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RESUMEN e

El nuevo milenio se caracteriza por una fuerte glo-
balizacion de los mercados, alto nivel de compe-
fitividad y personalizacion de los productos vy ser-
vicios, por lo cual las organizaciones tienen que
adecuar constantemente sus estrategias empre-
sariales a las condiciones que demanda el mer-
cado. De enfre la diversidad de estrategias que
aplican actualmente las empresas, la colaboro-
cién con los proveedores aparece en la literatura
como una de las mds efectivas, que les permite
mejorar significativamente la satisfaccién de sus
clientes. En este frabajo, con una muestra de 322
empresas espanolas de la industria del mueble,
se andliza la influencia de la colaboracién con
los proveedores en la satisfaccidon de los clientes.
Los resultados obtenidos muestran que la misma
influye tanto en la innovacién y el desempeno fi-
nanciero como en la satisfaccion de los clientes.

ABSTRACT I

The new millennium is characterized by a strong
markets globalization, high level of competitive-
ness and personalization in products and service,
reason why the organizations have to constantly
adapt their managerial strategies to the condi-
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tions that the market demands. Among the di-
versity of actually business strategies, the supplier
collaboration appears in the literature like one of
the most effective, that allows them to improve
the customers’ satisfaction significantly. This paper
with a sample of 322 Spanish companies of the
furniture industry, the influence of the supplier co-
llaboration is analyzed in the customers’ satisfac-
tion. The obtained results show that the collabo-
ration has a positive influence in the innovation,
financial performance and the customers’ satis-
faction.

INTRODUCCION [ ]

Las relaciones de colaboracién con los provee-
dores son generalmente definidas en términos
de sus caracteristicas. Monczka et al., (2002) por
ejemplo, se refieren al largo plazo, al ganar-go-
nar, alos tipos de acuerdos de intercambio de in-
formacidén en los cuales tanto las empresas como
sus proveedores emplean esfuerzos conjuntos
para mejorar su desempeno, la calidad de las en-
tregas, la solucién de problemas y la satisfaccion
de los clientes. Asimismo, Sriram et al., (1992) pun-
tualizaron la presencia de una filosofia proactiva,
cooperativa y de ganar-ganar en un compromi-
so alargo plazo y en una continua determinacién
del mejoramiento, la integracion y el desempeno
para la existencia de las relaciones entre los so-
cios. Asi, Burnes y New, (1997) propusieron el uso
del término de colaboracién en lugar de socio,
como una forma de describir la relacion cliente-
proveedor el cual admite una sociedad, lo que
significa aceptar algunas formas necesarias para
la existencia de compromisos o para la aperfu-
ra total y la confianza de trabajar mutuamente
para satisfacer a sus clientes.
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En este sentido, la investigacién realizada pre-
senta los resultados de un andlisis de la relacién
de colaboracién con los proveedores, utilizando
para ello una muestra de 322 empresas produc-
toras de muebles de Espana. Concretamente, se
analiza la relacién entre la colaboracién con los
proveedores y su impacto en la satisfaccion de
los clientes de las empresas que integran la indus-
tfria del mueble de Espana. El resto del frabajo se
ha organizado de la siguiente manera:

En el segundo apartado se revisa el marco
tedrico, los estudios empiricos previos, se plan-
tean las hipdtesis y la metodologia del trabajo.
En el tercer apartado se analizan los resultados, y
finalmente se exponen las principales conclusio-
nes de este frabajo.

En la literatura actual se han identificado dis-
tintos niveles de colaboracion en las relaciones
cliente-proveedor (Lamming, 1994; Vereecke y
Muylle, 2006). Mientras que la colaboracién en
las operaciones mejora la eficiencia de las tran-
sacciones, la colaboracion a un nivel estratégico
requiere compartir los objetivos de las empresas
participantes. Asi, Burnes y New, (1997) demostra-
ron que aun la colaboracién a un nivel estraté-
gico necesita ser aprobada a nivel operacional
para que los objetivos de las empresas puedan
lograrse. En este sentido, las relaciones de co-
laboracién con los proveedores son necesarias
para obtener beneficios mutuos, reducir los in-
ventarios, aumentar la calidad, mejorar las entre-
gas, disminuir los costos, reducir los tiempos de es-
pera, lograr mayor rapidez en la entrada de pro-
ductos al mercado, alta flexibilidad, incrementar
la responsabilidad en la demanda del mercado,
mejorar la satisfaccion de los clientes y aumen-
tar la cuota de mercado (Anderson y Lee, 1999;
Corbett ef al., 1999; Mentzer et al., 2000a, 2000b;
McLaren et al., 2000; Vereecke y Muylle, 2006).

Ademds, con elincremento de beneficios mu-
tuos la colaboracién con los proveedores puede
obtener ventajas competitivas y un extraordino-
rio desempeno de las finanzas (Jap, 1999, 2001;
Stefansson, 2006). Por ello, Frohlich y Westbrook,
(2002) observaron que las empresas con alto
grado de colaboracién con sus proveedores dis-
frutan de un mejor desempeno en sus multiples
plazas de mercado (intercambio de mercado,
beneficios), su productividad (costos, tiempo de
entrega) y la satisfaccién de sus clientes (servicio
al cliente, calidad, entrega).

Por un lado, en distintas organizaciones la in-
novacién es a menudo creada de manera co-
laborativa por medio de una red de empresas
(Powell, 1998), particularmente entre empresas
medianas (Jorde y Teece, 1990). De esta mane-
ra, segun la evaluacién y la seleccion final de los
proveedores, la colaboracién con ellos ejerce
una fuerte influencia en el nivel de innovaciéon
de las empresas, ya que los proveedores pueden
mejorar el nivel de innovacion de las empresas
por medio de su inversion en I+D (Corsten y Felde,
2005). Asimismo, la colaboracion no solamente
fransfiere el conocimiento existente entre las or-
ganizaciones participantes, sino que facilita la
creacién de nuevo conocimiento y produce si-
nergia para generar innovacién y solucion de los
problemas existentes (Hardy et al., 2003; Muscio,
2007; Asprot y Amcoff, 2008).

Hipdtesis 1: A mayor nivel de colaboraciéon con los
proveedores, mayor nivel de innova-
cion

Por ofro lado, para la mayoria de las organizacio-
nes los costos de las compras incluyen los costos
para la coordinacidon con los proveedores, es-
pecialmente aquellos con respecto al levanto-
miento de pedidos y de transporte (Wiliamson,
1985; Cannon & Homburg, 2001; Corsten & Felde,
2005). Por lo tanto, desde una perspectiva de los
costos totales, los costos de las compras son un
importante determinante del desempeno de los
proveedores (Ellram, 1995). Asimismo, la colabo-
racion entre las empresas, principalmente entre
las PyMEs (Pequenas y Medianas Empresas), per-
mite reducir significativamente los costos y, por
tanto, los riesgos de las organizaciones partici-
pantes (Coates et al., 2000; Martinez et al., 2001;
Giannini et al., 2002; Pol et al., 2007).

Hipdtesis 2: A mayor nivel de colaboracion con los
proveedores, mayor reduccion de cos-
tos de compras

Parficularmente en empresas industriales, donde
los proveedores a menudo ejercen una fuerte in-
fluencia en el éxito de los productos, en el retor-
no del capital y en las ventas, estos constructos
han ganado importancia como una medida de
desempeno (Drége y Germain, 2000; Corsten y
Felde, 2005). De esta manera, se define al des-
empeno de las finanzas como el retorno de ca-
pitales, retorno de las ventas y el mejoramiento
de las medidas para la comparacién de los re-
sultados de las empresas (Corsten y Felde, 2005).
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Asimismo, la colaboracién entre las empresas ha
permitido incrementar los recursos en I&D, lo que
ha conllevado a mejorar el desempeno financie-
ro de las organizaciones participantes (Kodama,
2003; Motohashi, 2005a, 2005b, 2008).

Hipdtesis 3: A mayor nivel de colaboracidon con los
proveedores, mayor nivel de desempe-
no financiero

Un servicio excepcional a los clientes permite
obtener beneficios importantes en la satisfac-
cion de los mismos, la lealtad y el incremento de
las ventas (Emerson y Grimm, 1998; Zhang et al.,
2005). Por tanto, incrementar los servicios a los
clientes requiere una buena colaboracién, flexi-
bilidad y una rdpida respuesta, lo cual depende
de un rdpido procesamiento de la informacidén y
de un eficiente manejo de materiales (Damen,
2001). Asimismo, la colaboracién en el drea de
marketing entfre las empresas permite mejorar
o crear nuevos productos, 1o que genera una
mayor confianza y satisfaccion entre los clientes
(Schoorman et al., 2007; Fang et al., 2008). Asi,
estas observaciones sugieren la siguiente propo-
sicion:

Hipdtesis 4: A mayor nivel de colaboracién con los
proveedores, mayor nivel de satisfac-
cion de los clientes

MATERIALES Y METODOS I

Para validar las hipotesis propuestas se llevd a
cabo una investigacion empirica en las empre-
sas de la industria del mueble de Espana. En una
primera fase del estudio, se aplicd una investiga-
cion cudlitativa en la cual se efectuaron entre-
vistas con 10 gestores de algunas empresas pro-
ductoras de muebles. Los resultados obtenidos
en esta primera fase, permitieron un mayor co-
nocimiento de la situaciéon del sector y fueron de
gran ayuda para la correcta definicion de la fase
cuantitativa.

El procedimiento que se utilizé en este estudio
para obtener el marco de referencia, consistié en
obtener el directorio de las empresas que tenian
de 20 a 250 trabajadores, obteniendo un directo-
rio de 500 empresas, lo que representd un poco
mds del 38% del total de la poblacidén objeto de
estudio (1,300). De igual manera, la encuesta fue
enviada por correo ordinario a cada una de las
500 empresas de las cuales se recibieron 334, y
de ellas 12 fueron eliminadas por no estar contes-

tadas en su totalidad, quedando un total de 322
encuestas validadas.

Como paso previo al andlisis de los resultados
del estudio, se llevd a cabo un andlisis de fiabili-
dady validez de las medidas utilizadas. Las cinco
variables analizadas: colaboracién con los pro-
veedores, innovaciéon, reduccién de los costos
de las compras, desempeno financiero y satisfac-
cion de los clientes, estdn definidas por escalas
unidimensionales. Todos los items estdn construi-
dos segUn una escala Likert de cinco posiciones,
con 1 = completamente en desacuerdo y 5 =
completamente de acuerdo como limites.

La colaboracién con los proveedores fue me-
dida en una escala de cuatro items adaptada
de Heide y John, (1990), Zaheer et al., (1998) vy
Corsten y Felde, (2005) cubriendo la unién de los
procesos en desarrollo de productos. La escala
para medir la innovacién fue adaptada de Gi-
lley y Rasheed, (2000) y cubre el mejoramiento
de los productos y la innovacién de los procesos,
asi como una disminucién en el gasto de I+D. La
escala para medir la reduccidn de los costos de
las compras fue tomada de Cannon y Homburg,
(2001) y comprende los costos de coordinacion,
enfrega y fransporte. La escala para medir el
desempeno financiero fue adaptada de Droge
y Germain, (2000) y de Gilley y Rasheed, (2000) y
calcula, para un periodo de tres anos, el retorno
de las ventas y el capital. Finalmente, la escala
para medir la satisfaccion de los clientes fue to-
mada de Tracey et al., (1999), Koufteros et al.,
(2002), Stank et al., (2003) y Zhang et al., (2005)
con seis items.

Para evaluar la fiabilidad y validez de las
escalas de medida se realizd un Andlisis Facto-
rial Confirmatorio (AFC) utilizando el método de
mdxima verosimilitud en EQS 6.1 (Bentler, 2005;
Brown, 2006; Byrne, 2006). Asimismo, la fiabili-
dad se evalia a partir de los coeficientes a de
Cronbach y del indice de fiabilidad compuesta
(IFC) (Bagozzi y Yi, 1988). Asimismo, se utilizaron
otros métodos de estimacién cuando se asume
gue la normalidad estd presente, para ello se si-
guieron las recomendaciones de Chou, Bentler y
Satorra, (1991) y las de Hu, Bentler y Kano, (1992)
para la correccién de los estadisticos del modelo
de estimacién utilizado.

Finalmente, los resultados obtenidos sugieren
gue el modelo de medicion final proporciona un
buen ajuste de los datos con base en el nUmero
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de ajustes estadisticos realizados (S-BX? = 282.227;
df =171; p = 0.000; NFI = 0.950; NNFI = 0.969; CFl =
0.974; y RMSEA =0.055). Como evidencia de la va-
lidez convergente, los resultados del AFC indican
que todos los items de los factores relacionados
son significativos (p < 0.001), el tamano de todas

las cargas factoriales estandarizadas son superio-
res a 0.60 (Bagozzi y Yi, 1988), el a. de Cronbach
y el IFC superan sin problema alguno el valor de
0.70 recomendado por Hairet al., (1995). Enla Ta-
bla 1 se presentan estos resultados y se aprecian
mejor los componentes del modelo.

Tabla 1. Consistencia interna y validez convergente del modelo teérico

. ) Carga Valor-t a de
Variable Indicador facto?ial robusto Cronbach IFC IVE
CR1 0.766™** 1.0002
i6 CR2 0.865*** 17.559
C°'a:;r::;:::;" los ors o 6136 0.899 0.903 0.701
CR4 0.864*** 19.531
IP1 0.879*** 1.000°
Innovacion 1P2 0.921*** 25.874 0.907 0.909 0.771
IP3 0.831*** 22.666
PP1 0.884*** 1.0002
Reduccioén de costos de PP2 0.914% 26.218 0927 0928 0.811
las compras
PP3 0.903*** 26.728
FR1 0.893*** 1.000°
Desempeiio financiero FR2 0.945** 29.411 0.941 0.943 0.846
FR3 0.921** 29.658
CS1 0.795*** 1.000°
CS2 0.787*** 16.739
i i6 CS3 0.699*** 12.138
Sat'szﬁ::::sde los o 7 o 0.888 0.887 0.567
CS5 0.761** 16.136
CS6 0.757*** 14.621
S-BX Z(df= 171y = 282.2227; p <0.000; NFI=0.951; NNFI=0.969; CFI=0.974; RMSEA =0.055

* = Pardmetros constrefiidos a ese valor en el proceso de identificacion.

**x = p < 0.001.

Por lo que respecta a la evidencia de la vali-
dez discriminante, la medicidn se proporciona en
dos formas que se pueden apreciar en la Tabla 2.
Primero, con un intervalo del 5% de confidencia-
lidad, ninguno de los elementos individuales de
los factores latentes de la matriz de correlacion
contiene el valor 1.0, (Anderson y Gerbing, 1988).

Segundo, la varianza extraida enfre cada par de
constructos es superior que su correspondiente
IVE, (Fornell y Larcker, 1981). Con base en estos
criterios, se puede concluir que las distintas me-
diciones readlizadas en este estudio demuestran
suficiente evidencia de fiabilidad y validez con-
vergente y discriminante.
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Tabla 2. Validez discriminante de la medicién del modelo tedrico

Variables 1 2 3 4 5
1.
Colaboracién con los 0.701 0.321 0.238 0.184 0.184
proveedores
2.
L, 0.507 , 0.627 0.771 0.368 0.204 0.295
Innovacion
38
Reduccidn de los costos 0.424 , 0.552 0.378 , 0.526 0.811 0.366 0.292
de las compras
4.
_ . 0.361 , 0.497 0.547 , 0.663 0.549 , 0.665 0.846 0.191
Desempeno financiero
. _,5' . 0.447 , 0.571 0.482 , 0.606 0.479 , 0.603 0.367 , 0.507 0.567
Satisfaccion de los clientes

La diagonal representa el Indice de Varianza Extraida (IVE), mientras que por encima de la diagonal se presenta la parte de la
varianza (la correlacién al cuadrado). Por debajo de la diagonal, se presenta la estimacién de la correlacién de los factores con

un intervalo de confianza del 95%.

RESULTADOS I

Para la obtencién de los resultados estadisticos
de las hipdtesis de investigacion, se realizé un
modelo de ecuaciones estructurales (SEM, por
sus siglas en inglés) con las mismas variables para
comprobarla estructura del modelo y obtener los
resultados que permitieran contrastar las hipdtesis
planteadas. Los resulfados obtenidos se presen-
tan en la Tabla 3:

En la Tabla 3 se pueden observar los resulta-
dos obtenidos con la aplicacién del SEM. Asi, la

hipdtesis H, (B = 0.694, p < 0.001) indica que la
colaboracion con los proveedores tiene efectos
positivos en la innovaciéon de las empresas. La hi-
potesis H, (B = 0.057, no significativa) indica que
la colaboracion con los proveedores no fiene
efectos positivos en la reduccion de los costos de
las compras de las empresas. La hipotesis H, (B =
0.204, p < 0.001) indica que la colaboracién con
los proveedores tiene efectos positivos en el des-
empeno financiero de las empresas. Finalmente,
la hipdtesis H, (B = 0.863, p < 0.001) indica que
la colaboracién con los proveedores tiene un im-
pacto positivo en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 3. Resultados de SEM del modelo tedrico

. ., Coeficiente Valor -t Medida de los
Hipotesis Relacion estructural .
estandarizado robusto FIT
H1: A mayor nivel de colaboracién con
los proveedores, mayor nivel de B B S-BX(145= 304.8065
) » Colaboracion — Innovacion 0.694*** 9.361
innovacion
H2: A mayor nivel de colaboracién con ~0.000
los proveedores, mayor reduccion Colaboracion — Reduccién p=v.
0.057 0.678 NF1=0.946
de los costos de las compras de costos
H3: A mayor nivel de colaboracion
- - NNFI1=0.966
con los proveedores, mayor Colaboracion — Desempefio
. . ) . 0.204** 3.418 CFI1=0.971
desempefio financiero financiero
H4: A mayor nivel de colaboracién con
los proveedores, mayor nivel de | Colaboracion — Satisfaccion
. - . ) 0.863*** 13.179 RMSEA=0.059
satisfaccion de los clientes de los clientes

*+=p<0.05.
**+=p<0.001.
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DISCUSION I

En décadas pasadas, diversos investigadores ha-
bian expuesto nuevos paradigmas en las relacio-
nes de colaboracion de las empresas para crear
ventajas competitivas y satisfacer mejor a los clien-
tes. El desarrollo contrario a las relaciones de ga-
nar — ganar por parte de las organizaciones par-
ticipantes en el proceso de colaboracién con los
proveedores, ha sido frecuentemente documen-
tado en una variedad de estudios de tipo acadé-
mico y popular. A pesar de un incremento signi-
ficativo en el niUmero de investigaciones en esta
temdtica, varios estudios toman un punto de vista
balanceado en los efectos positivos y negativos
que provoca la colaboraciéon cliente-proveedor
en la satfisfaccion de los clientes de las empresas.

En este sentido, los resultados obtenidos en
este estudio demuestran que la colaboracion
con los proveedores es benéfica tanto para las
empresas como para la satisfaccién de sus clien-
tes. Por tanto, se puede concluir que resulta de-
mostrativo el hecho de que hoy dia se pueda ini-
ciar una estrecha colaboracién entre las empre-
sas y sus proveedores, y los efectos de ella sean
positivos tanto para las organizaciones partici-
pantes como para la satisfacciéon de los clientes,
sin que ello signifique la pérdida de control de los
canales de distribuciéon por parte de las empresas
productoras de muebles de Espana.

CONCLUSIONES I

La colaboracion con los proveedores no necesa-
riamente es garantia de un impacto positivo en
la satisfaccidén de los clientes, sino que permite
implementar acciones conjuntas que conlleven a
la realizacién de los objetivos de las organizacio-
nes implicadas. En este sentido, la colaboracion
con los proveedores requiere de buenos meca-
nismos de control y gestion que impliquen de
igual manera a los proveedores y compradores
de los distintos servicios empresariales, para que
elimpacto en la satisfaccion de los clientes sea lo
mds positivo posible. Asimismo, los gestores nece-
sitan un mayor involucramiento en las decisiones
gue se toman en los procesos de colaboracién
de las empresas participantes, pues afectardn a
todas las organizaciones en su conjunto. Por ello,
los gestores deberdn buscar nuevas medidas del
desempeno de las distintas actividades de cola-
boracion con los proveedores.

En este sentido, la colaboracién con los pro-
veedores es esencial para las empresas que quie-
ren mejorar sustancialmente su participacion de
mercado, ya que por si solas seria muy dificil man-
tenerla, asi como su nivel de competitividad, en
un mercado cada vez mds globalizado y compe-
titivo. Por tanto, la participacion conjunta con sus
proveedores permitird un mejor flujo de informa-
cion de las necesidades y requerimientos de los
consumidores, lo cual puede facilitar la persona-
lizacion de los productos y servicios de acuerdo
a los gustos y preferencias de los consumidores,
logrando con ello una mayor satisfaccién y leal-
tad de los mismos.

Finalmente, una de las principales contribu-
ciones de este estudio es la aplicaciéon del mo-
delo de Corsten y Felde, (2005) a la industria del
mueble de Espana, que es el sector mds atomi-
zado y el mds importante de la economia espa-
nola, contribuyendo con ello al desarrollo de la
literatura sobre este importante tépico, y mds en
un pais en vias de desarrollo como lo es Espana.
Asimismo, otfra contribucién es en lo referente a
la metodologia, ya que se utilizan las ecuacio-
nes estructurales para probar el modelo tedrico
planteado, obteniendo resultados interesantes
qgue contribuyen al andlisis y discusidon de la im-
portancia de la colaboracion con los proveedo-
res como una estrategia empresarial que puede
mejorar la satisfaccion de los clientes.

Una limitacién de este estudio es la obtencion
de informacién, puesto que se ha extraido sola-
mente una parte de la informacién de las relacio-
nes de colaboracion con los proveedores. Dado
el interés que se tiene por continuar investigando
en esta drea, es importante senalar que la ma-
yoria de las empresas de la muestra consideran
la informacién requerida como confidencial, por
lo cual los datos obtenidos no necesariamente
pueden reflejar el desempeno real de las em-
presas. Por ello, es importante ir mds alld de los
resultados técnicos y discutir: 3qué tipo de em-
presas proveedoras de servicios realiza una mejor
colaboracién con las empresas productoras de
muebles?e, squé actividades son mds importantes
en la relacién de colaboracién con los provee-
dorese Estas preguntas se pueden contestar en
futuras investigaciones.
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