiento en su economia
el cual genera un comercio justo, controlado y regulado.

Es importante mencionar que el secretario de desarrollo sustentable de la
alcaldia destacd que la construccion de centros comerciales en diferentes
puntos de la ciudad genera un impacto positivo para el desarrollo del
municipio, ya que los negocios se establecen legalmente y tributan impuestos
al nivel local y departamental. Asi mismo sefalo que “Es un indicador de que
existe confianza en el sistema, existen inversiones en los malls, han
demostrado ser un buen negocio que también se estd implementando”
(Medina, 2017)

El desarrollo de centros comerciales en Latinoamérica seguira
creciendo, aunque a una tasa menor. Definitivamente México es el pais que
lleva la delantera, tanto en el nimero de proyectos como en la sofisticacion
de estos. Colombia, Perti y Chile son otros paises donde la industria esta
incrementando. Los centros comerciales surgieron a través de la idea de
encontrar todo lo que buscamos, comenzo en Pall Mall, antigua calle ubicada
en la ciudad de Londres. donde las tiendas se reunieron en una misma calle
decorada con arboles, bancos y sitios de parqueo cerca, para comodidad de los
visitantes.
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Esta idea llega a Estados Unidos y Canada, que adoptan el concepto comercial
creando sitios similares que lo llamaron Mall. (Lizan, 2019)

El increible éxito econdmico de los centros comerciales en América venia
reforzado por el estilo consumista del American way of life y de manera
progresiva muchas ciudades acabaron por abandonar su centro urbano al
convertir los centros comerciales en el contenedor de la vida social o el lugar
de encuentro para los adolescentes.

Este formato fue extendido por otras ciudades y paises siendo también
importado a Europa e instalado en el Viejo continente como una
reformulacion de la galeria comercial inventada en ciudades como Paris. En
Latinoamérica la industria de centros comerciales ha crecido constantemente
por los ultimos veinticinco afios en la mayoria de los paises, a pesar
de las dificultades econdmicas y situaciones politicas que los paises sufrieron.
actualmente estda dividida en dos grandes bloques; los paises de
economia abierta de la cuenca del Pacifico y los paises con
economias cerradas y proteccionistas del Atlantico, esto afecta en gran medida
el desarrollo de centros comerciales. (Lizan, 2019)

En base a investigaciones pasadas del autor Fernandez se tiene como dato que
Las emociones positivas y negativas que los consumidores experimentan en
sus estadias en los entornos comerciales son de baja intensidad, es decir, en
una escala de cinco niveles generalmente la intensidad en que sintieron alguna
emocion no supera el nivel tres. La satisfaccion de los consumidores con
respecto al entorno comercial se mide a través de una brecha entre las
expectativas y las percepciones con respecto a los diferentes atributos del
lugar, la variedad de tiendas de comida, provoca una mayor satisfaccion con
respecto a los otros atributos de la dimension. (Fernandez,2014)

En lo que respecta a los efectos de la satisfaccion en entornos comerciales se
derivan y se reflejan en la rentabilidad y la cuota de mercado como resultado
de la retencion de clientes. La actitud del cliente frente a la calidad de los
servicios varia dependiendo del conocimiento que progresivamente adquiera
del producto, de la forma en que este lo satisfaga y mejore su estatus de vida,
el cliente suele estar satisfecho con el servicio basico, que usualmente es mas
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econdmico, con esto sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para
terminar esperando y deseando mejores expectativas. (Fernandez, 2014).

Los centros comerciales se encuentran distribuidos estratégicamente en toda
la ciudad con el proposito de contar con una mayor cobertura en su area de
influencia por una parte y satisfacer las necesidades, gustos y preferencias de
su mercado meta. agrupan un conjunto de establecimientos minoristas de
dimensiones y actividades diversas, que han sido planificados y construidos
para constituir una entidad comercial, y cuyas ofertas competidoras y
complementarias constituyen para el publico un factor de atraccion. Los
centros mencionados se encuentran situados en zonas importantes de la
ciudad, tanto a nivel residencial, como empresarial e institucional, lo cual les
garantiza una notable afluencia de usuarios a sus areas de comida.

Para la investigacion se decidido utilizar el modelo de indice europeo de
satisfaccion, dicho modelo con cada una de sus variables permitira medir la
satisfaccion del consumidor, asi también mediante la retencion de clientes
aumentara su satisfaccion, ya que la relacion con de los clientes la empresa
tiene conocimiento de las necesidades de ellos y sabe como satisfacerlos, por
lo que la satisfaccion como la retencion incrementa. (Bayol, 2000).

El modelo indice europeo de satisfaccion desarrollado por la comision de la
union europea permitié desarrollar esta investigacion identificando aquellos
factores que contribuyen a la satisfaccion de clientes. La satisfaccion del
cliente es el nucleo del marco del ECSI y esta dentro de un sistema de causa
y efecto que va desde los antecedentes de la satisfaccion general del cliente,
expectativas, imagen, calidad percibida y valor a las consecuencias de la
satisfaccion de los clientes.

El modelo indice europeo de satisfaccion es un modelo que se formula en un
MEE que lleva una estructura de causa-efecto entre la satisfaccion con los
impulsores de estas variables. (Hair. E, 2018)

El modelo considera a cuatro variables latentes exdgenas:

1. Imagen Corporativa: Imagen global de calidad que el cliente tiene del
servicio.
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La imagen corporativa constituye un elemento importante para la empresa, de
esta manera se genera credibilidad, confianza y diferenciacion en el mercado,
Para esto es necesario que el piblico relacione un conjunto de ideas, creencias,
que tienen sobre la imagen de la empresa en base a la representacion
perceptiva (Pintado y Sanchez, 2013).

2. Expectativa del Cliente: Calidad que el cliente esperaba del servicio
previo a estar expuesto a este.

Las expectativas son las caracteristicas de desempefio que esperan recibir los
clientes de un determinado producto o servicio ofrecido por la empresa. Este
comportamiento puede depender de experiencias anteriores, recomendaciones
de amigos o informacidn que recibe de la empresa. (Gosso, 2010).

3. Calidad percibida en los elementos humanos del servicio: Calidad
percibida por el cliente en aspectos humanos del servicio (software).

La calidad percibida del producto es cuando cumple con los estandares de
disefo, el cumplimiento de las expectativas, ausencia de defectos, consistencia
en la entrega Del mismo modo depende de la durabilidad, presentaciones,
conformidad y fiabilidad. (Kotler y Armstrong, 2008).

4. Calidad percibida en los elementos no humanos del servicio: Calidad
percibida por el cliente en aspectos no humanos del servicio
(hardware).

La calidad de servicio es la actitud del consumidor que se forma a partir de
lo que perciben en totalidad del servicio y las expectativas sobre este como
ser: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Por otro lado, considera a tres variables latentes endogenas:
1. Valor Percibido: Calidad relativa percibida por el cliente del servicio
con respecto al costo del servicio.

2. Satisfaccion del Cliente: El grado en el cual el cliente percibe que se
ha logrado su expectativa.

3. Lealtad del Cliente: La capacidad de retencion del cliente, entendida
como la intencionalidad de este por continuar con el servicio y su
inclinacion a recomendarlo, la lealtad es definida como la frecuencia de
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compra repetida y poca probabilidad que quiere cambiar de empresa o
servicio al que asiste, es donde se da cabida a los sentimientos positivos
a favor de un producto o servicio. (Ottar, 2007)

La investigacion se basé mediante el modelo de indice europeo de satisfaccion
del cliente (ECSI), desarrollado por el instituto de satisfaccion ya que
mediante este mismo sefiala que la satisfaccion del cliente serd medible para
de esta manera aumentar la retencion de clientes y llegar a satisfacerlos

Se presenta la Tabla 1 de las variables latentes y las variables que manifiesta
cada una de ellas en el modelo de indice europeo de satisfaccion del cliente.

Tabla 1
Modelo de medida ECSI

Variable latente

Variable manifiesta

Imagen

. La empresa da confianza en lo que dice y hace
. La empresa se preocupa por los clientes

. La empresa es innovadora y ve hacia el futuro
. La empresa es estable en el mercado.

Expectativa

w o= | PRN—

. Expectativas globales de la empresa
. Expectativa sobre la calidad de la empresa para ofrecer

. Expectativas relativas a la confianza

servicio

Calidad
percibida

AW —

. Calidad global de la empresa
. Calidad de productos y servicios
. Atenciéon y acceso al servicio mediante las nuevas

. Diversidad de productos y servicios

tecnologias

Valor percibido

. Evaluacion del precio pagado dadas las cualidades del

. Evaluacion de las cualidades del servicio respecto al precio.

producto o servicio.

Satisfaccion

LN —

. Satisfaccion global con la empresa )
. Satisfaccion comparada con las expectativas
. Comparacion de la empresa con la empresa ideal

Reclamaciones
(Quejas)

. Identificacion de clientes que reclamen a la empresa
. Percepcion de como fue resuelta la queja

Lealtad

w!\)»— DN —

. Intencidn de permanecer como cliente

. Intencién de recomendar la empresa

Sensibilidad al precio

Fuente: Instituto de satisfaccién del cliente, 2019
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Se presenta la Tabla 2 de las variables existentes del modelo de indice europeo
de satisfaccion del cliente, las cuales son: imagen, expectativas, calidad
percibida, valor, satisfaccion y lealtad.

Tabla 2
Variables del modelo

Variables Definicion Conceptual

Manera en la que el mercado ve a la empresa, reflejando el

Imagen S AR
prestigio externo de la organizacion

Refleja los deseos de los consumidores y permite comparar
Expectativas lo que el cliente esperaba recibir de servicio y lo que
efectivamente recibid la empresa

. I Evaluacion que el cliente hace del bien fisico o servicio con
Calidad Percibida e a1
base en dos factores personalizacion y confiabilidad

Valor Valor percibido por el mercado de un bien fisico o servicio

Evaluacion realizada por el cliente de un bien fisico o

Satisfaccion Py . : ;
servicio, para satisfacer sus necesidades y expectativas.

Es la consecuencia de varias interacciones entre las partes,
en las que el consumidor adquiere confianza en los

Lealtad servicios consumidos de la empresa. Puede ser definida
como una intencion de comportamiento relativa al producto
o0 a la empresa.

Identificacion de clientes que reclaman a la empresa, viendo
Reclamaciones [que la queja del cliente sea atendida y solucionada de
manera rapida.

Fuente: Instituto de satisfaccion del cliente, 2019

2. Materiales y métodos

La metodologia aplicada para el presente estudio dio cumplimiento al objetivo
perseguido de analizar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente
en centros comerciales en la ciudad de Cochabamba en Bolivia, asi mismo se
cumplio6 con los objetivos planteados para la investigacion.
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Tabla 3
Objetivos de la investigacion

Identificar en base a la revision tedrica las variables que influyen en la
satisfaccion del cliente de centros comerciales de la ciudad de Cochabamba,
Bolivia

Evaluar los factores que influyen en la satisfaccion del cliente en centros
comerciales de la ciudad de Cochabamba, Bolivia.

Comprobar las hipotesis del modelo teodrico en base a las variables dependiente e
independientes planteadas.

Fuente: Elaboracién propia, 2022

En cuanto al tipo de investigacion es exploratoria, descriptiva para determinar
los factores influyentes a través de las variables del modelo de indice europeo
de satisfaccion del cliente.

De esta manera se definio la poblacion meta para la investigacion, con un
rango de edad de 16 a 25 afos y de 16 a 37 afios de edad, quienes asisten a
centros comerciales de la ciudad de Cochabamba, Bolivia.

La metodologia aplicada en la presente investigacion, fue desarrollada con el
fin de dar respuesta al siguiente objetivo de evaluar los factores que influyen
en la satisfaccion del cliente en centros comerciales de la ciudad de
Cochabamba, Bolivia. para este propoésito se utilizd el modelo de indice
europeo de satisfaccion del cliente propuesto por el instituto de satisfaccion
del cliente, (2019), el cual se puede observar en la Figura 1.
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Figura 1
Modelo de indice europeo de satisfaccion

IMAGEN

LEALTAD

EXPECTATIVAS

//VALOR
CALIDAD U‘I E‘ — PERCIBIDO
PERCIBIDA - =

RECLAMACIONES

Fuente: Instituto de satisfaccion del cliente, 2019

Para la investigacion se decidido utilizar el modelo de indice europeo de
satisfaccion, dicho modelo con cada una de sus variables permitird medir la
satisfaccion del consumidor, asi también mediante la retencion de clientes
aumentara su satisfaccion, ya que la relacion con de los clientes la empresa
tiene conocimiento de las necesidades de ellos y sabe como satisfacerlos, por
lo que la satisfaccion como la retencion incrementa. (Bayol, 2000).

El modelo indice europeo de satisfaccion desarrollado por la comision de la
union europea permitio desarrollar esta investigacion identificando aquellos
factores que contribuyen a la satisfaccion de clientes. La satisfaccion del
cliente es el nucleo del marco del ECSI y esta dentro de un sistema de causa
y efecto que va desde los antecedentes de la satisfaccion general del cliente,
expectativas, imagen, calidad percibida y valor a las consecuencias de la
satisfaccion de los clientes.

El modelo indice europeo de satisfaccion es un modelo que se formula en un
MEE que lleva una estructura de causa-efecto entre la satisfaccion con los
impulsores de estas variables. (Hair. E, 2018)
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3. Autores que refuerzan el modelo de Indice Europeo de Satisfaccion

El modelo del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI, por sus siglas
en inglés, European Customer Satisfaction Index) tiene como objetivo proveer
a las empresas, servicios publicos, inversionistas y entidades reguladoras de
un indice que les permita conocer y evaluar el grado de satisfaccion que
experimentan sus consumidores. De acuerdo con el modelo ECSI, la variable
imagen esta positivamente relacionada con calidad, satisfaccion y con la
lealtad. (Marshall, 2003)

Este modelo, desarrollado por Eklof se originé para ser aplicado en varios
paises de la Union Europea. En la estructura del modelo se retienen los
constructos “calidad percibida”, “expectativas”, “valor percibido”,
“satisfaccion del cliente” y “lealtad”, de la misma manera que en el modelo.
(Eklof, 2000)

El modelo de indice europeo cuenta con las siguientes variables: calidad
percibida, expectativas, valor percibido, satisfaccion al cliente y lealtad. Pero
con la conceptuacion de que la variable calidad percibida es vista de la manera
europea, es decir la calidad es la conformacion de las percepciones sobre la
calidad del producto y de las percepciones de la calidad del servicio recibido.

Es decir, se tiene cuatro objetivos principales que son:
e Identificar la satisfaccion del cliente.
e Encontrar la frecuencia del nimero de clientes satisfechos
e Identificar indicadores clave para la evaluacion de satisfaccién
e Encontrar la evolucion del nivel de satisfaccidon del cliente.

Se eligio el modelo tedrico de indice europeo con la finalidad de medir el
grado de satisfaccion de los clientes, de esta manera conocer cuan satisfechos
se encuentran los clientes en determinados centros comerciales, asimismo
mediante las variables del modelo de indice se llegd a conocer la influencia
de cada una en la satisfaccion del cliente al momento de asistir a un centro
comercial.
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El presente estudio se realizo en base al enfoque cuantitativo, deductivo donde
se midio los factores influyentes de la satisfaccion de los clientes en los
centros comerciales.

Para esto se utilizo las variables del modelo de indice europeo para soportar
las hipdtesis plantadas, el modelo tedrico fue utilizado para comprobar ciertos
fenomenos, el cual se puede observar en la Tabla 4.

Tabla 4
Hipétesis
N Variables Muestra Muestra Desviacion T P Evaluacion de
original promedio  Estindar  estadistico Valores hipoétesis
H1 Imagen- 0,118 0,120 0,065 1,805 0,071 RECHAZADA
Satisfaccion
H2 Imagen- 0,149 0,148 0,059 2,522 0,012  ACEPTADA
Lealtad
H3 Expectativa- 0,308 0,313 0,072 4,258 0,000 ACEPTADA
Satisfaccion
H4 Expectativas- 0,180 0,185 0,065 2,766 0,006 ACEPTADA
Valor
percibido
H5 Calidad 0,450 0,451 0,054 8,297 0,000 ACEPTADA
percibida-
Valor
percibido
H6 Calidad 0,204 0,203 0,072 2,850 0,004 ACEPTADA
percibida-
satisfaccion
H7 Valor 0,135 0,135 0,077 1,767 0,077 RECHAZADA
percibido-
satisfaccion
H8 Satisfaccion- 0,530 0,530 0,063 8,430 0,000 ACEPTADA
Lealtad

Fuente: Elaboracién propia, 2022
Una vez que se realizo el calculo con la herramienta Bootstrapping se analizo
los valores para la comprobacion de hipdtesis para el modelo indice europeo
de satisfaccion sobre las relaciones entre constructos de estudio, realizando
ecuaciones estructurales con la finalidad de conocer la relacion entre dichas
variables.

H1: La imagen influye en la satisfaccion del cliente en los centros comerciales
de la ciudad de Cochabamba.
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H2: La imagen influye en la lealtad del cliente en los centros comerciales de
la ciudad de Cochabamba.

H3: Las expectativas influyen en la satisfaccion del cliente en centros
comerciales de la ciudad Cochabamba.

H4: Las expectativas influyen en el valor percibido del cliente en centros
comerciales de la ciudad Cochabamba.

HS: La calidad percibida influye en el valor percibido del cliente en los
centros comerciales de la ciudad de Cochabamba.

H6: La calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente en los centros
comerciales de la ciudad de Cochabamba.

H7: El valor percibido influye en la satisfaccion del cliente en los centros
comerciales de la ciudad de Cochabamba.

H8: La satisfaccion influye en la lealtad del cliente en los centros comerciales
de la ciudad de Cochabamba.

H9: La satisfaccion influye en las reclamaciones del cliente en los centros
comerciales de la ciudad de Cochabamba.

H10: Los reclamos influye en la lealtad del cliente en los centros comerciales
de la ciudad de Cochabamba.

A continuacion, se detalla las hipotesis rechazadas por un lado y las hipotesis
que fueron suprimidas al momento de analizar en PLS- SEM 4 por otro.

Hipotesis 1 que corresponde a la hipotesis de imagen con satisfaccion fue
rechazada, se puede concluir que la imagen no influye de manera significativa
en la satisfaccion del cliente, analizando este resultado, se debe considerar
plantear otras variables que permitan medir este constructo.

De igual forma la hipdtesis 7 que corresponde a valor percibido con
satisfaccion fue rechazada, concluyendo que no influye de manera
significativa en la satisfaccion de cliente, ademds de afirmar que no es una
variable de importancia para la investigacion.
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En cuanto a las Hipotesis 9 y 10 se rechaza ya que al momento de realizar el
analisis por PLS-SEM 4, llega a afectar a las demas variables por lo que se
tomo la decision de suprimir la variable.

Seguidamente, se prepard el disefio muestral para la recoleccion de
informacion de personas que asisten a centros comerciales para conocer qué
factores influyen en su satisfaccion, donde se pudo obtener como resultado,
una muestra de 189 personas que asisten a centros comerciales de la ciudad
de Cochabamba, Bolivia, el cual se puede observar en la siguiente Tabla 5
presentada a continuacion.

Tabla 5
Ficha técnica del disefio muestral
Error muestral 0,06
Nivel de confianza 1,65
Probabilidad a favor P=0,5
Probabilidad en contra Q=05
Tamafio muestral 189

Fuente: Elaboracion propia, 2022

4. Resultados y discusion

Una vez recabados los datos de las personas que asisten a centros comerciales
en la ciudad de Cochabamba, Bolivia, gracias a la aplicacion de la encuesta
mediante el uso de una escala de Likert con el rango del 1 al 5, se procedio
con la evaluacion sistematica de resultados por la técnica de minimos
cuadrados parciales PLS, a través de la utilizacion de ecuaciones estructurales.
Para esto se realiz6 diferentes pruebas estadisticas plasmadas a continuacion,
utilizadas para la evaluacion del modelo.

Los Modelos de Ecuaciones Estructurales es una técnica flexible que permiten
modelar relaciones complejas entre variables que se observan (variables
observables) y variables que no se manifiestan (variables latentes). Se puede
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pensar en una combinacion de modelos de analisis factorial y modelos de
regresion, los modelos de ecuaciones estructurales (SEM) son una técnica
estadistica multivariante para estimar relaciones complejas entre variables
observadas y latentes. El enfoque detras de la estructura es que las variables
manifiestas generalmente se miden con analisis factorial y modelos de error
pueden dar cuenta del error de medicion, por lo que la verdadera relacion
estructural entre las variables sin error de medicion, se modela mediante
modelos de regresion entre variables latentes. (Igolkina y Meshcheryakov,
2020)

El modelo de relaciones estructurales es el que realmente se desea estimar.
Contiene los efectos y relaciones entre los constructos, los cuales seran
normalmente variables latentes. Los SEM permiten tomar todos los datos
recabados y enfrentarlos a la teoria propuesta, para decidir si puede ser
aceptada o no. Dos de las principales ventajas de los SEM frente a otras
técnicas estadisticas tradicionales, y lo que motiva su reciente desarrollo
(Vazquez, 2012), son precisamente: la posibilidad de emplear y hacer
afirmaciones sobre variables latentes (no medidas directamente) y la
consideracion explicita del error de medida. (Manzano y Jiménez, 2017).

Por otra parte, se realizo el calculo con el algoritmo PLS, cuyos resultados
desplegaron cargas factoriales de cada indicador, como ser coeficiente Path y
el coeficiente de determinacion, después de obtener los datos se procedio a
realizar la evaluacion de la fiabilidad del item.
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Tabla 6
Fiabilidad y validez de constructo

Fiabilidad compuesta Varianza Media

Variables (tho ¢) Extraida (AVE)
Calidad Percibida 0,872 0,773
Expectativas 0,713 0,558
Imagen 0,791 0,656
Lealtad 0,826 0,703
Satisfaccion 0,803 0,671
Valor Percibido 0,777 0,637

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Se fundamenta que las directrices proporcionadas segin Miller, indica que se
debe tomar en cuenta y es considerable, si los valores son iguales o mayores
a 0,5, en base a lo mencionado se puede observar en la Tabla 4 que todos los
constructos cumplen con el pardmetro mencionado, por lo que se afirma que
son fiables y poseen una consistencia interna satisfactoria.

Para determinar la medida en que un constructo determinado es diferente a
otros constructos se realizo el analisis de la validez discriminante evaluando
el criterio de Fornell- Lacker (2016), en la siguiente Tabla.

Tabla 7
Validez Discriminante (Criterio de Fornell-Lacker)

Variables Calidad Expectativas Imagen Lealtad Satisfaccion  Valor
Percibida Percibido

Calidad 0,879

percibida

Expectativas 0,284 0,747

Imagen 0,335 0,307 0,810

Lealtad 0,311 0,348 0,322 0,838

Satisfaccion 0,399 0,444 0,325 0,579 0,819

Valor 0,501 0,308 0,332 0,289 0,371 0,798

Percibido

Fuente: Elaboracién propia, 2022
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Analizando las correlaciones entre constructos con la comparacion de cargas
cruzadas entre los indicadores de una variable latente con indicadores de las
demas variables, por lo que se obtuvo un resultado un valor mayor a sus
propias variables.

Por otro lado, se tomo en cuenta el criterio de Heterotrait-Monotraot Ratio
(HTMT) para evaluar la correlacion promedio entre constructos que miden los
diferentes fenomenos como se puede observar en la Tabla 8.

Tabla 8
Heterotrait-Monotrait ratio (HTMT)

Variables Calidad Expectativas Imagen  Lealtad Satisfaccion  Valor
Percibida percibido

Calidad
Percibida

Expectativas 0,736

Imagen 0,563 1,002

Lealtad 0,459 0,982 0,603

Satisfaccion 0,637 1,277 0,640 1.072

Valor 0,861 1,033 0,783 0,582 0,763
percibido

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Se puede comprobar que la mayoria de los valores estan por debajo de 0,9, lo
que senala que el promedio de las correlaciones de los indicadores mide un
mismo constructo. En cambio, para los valores mayores a 0.9 segun el autor
Garsson (2015) indica que dichas variables no miden en un mismo constructo.

Posteriormente, se examind el factor de inflacion de la variable (VIF), el cual
muestra el comportamiento de un indicador, mediante la Tabla se puede
observar que cuentan con un VIF menor a 3,3, lo que significa que no existe
multicolinealidad.
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Tabla 9
Estadisticos de colinealidad (VIF)

Variables VIF
C5 1,449

C6 1,449
EXP1 1,014
EXP2 1,014
IM2 1,112
M4 1,112
LEl 1,198
LE3 1,198
SAT2 1,133
SAT3 1,133
VAL2 1,084
VAL3 1,084

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Luego de haber determinado y analizado los resultados, se muestra el modelo
estructural con sus valores finales, donde se puede apreciar los indicadores
con sus respectivas cargas. las cargas que tiene cada variable como también
que cada una de ellas son aceptadas con valores mayores o igual a 0,7. Seglin
el autor Hair sugiere validar este tipo de indicadores con un valor de al menos
0,7 considerado como un nivel modesto lo que significa que todas las medidas
representan una forma consistente. (Hair et al, 2018).

Asimismo, se sugiere que un valor de consistencia interna de 0,6 llega a ser
considerado aceptable para escalas con menos de 10 items, es de esta manera
que la consistencia de expectativa con el valor 0,65 llega a ser aceptable para
la investigacion. (Hair et al, 2018).

Para iniciar con el proceso en SmartPLS se graficé el modelo de la
investigacion (basado en el modelo de satisfaccion de indice europeo)
identificando asi los indicadores de cada constructo o variable, todos los
indicadores tienen una direccidn reflectiva, dicho esto en el ment principal de
SmartPLS se calcula el algoritmo de PLS.
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Figura 2
Modelo Estructural
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Fuente: Elaboracién propia, 2022

Se realizé con la metodologia PLS-SEM presentando el modelo de
satisfaccion de indice europeo, de tal manera se puede observar las respectivas
variables del modelo, en este caso el modelo cuenta con 7 variables, se realizo
el analisis con 6 ya que, al medir los 7 constructos, la variable de reclamos
contaba con valores menores, los cuales influia a las demas variables, de esta
forma para que las demas variables no se vean afectadas se determin6 suprimir
la variable reclamos.

Conclusiones

En relacion con la revision tedrica realizada consistié en determinar los
factores que influyen en la satisfaccion de los clientes en centros comerciales
de Cochabamba, Bolivia. hoy en dia las personas buscan un lugar donde
puedan encontrar un conjunto de productos, servicio, entretenimiento y
diversion, es de tal manera de en los Ultimos afios los centros comerciales
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tuvieron gran relevancia, convirtiendo de esta forma que los clientes sean mas
exigentes buscando nuevas formas de entretenimiento.

Con el apoyo de revision tedrica se pudo constatar que los centros comerciales
tienen un gran impacto positivo en Cochabamba, De esta forma a partir de los
resultados se pudo determinar que para los clientes la principal variable que
influye en la satisfaccion al momento de visitar un centro comercial es el
precio como también la variedad de locales comerciales, mostrando que el
rango de edad con mayor frecuencia es 25 a 30 afios de edad, con una
asistencia mensual, por lo que se deduce que dicho rango de edad tiene mayor
frecuencia, ya que la poblacion de este rango se encuentra trabajando y esto
hace que puedan disponer su dinero de una forma facil y rapida, ademas de
poder acceder a diferentes producto y/o servicios que ofrezcan los centros
comerciales. De tal modo los factores de influencia para que las personas
asistan a centros comerciales es principalmente ir de compras o reunirse con
sus amigos ya que ambas opciones son las que cuentan con mayor porcentaje.

Realizando una evaluacion a las variables y factores que tiene mayor
influencia para que las personas que asisten a centros comerciales de la ciudad
de Cochabamba, Bolivia, se concluye que para los clientes el precio es un
factor decisivo a la hora de la compra por lo que se debe atraer al cliente con
precios especiales, de esta manera se impulsara la compra siendo estas aun
mas atractivas para el cliente, y asimismo poder fidelizarlo a través de su
satisfaccion.

El instrumento de modelo aplicado es el modelo de satisfaccion de indice
europeo, el cual posee 7 variables para medir la influencia de satisfaccion en
el cliente.

En base a los elementos se obtuvieron resultados estadisticos determinando la
influencia que tiene cada variable hacia la satisfaccion del cliente, demostrado
por el modelo de satisfaccion de indice europeo a través de PLS, Con la
validacion de las hipotesis aceptadas se concluye que la calidad percibida,
expectativas y lealtad son variables que tienen gran significancia en la
satisfaccion del cliente para que el cliente vuelva a elegir a determinado centro

130  ISSN- 1994 - 3733 Aiio 26, N° 51, mayo 2023



Mariana Sabrina Martinez Robles & Almeida Cardona, Rodrigo

comercial. Por lo que es de gran importancia centrase en el cliente para lograr
la satisfaccion del mismo, asi como también innovar para superar sus
expectativas y de esta manera su satisfaccion sea aun mayor.
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