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Abstract: To offer a quality formation to the clients' loyalty of cooperatives, we will place in
the environment of the sector of the olive oil. We will look for ways to keep clients in
cooperatives. To define if the criteria are accepted for the clients' loyalty from the judgment
contributed by a group of experts, to advance in the design of a new offer to fidelize clients.
The Delphi Method has been the methodology frame from which the search a of negotiated
and decided group opinions is had boarded on which these criteria have been defined. The
service and the location of the product are the most important factors for customer loyalty
after studying different types of factors.

Keywords: Customer loyalty, cooperatives, oil, expert consultation, consensus and Delphi
method.

Resumen: Para ofrecer una formacion de calidad a la lealtad de los clientes de las
cooperativas, nos situaremos en el entorno del sector del aceite de oliva. Buscaremos maneras
de mantener clientes en cooperativas. Definir si los criterios son aceptados para la lealtad de
los clientes a partir del juicio aportado por un grupo de expertos, avanzar en el disefio de una
nueva oferta para fidelizar clientes. E1 Método Delphi ha sido el marco metodologico desde el
que se ha abordado la busqueda de opiniones de grupo negociadas y decididas sobre las que
se han definido estos criterios. El servicio y la ubicacién del producto son los factores mas
importantes para la lealtad del cliente después de estudiar diferentes tipos de factores.

Palabras clave: Fidelizacion de clientes, cooperativas, aceite, consulta a expertos, consenso y
Método Delphi.
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1. INTRODUCCION

Para este estudio nos vamos a situar en Andalucia especialmente en Jaén, donde se
encuentra la mayor produccion de aceite de oliva y el lugar con mayor concentracion de
olivos del mundo.

El aceite de oliva en Espafia se ve amenazado por la comercializacion de aceites de
otros paises, ya que son importados a todo el mundo incluyendo Espafia, donde se encuentra
la mayor produccion de aceite de oliva de calidad. Esto se debe a que grandes empresas de
alimentacion prefieren comprar el aceite a un precio mas bajo aunque no tenga la misma
calidad.

Otros paises como China o Estados Unidos se estan interesando mucho por la
produccion del aceite, estan plantando mayores superficies de olivos para intentar abastecer
sus paises y llegar a exportar, gran amenaza para el mercado del aceite en Espana al que
podrian llegar a quitar bastante cuota de mercado, ya que jugarian con un precio mas bajo al
tener unas producciones gigantes. A Espafia no le convendria que estos paises se abastezcan
solos, ya que un gran volumen de las ventas de aceite en el exterior del pais es dirigido a estos
paises.

También se pueden ver afectados por otros tipos de aceites, (girasol, palma...), por
aceites de oliva de marca blanca o por productos sustitutivos como la mantequilla. Debido a
que su precio es inferior y el consumidor puede preferirlo.

Este estudio tiene como objetivo buscar cuales son los factores de fidelizacion entre
los de aceite de oliva y sus clientes, para asi en un futuro poder reforzarlos e intentar que se
pierda la menor cuota de ventas posible en el sector del aceite de oliva.

Para este estudio se ha escogido el Método Delphi, porque es un método de prediccion
sistematico interactivo, basado en un panel de expertos con un proceso de recogida de
opiniones agrupadas, consensuadas y fidedignas, con el objetivo de llegar a un consenso entre
las opiniones de los expertos a partir de sus experiencias en el sector.

El método Delphi segin Mercedes Reguant-Alvarez y Mercedes Torrado-Fonseca es
una técnica de recogida de informacion que permite obtener la opinion de un grupo de
expertos a través de la consulta reiterada. Esta técnica, de caracter cualitativo, es
recomendable cuando no se dispone de informacion suficiente para la toma de decisiones o es
necesario, para nuestra investigacion, recoger opiniones consensuadas y representativas de un
colectivo de individuos.

El proceso llevado a cabo en este trabajo se ha basado en la participacion de expertos
los cuales han emitido su opinion en mas de una ocasion, en dos ocasiones, se le ha dado la
oportunidad de reconsiderar sus respuestas con argumentos de otros expertos. Durante todo el
procedimiento el anonimato de los participantes se ha garantizado para que asi entre ellos no
se influenciaran.

Para tal fin, primero se procederd a introducir este proyecto, hablamos en general del
sector del aceite de oliva, construimos unas proposiciones, después se explica tedricamente el
procedimiento del método Delphi y procedemos aplicar el método a nuestro estudio,
analizamos los resultados y hacemos unas conclusiones finales y acabamos con la bibliografia
de toda la informacion buscada y necesitada para hacer este proyecto.
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2. SECTOR DEL ACEITE DE OLIVA

Espaia es el pais lider con la elaboracion, comercializacion y exportacion en aceites
de oliva con unas ventas medias de 1.400.000 toneladas al afio en las ltimas campafas. Un
64% de las ventas son de la exportacion.

Los paises de mayor recepcion del producto son: China, India, Brasil y también estan
creciendo las ventas en Australia y Estados Unidos.

El nimero de almazaras en Espana es de 1782, en Andalucia se encuentran 841 que
representa el 47,15%, liderado por la provincia de Jaén con 327 almazaras, Coérdoba con 184,
Granada con 109 y Sevilla con 83. Esta ultima liderando el sector de la aceituna de mesa en
produccién y entamadoras. (Garcia Antonio, 2017)

Las tipologias de las almazaras son: asociativas, industriales y privadas. Las almazaras
constituyen el 54% del total y representan el 70% del volumen de produccién. Normalmente,
venden a granel a refinadores o envasadores la mayor parte de la produccion.

Los principales productos obtenidos en una almazara son el aceite de oliva virgen y el
alpeorujo sin engrasar, donde la aceituna molturada corresponde a un 20% de aceite de oliva
virgen y un 80% de alpeorujo.

Las almazaras son importantes en nuestro pais ya que crean empleo y facturan mas a

pesar de la crisis actual, asi desde 2006 a 2011 han incrementado un 6,7% la creacion de
empleo y un 13% el volumen de facturacion, permaneciendo estable el nimero de socios. La
comunidad que cuenta con un mayor numero de cooperativas en este sector es Andalucia con
736, seguida de Castilla-La Mancha, Castilla-Leén y Comunidad Valenciana.
El sector agroalimentario espafiol con una facturacién de 18.322 millones de euros en 2010
(Sagarna, 2010). Las cooperativas agroalimentarias agrupan a 2.849 empresas y a 1.012.265
miembros en todo el pais. Estas cooperativas proporcionan ocupacion a mas de 79.567
trabajadores, mayoritariamente en areas rurales, representando un motor econémico, social y
cultural en zonas rurales y poco pobladas del pais. Este sector representa un 10% del PIB de
la economia espanola (Monzoén, 2010).

Andalucia es, de lejos, el mayor productor de aceite de oliva del mundo, con un 40%
del total del mercado. Y dentro de esta situacion dominante, Jaén ocupa un lugar de relevancia
como cuna de este peculiar oro verde. La provincia produce uno de cada cinco litros de este
producto en términos absolutos.

Segun los ultimos datos registrados por la Junta de Andalucia, que destin6 a lo largo
del ultimo ano 190 millones de euros en subvenciones destinadas solamente al olivar, entre
octubre de 2015 y junio del afio 2016, el valor de las exportaciones de aceite de oliva ha
aumentado un 4,5% respecto a las exportaciones de la campafia anterior, superando los 1.700
millones de euros de negocio.

Me voy a centrar en este estudio en las productoras de aceite andaluzas, en especial de
Jaén, la cuales se dedican a la elaboracion y envasado de aceite de oliva. Producto muy
caracteristico de la provincia ya que un gran porcentaje de sus habitantes se dedican a ello.
Toda esta informacidn ha sido encontrada en articulos y paginas web citadas en la bibliografia
final de este proyecto.
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3. PROPOSICIONES

Tras estudiar diferentes articulos, citados en la bibliografia, vamos a construir unas
proposiciones para poder apoyar nuestro trabajo de investigacion. Me he basado en dos
articulos diferentes.

Evaluar el valor percibido de los clientes de servicios profesionales y ver como influye esto
en la satisfaccion es lo que Trastorras, Rene (2009) tiene como objetivo en el articulo. Utiliza
como metodologia una encuesta dirigida a varios expertos en el ambito, llegando a la
conclusion que existe una relacion muy importante entre la retencion del cliente y el servicio,
también con la calidad, la imagen, el precio. Estos factores deberian ser usados por los
profesionales del servicio y directores de una estrategia para conservar a sus clientes. En base
a este articulo vamos a construir las siguientes proposiciones:

Proposicion 1: La bajada de precio aumentard la fidelizacion de los clientes
Proposicion 2: La buena imagen de la empresa retendrd a los clientes fidelizandolos.

Investigando las relaciones, Gailynn Nicks, (2007), de la firma de Ipsos intenta dar
explicacion de como el precio tiene que ver con la decision del cliente al comprar su producto
por primera vez, pero pesa mas el servicio del producto a la hora de que el cliente vuelva a
comprar el producto. “Tomemos como ejemplo los seguros: si se renuevan anualmente,
podemos asumir que los factores que provocan la toma de decision y la comparacion de
precios tienen un mayor efecto al momento de la renovacion. Una vez que se hace la compra,
el precio tiene poco impacto en la satisfaccion o la lealtad”. En base a este articulo vamos a
construir las siguientes proposiciones:

Proposicion 3: La falta de cumplimiento (servicio) en relacion con las promesas, debilita la
fidelizacion de clientes.
Proposicion 4: El precio no influye en la fidelizacion del cliente.
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4. METODO DELPHI

Para la explicacion tedrica de todo este apartado me he basado en las explicaciones del
libro de Jon Landeta: “El Método Delphi, una técnica de prevision para la incertidumbre.”
Citado en la bibliografia final del proyecto.

4.1 TECNICAS OBJETIVAS DE PREVISION Y SUS LIMITACIONES.

4.1.1 CLASIFICACION DE LAS TECNICAS DE PREVISION

La prevision que buscamos se basa, directa o indirectamente, en el uso de datos acerca
del pasado y en la aplicacion a esos datos de leyes o normas tendentes a relacionarlos con el
futuro. Segun estos criterios resefados, distinguiremos entre las técnicas que se basan en
informacion objetiva, y técnica que se basan en informacién subjetiva, que a su vez pueden
ser individuales o grupales.

4.1.2 LIMITACIONES DE LAS TECNICAS OBJETIVAS DE PREVISION.

Las técnicas objetivas de prevision parecen abarcar todas las necesidades de prevision
posibles, sin embargo, esto no es totalmente cierto. Estas técnicas objetivas presentan unas
limitaciones comunes que impiden su aplicacion en todas las circunstancias y que,
consecuentemente, hacen necesaria la busqueda de los otros sistemas alternativos de la
prevision:

Veamos a continuacion cuales son esas limitaciones:

a) Todas estas técnicas necesitan datos historicos referidos a las variables a predecir y, en
su caso, a las variables explicativas.

b) La necesidad de contar con datos abundantes y cuantitativos condiciona en cierta
manera la eleccion de las variables a considerar.

¢) No son adecuadas para la prediccion a largo plazo.

d) Exige conocimientos matematicos y estadisticos, asi como sobre la propia técnica,
ademads de un tiempo, que el directivo no tiene o ha olvidado.

e) Finalmente, una fuerte limitacion de los métodos basados en informacién objetiva es
su evidente inclinacion a efectuar la prediccion desde un punto de vista parcial.

4.1.3 TECNICAS DE PREVISION SUBJETIVAS.

Las técnicas de prevision subjetivas pueden clasificarse en dos grupos: Técnicas individuales
y técnicas en grupo.
a) Individuales: la informacion viene dada de una sola persona.
b) Grupales: se llega a un juicio singular a partir de un conjunto de individuos que
interactian entre si.
Existen factores que justifican la eleccion del grupo sobre el individuo:
a) Existe mayor posesion de recursos por parte del grupo.
b) Motivaciones sociales.
¢) Influencia social que se dan en el grupo.
d) Posibilidad de integrar en el grupo elementos directamente implicados en los
problemas que se tratan de resolver.
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414 LAS TECNICAS DE GRUPO DE INTERACCION DIRECTA Y SUS
LIMITACIONES.

El desarrollo de técnicas grupales se basa en la creencia de que el resultado del
comportamiento de un grupo de individuos es superior, bajo determinadas condiciones, a la
suma de los resultados individuales de los miembros que lo componen.

La forma de canalizar las aportaciones individuales hacia un resultado grupal comun
puede ser realizada de diversas formas, concretadas muchas de ellas en técnicas conocidas. La
mas habitual y, ademas, la mas estudiada, es sin duda la técnica de discusion cara a cara, en
cualquiera de sus modalidades.

La dinamica de esta técnica consiste en congregar en un mismo espacio fisico a un
numero variable de expertos para que intercambien informacion, opiniones y conocimientos
respecto a un problema concreto, a partir de la posible modificacion de sus posiciones
individuales, que intenten llegar a una decisioén de grupo.

Esta es la técnica de grupo mas utilizada en la empresa (comités, comisiones de
ejecutivos...), debido a la simplicidad de su funcionamiento (no necesita tratamiento
estadistico alguno). Sin embargo, la calidad de sus resultados es bastante limitada por la
aparicion de los siguientes problemas:

- Imposibilidad de congregar en tiempo y lugar al grupo de expertos deseado.
- No aportacién al grupo del potencial individual de cada experto por:

e Inhibicién: baja autoestima, miedo al ridiculo, problemas de comunicacion,
miedo a la marginacién social, contagio de inhibicion de los demas,
incongruencias de estatus...

e Gruopthink o pensamiento cerrado de grupos: fuerte tendencia hacia la
concurrencia que en ciertas situaciones se puede dar en grupos muy
cohesionados y que provoca una restriccion en el rango de las ideas o puntos
de vista generados por tales grupos.

e Clausura prematura: falta de tiempo, imposicion del lider

- Tratamiento o integracion inadecuada de las aportaciones realizadas por los miembros del
grupo.

Estas razones hacen que se deba seguir avanzando en la elaboracion de técnicas de
prevision y decision grupales, intentando evitar los problemas inherentes a los procesos de
interaccion directa y conservando sus ventajas. Este es el contexto que justifica la aparicion
del Método Delphi.

4.2 FUNDAMENTOS DEL METODO DELPHI
4.2.1 DEFINICION DE LA TECNICA

Linstone y Turoff definen la técnica Delphi de la siguiente forma:
Meétodo de estructuracion de un proceso de comunicacion grupal que es efectivo a la hora de
permitir a un grupo de individuos, como un todo, tratar un problema complejo.
Las caracteristicas basicas de la técnica son:
a) En todo momento se mantiene el anonimato de los participantes.
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b) Feedback controlado.
c) Respuesta estadistica de grupo.

Por lo tanto, el método Delphi es un proceso que tiene como objetivo la obtencion de las
opiniones el grupo de expertos y si es posible llegar a un acuerdo. Gracias al anonimato de los
participantes no se condicionan unos a otros en las opiniones. El feedback controlado,
generalmente sumarizado, por el conductor del método, permite la transmision de
informacion libre de ruidos entre los expertos a lo largo de las iteraciones que se dan en el
proceso, y para finalizar, la respuesta estadistica de un grupo de expertos garantiza que todas
las opiniones individuales sean tomadas en consideracion en el resultado final del grupo.

4.2.2. OBJETO Y CARACTERISTICAS METODO DELPHI

e OBIJETO
El objetivo de este método es obtener el consenso de opinion mas fidedigno de un

grupo de expertos.

e CARACTERISTICAS

a) Proceso iterativo: se debe de dar la opinion del experto en mas de una ocasion, esto
lleva la posibilidad de que se reflexione o pueda reconsiderar su postura, debido a la
aparicion de nuevos planteamientos propios o ajenos.

b) Anonimato: en ningin momento los expertos conocen las respuestas de cada
participante e incluso se puede llegar a que no conozcan quien son los demas expertos.

c¢) Feedback controlado: antes del comienzo de cada ronda los expertos ya conocen los
resultados de la ronda anterior por lo cual se le puede afiadir informacion. Se tiene un
control en la comunicacion entre coordinador del método y expertos para asi evitar dar
informacion no relevante para el objetivo del estudio.

d) Respuesta estadistica de grupo: la respuesta del grupo bien caracterizada generalmente
por la mediana de las respuestas individuales. La respuesta estadistica de grupo
consigue de esta forma dos logros importantes: a) garantizar que las aportaciones u
opiniones de todos los miembros estén presentes en la respuesta del grupo, y b) reduce
la presion hacia la conformidad

4.2.3 METODOLOGIA
Proceso mas habitual en un ejercicio Delphi.

e Proceso habitual

Para empezar un método Delphi nos tenemos que encontrar con un problema que
pueda ser tratado por esta metodologia. A partir de ahi, el encargado de la investigacion
contacta con un grupo de expertos relacionados con el objetivo a conseguir, cuyos
conocimientos, caracteristicas y experiencias sean necesarios para llegar al objetivo del
estudio.

Una vez solicitdndoles su colaboracion y los expertos aseguren que participaran, el
investigador se pone en contacto con ellos y envia las preguntas del estudio, generalmente
por correo electronico, entrevista personal o telefonica.
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Cuando se reciben las respuestas se procede a la agregacion de las distintas
estimaciones individuales extrayendo una medida de tendencia central de la distribucion
obtenida, generalmente la mediana, que es tomada como respuesta del grupo de expertos.

El resultado es remitido a los expertos, junto con su respuesta individual. Se les pide
que revisen sus respuestas y si alguna de sus respuestas estdn fuera del espacio
intercuartilico, se les pide que expongan sus razones en las que se basan en la respuesta
dada en el formulario.

e Grupo Coordinador
El grupo coordinador pueden ser varias personas, se recomienda un grupo reducido, de
dos a cinco personas. Funciones del grupo coordinador:
a) Estudiar y aprobar el protocolo de trabajo (criterios de seleccion de los participantes,
calendario previsto, medios humanos y técnicos a utilizar, disefio del informe final).
b) Estudiar y aprobar la lista de expertos participantes.

c) Confeccionar los cuestionarios e impulsar la participacion efectiva de los expertos.

d) Analizar las respuestas, preparar los siguientes cuestionarios y facilitar el feedback
oportuno.

e) Interpretar los resultados.

f) Supervisar la correcta marcha de la investigaciébn y proponer y tomar medidas
correctoras, si fuera necesario.

e Grupo de expertos

Los expertos son la parte mas importante del método, ya que ellos son los
responsables de las conclusiones que se lleven a cabo en el estudio. “El experto deberia ser
definido como cualquiera que aporte un input relevante”. Existen diferentes tipos de expertos
como los especialistas, los afectados y los facilitadores. El experto sera elegido por su
capacidad de afrontar el futuro y porque posee conocimiento del tema que se va a estudiar.

e Obtencidn y transmisidn de la informacién
Para obtener la informacion se debe formular las preguntas para que los expertos las
puedan responder. Las preguntas tienen que ser formuladas de manera que faciliten después la

interpretacion y procesamiento de las respuestas (preguntar por ventajas, razones, anos, etc.,
evitando que provoquen la narracion de opiniones, sentimientos y similares, dificiles de
convertir en items procesables por valuacion, jerarquizacion o comparacion).

Las preguntas del método Delphi no pueden ser abiertas deben presentar una forma
caracteristica que permita la integraciéon numérica y objetiva de las repuestas que se obtenga.

e Feedback

El feedback es el nexo de union y enriquecimiento de los expertos entre si y con los
coordinadores. La calidad del resultado final estard directamente relacionada con la forma en
que se realice y promueva este feedback.

La utilidad de feedback mejora la calidad del producto grupal, tiene mayor
convergencia en las estimaciones individuales de los expertos y ayuda a anticipar reacciones
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de los afectados ante los resultados del estudio y gracias a ello tomar a tiempo las medidas
que permitan, evitar, controlar o impulsar tales efectos.

e Fin de proceso

Existen varios criterios de decision para la finalizacion del proceso. Entre ellos
destacan el criterio del consenso, el criterio de la estabilidad y el criterio practico.

Es recomendable empezar analizar los resultados parciales a medida que estos se
obtengan. Es decir, al finalizar cada ronda, debe recogerse la informacion aportada por los
expertos y sumariarla, también se debe de iniciar un proceso interpretativo y analitico que
permita al equipo coordinador comprender y dominar las aportaciones de los expertos y
reconducir el estudio a tiempo, en caso de observar cualquier anomalia. La forma de evitar
estas anomalias es replantear las preguntas, facilitar informacion clarificadora y motivadora.

Como ultimo paso es comunicar los resultados obtenidos a los elementos implicados.
El informe final debe ser claro, organizado y en cuyo contenido aparezca:

e Descripcion de la situaciéon en la que se plantea el estudio: objetivos y

metodologia.

e Especificacion de datos técnicos sobre los participantes: composicion de equipo

coordinador y del panel de expertos.

e Evolucion de las opiniones a través de las distintas rondas.

e Resultados finales: opiniones mayoritarias y su nivel de consenso.

e Escenarios sobre los que se asientan los resultados y que proporcionan la

perspectiva que posibilita la correcta interpretacion de los mismos.
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5. APLICACION PRACTICA DEL METODO DELPHI

Una vez finalizada la explicacion de la teoria del método Delphi se procede a aplicar
de una manera practica como herramienta de analisis en el estudio.

5.1 DEFINICION DEL OBJETIVO

El objetivo general de este proyecto es identificar los factores mas importantes para la
fidelizacion de clientes en las cooperativas.

5.2 ELABORACION CUESTIONARIO

Para la elaboracion de las preguntas ha sido necesaria una reflexion previa con el fin
de establecer que factores especificos afectaran a la calidad de fidelidad de clientes, seran
estudiados siguiendo los puntos marcados en los objetivos de estudio del proyecto, se
realizard una bateria de preguntas.

Cada pregunta busca saber si el factor de fidelizacion es y sera importante para la
fidelizacion de los clientes. Los factores han sido elegidos a través de una investigacion de
articulos, dichos articulos citados en la bibliografia final, los cuales han sido escritos por
expertos en fidelizacion, se ha elegido una serie de factores:

Tablal. Factores claves en la fidelizacion de los clientes.

FACTOR AUTOR

Expansion del producto Claudio Vettier (2007)
Calidad
Servicio

Servicio Trastorras, Rene (2009)
Precio
Imagen de la empresa

Responsabilidad social Edmtov (2015)
Compromiso con el medio ambiente

Marca Angulo, Pedro Julidan Ramirez (2013)
Compromiso

Calidad Técnica Edison Jair Duque Oliva (2005)
Calidad Funcional

Etica empresarial Hernandez Ortiz, Maria Jesus (2007)
Derechos humanos (condiciones
empleados)

Promover multiculturalidad y diversidad.
Eficiencia energética

Reciclado

Recursos naturales

Cdodigo de buen gobierno

Fuente: Elaboracion propia.
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CUESTIONARIO

Con un horizonte temporal de 3 afios, ya que como bien dice Carlos Jacks, incluido el
articulo en la bibliografia final, “Las empresas tienen que prepararse para el futuro” y conocer
los factores més importantes para la fidelizaciéon de clientes. A continuacidon responda
indicando con un nimero de 1 a 10 segun el estado de acuerdo. En cada pregunta redondee
usted el nivel de conocimiento que tenga sobre el tema. [1: Nivel suficiente sobre la cuestion,
2: Nivel con buenos conocimientos sobre la cuestion, 3: Nivel con perfectos conocimientos
sobre la cuestion].

1. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la marca es un factor importante
para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

2. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el precio es un factor importante
para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Lar g0 plazo (3 aﬁOS) muy de acuerdo muy en desacuerdo

3. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la imagen de la empresa puede ser
un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meseS) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Lar g0 plazo (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo
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4. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el servicio que proporcione la
empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

muy en desacuerdo

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

Lar g0 plazo (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

5. (En su opinién cree usted, que en el futuro considerado, la localizacion de la empresa es un
factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meseS) muy de acuerdo muy en desacuerdo

muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afos)  muy de acuerdo

6. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad del aceite es un factor
importante de fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meseS) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Lar g0 plazo (3 aﬁOS) muy de acuerdo muy en desacuerdo

7. (En su opinidn cree usted, que en el futuro considerado, la expansion del aceite fuera del
pais es un factor importante de fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afios) muy de acuerdo muy en desacuerdo
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8. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad técnica, (caracteristicas
inherentes al servicio: retrasos en los plazos de entrega, caidas de servicio, etc.), es un factor
importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

9. (En su opinidn cree usted, que en el futuro considerado, la calidad funcional, (la forma en
que el servicio es prestado al cliente, el aspecto o comportamiento de los comerciales en las
visitas al cliente), es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

10. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el Codigo de buen gobierno es un
factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

11. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, los derechos del trabajador de la
empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afos)  muy de acuerdo

muy en desacuerdo
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12. (En su opinién cree usted, que en el futuro considerado, promover la multiculturalidad y
diversidad es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Nivel de experto 1 2 3

muy en desacuerdo

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

Largo plazo (3 afios)  muy de acuerdo

muy en desacuerdo

13. (En su opinién cree usted, que en el futuro considerado, la eficiencia energética es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afos)  muy de acuerdo

muy en desacuerdo

14. (En su opinidn cree usted, que en el futuro considerado, el reciclado de la fabrica es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afos)  muy de acuerdo

muy en desacuerdo

15. (En su opinién cree usted, que en el futuro considerado, utilizar recursos naturales en la
produccién es un factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afios)  muy de acuerdo

muy en desacuerdo
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16. (En su opinién cree usted, que en el futuro considerado, promocién de la cultura, de la
educacion del deporte o del arte, como crear una fundacidon deportiva, es un factor importante
para la fidelizacion de los clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

17. {En su opinidn cree usted, que en el futuro considerado, la ética empresarial, como la ética
personal (comportamientos individuales), es un factor importante para la fidelizacion de los
clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo

muy en desacuerdo

Largo plazo (3 afos)  muy de acuerdo

muy en desacuerdo

18. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, un cddigo de conducta interno
(para que empleados, clientes, socios... respeten costumbres, cultura e involucrandolos en
acciones que beneficien a la empresa) es un factor importante para la fidelizacion de los
clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

19. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, donaciones en efectivo es un
factor importante para la fidelizaciéon de los clientes?

Nivel de experto 1 2 3

Corto plazo (12 meses) muy de acuerdo muy en desacuerdo

Largo plaZO (3 aﬁos) muy de acuerdo muy en desacuerdo

20. (Podria usted citar algun factor de fidelidad de clientes que crea esencial para los
proveedores del aceite de oliva?
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5.3 SELECCION DEL PANEL DE EXPERTOS

La seleccion de expertos se ha basado en algunos de los criterios citados anteriormente
segun “El Método Delphi. Una técnica de prevision para la incertidumbre” de Jon Landeta.
e Nivel de conocimiento en el 4rea en cuestion.
e (Grado de motivacion.
e Disponibilidad y constancia previsible en el estudio e intercambio de informacion.

Se ha seleccionado un panel de expertos formado por vendedores de aceites,
productores de aceite y profesores de marketing especializado en ventas de aceites, todos ellos
de distintos puntos de Espana pero en especial de Jaén. Con un nivel medio de conocimiento
en el tema de 5 afios.

5.3.1 NUMERO OPTIMO

El nimero 6ptimo para un Método Delphi es un minimo de 7 expertos y no mas de 30
expertos. En este caso hemos decidido enviar la encuesta a un numero de 25 expertos,
previendo una participacion del 75% que finalmente resultdé ser mayor, con un total de 20
expertos.

5.3.2 COMUNICACION CON LOS EXPERTOS

Para ponernos en contacto con los expertos se ha utilizado un cuestionario online, por
correo, por teléfono y personalmente. Los cuestionarios de la primera ronda fueron enviados
el 03/10/2016.

6. RESULTADOS
6.1 RESPUESTA DE LA PRIMERA RONDA DEL CUESTIONARIO
Las respuestas de la primera ronda del cuestionario se han recibido en un intervalo de 20 dias.

La siguiente tabla, muestra todas las respuestas de los expertos tras la primera ronda del
cuestionario.
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6.2 ANALISIS ESTADISTICOS DE LAS RESPUESTAS DE LA PRIMERA RONDA.

La primera ronda del Método Delphi las preguntas han sido contestadas del 1 al 10, en
cada pregunta se ha calculado la moda y segin esa moda, los expertos que no entran en ella se
les vuelve a preguntar sobre esa pregunta.

El grafico elaborado para cada una de las cuestiones del cuestionario esta compuesto por:

e Un diagrama circular en el que se muestra el porcentaje de respuestas que han tenido
los intervalos en cada valoracion de los expertos. Segun esos porcentajes se elegiran
las preguntas que hay que repetir.

e Las encuestas fueron contestadas seleccionando del 1 al 10 siendo el 1 muy en
desacuerdo y el 10 muy de acuerdo.

1. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la marca es un factor
importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
10%  10% 10%
10% ; ’ 15%
Nl W2 W3 W4 W5 m6 m7 m8 "9 W10 M1l W2 W3 W4 W5 W6 W7 m8 "9 m10

2. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el precio es un factor
importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)

10% %

\ 50% '

Nl W2 W3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 m10
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3. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la imagen de la empresa
puede ser un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)

10% 5%

{

15%

10%

Nl m2 m3 W4 m5 W6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 m10

4. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el servicio que proporcione la
empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses)
10%

‘ 40% ’

N1l W2 W3 W4 m5 m6 m7 m8

9 m10

Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8

Largo plazo (3 aios)
10%

‘ 40% '

9 m10

5. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerad, la localizacion de la empresa
es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses)
10%

. iZO%

Nl M2 W3 M4 W5 m6 m7 m8 "9 m10

Nl W2 m3 W4 m5 m6 m7 m8

Largo plazo (3 afos)

9 m10
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6. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad del aceite es un
factor importante de fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)

15% 0% 10%
\ 106 g 25% ‘

Nl W2 W3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl m2 W3 W4 m5 W6 m7 m8 "9 m10

10%

7. ¢ En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la expansion del aceite, fuera
del pais, es un factor importante de fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
10% 10%

<

40%

5%

H]l N2 M3 H4 E5 W6 W7 W8 "9 W10 H]l E2 B3 m4 m5 m6 m7 m8 =9 m10

8. ¢En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad técnica,
(caracteristicas inherentes al servicio: retrasos en los plazos de entrega, caidas de
servicio, etc.), es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
15%

5%

10%

Nl M2 m3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 W10
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9. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad funcional, (la
forma en que el servicio es prestado al cliente, el aspecto o comportamiento de los
comerciales en las visitas al cliente), es un factor importante para la fidelizacion de
clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
10% 10% 5%

N

10% ‘

15%

\ 45%

Nl M2 m3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 W10

10. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el Codigo de buen gobierno
es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
0% 5% 15% 0% 15%

\

\ 50%

Nl W2 W3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl m2 m3 W4 m5 W6 m7 m8 "9 m10

11. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, los derechos del trabajador
de la empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)

5% 10%

Nl W2 W3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 N1l W2 W3 W4 m5 W6 m7 m8 "9 m10
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12. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, promover Ila
multiculturalidad y diversidad es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Largo plazo (3 afios) Corto plazo (12 meses)

10% 10% 10%
15%

®

9 m10

®

9 m10

10%

Nl m2 m3 W4 m5 m6 m7 m8 Nl W2 m3 W4 m5 m6 m7 m8

13. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la eficiencia energética es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)

10% 15% 10%

N

)

H]l m2 m3 4 mE5 W6 m7 m8 "9 m10 H]l E2 B3 H4 m5 m6 m7 m8 =9 m10

14. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el reciclado de la fabrica es
un factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses)
15%

25%

10% >%

H]l m2 W3 4 mE5 W6 m7 m8 "9 m10

Largo plazo (3 afos)
5%

25% ‘

Hl m2 m3 W4 m5 W6 m7 m8

9 m10
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15. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, utilizar recursos naturales
en la cooperativa es un factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
15% 10% 5% 15%

10%
15%

5%

Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 W10

16. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, promocion de la cultura, de
la educacion del deporte o del arte, como crear una fundacion deportiva, es un factor
importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
15% 10%
15%

10%

10%

H]l m2 W3 4 E5 W6 m7 m8 "9 m10 Nl m2 m3 W4 m5 W6 m7 m8 "9 m10

17. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la ética empresarial, como
la ética personal (comportamientos individuales), es un factor importante para la
fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
5%  10%

‘ 5%

10% % 15%

Nl W2 W3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl m2 W3 W4 m5 W6 m7 m8 "9 m10
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18. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, un cédigo de conducta
interno (para que empleados, clientes, socios... respeten costumbres, cultura e
involucrandolos en acciones que beneficien a la empresa) es un factor importante para
la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)
10% 10% 5% 15%

15% ‘
45%

)

Nl M2 m3 W4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 W5 m6 m7 m8 "9 W10

10%

19. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, donaciones en efectivo es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo (12 meses) Largo plazo (3 afios)

10% 10%
10%

5%

20%

40% ‘
-

5%

Nl M2 m3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 m10 Nl M2 W3 M4 m5 m6 m7 m8 "9 W10

20. ;Podria usted citar algun factor de fidelidad de clientes que crea esencial para los
proveedores del aceite de oliva?

Uso de nuevas tecnologias e incentivos a clientes.
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6.3 REELABORACION DEL CUESTIONARIO A PARTIR DEL ANALISIS DE LAS
REPUESTAS RECIBIDAS EN LA PRIMERA RONDA

Como bien se ha dicho anteriormente las respuestas que no entran en la moda de cada
una de ellas vuelven a ser reformuladas y preguntadas a esos expertos en una segunda ronda.
Para poder realizar la segunda ronda de preguntas, se contacta con los expertos de nuevo, para
que con su colaboracidon realizaran la segunda ronda del cuestionario para asi dar por
finalizado el estudio. Este nuevo cuestionario se hace mas personalmente a cada experto, ya
que se tiene que enviar las preguntas que ellos han respondido fuera de la moda, seglin los
demas expertos.

Anteriormente se le explica al experto, el valor medio de las respuestas del grupo y
donde se sitia su opinion, como una forma de ayuda, pero nunca como una medida de presion
para lograr el consenso.

A continuacion, se muestra la tabla con las preguntas que cada experto tiene que
contestar en la segunda ronda.

ey Uiy Fasy Ry Py Fip Poep Fip PRy Py Pap Rop Frop P ey mip Prap Py Feey P PRy Ry PO POy PEey UL Peay Pk FEey Pilip Faiep Paip Mdey Brhip Faey el ey
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6.4 REPUESTAS DE LA SEGUNDA RONDA DEL CUESTIONARIO

En esta segunda ronda se ha vuelto a poner en contacto con los 20 expertos de la primera
ronda el 15/12/2016. La forma de contacto con ellos ha sido igual que anteriormente, por
correo electronico, teléfono, redes sociales y personalmente.

Cuando el cuestionario es reelaborado personalmente segun cada experto es enviado, se ha
tardado en recibir las respuestas 7 dias. El porcentaje de expertos que han respondido la
segunda ronda es del 90%, un total de 18 expertos, suficientes para seguir con el estudio. El
10% que falta no se recibi6 respuesta alguna.

6.5 ANALISIS ESTADISTICO DE LAS RESPUESTAS DE LA SEGUNDA RONDA

Se inicia el proceso de andlisis de los datos obtenidos, una vez que se recogen todas las
respuestas a las cuestiones de los expertos. Para ello esta vez se ha cambiado proceso de
analisis.

En el proceso se va a calcular: Desviacion tipica, media aritmética, media ponderada,
mediana, limite superior, limite superior rectificado, limite inferior y limite inferior
rectificado.

Piep PUTp PIey FEVp PRep PRNp Paep Peip Py Moy Py PEEp PP4p PONp Plep PRip Pey POp Pubep Pty PRIy PHISR PI34p PISVR Piiep IRy Paeep Paety Pulep PESp Piiey PRy PD4p PNy Pilep Pubiy Pwey Puey
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

1. .En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la marca es un factor
importante para la fidelizacion de clientes? C/p

10
9 m Respuestas
8 =D, Tipica
7 .
6 e Media
5 Mponderada
4 e | imite Mx
3
5 ——LRM
1 Limite Mi
0 e RM|
Tabla 2. Resultados estadisticos pregunta lc/p
| Pardmetro de estudio [ Pregunta I c/p [ Parémetros de estudio [ Pregunta I ¢/p]
Desviacion Tipica 1,885618083 | Limite superior 8,944441612
Media Aritmética 7,111111111 | Limite superior rectificado | 8,567317995
Media Ponderada 7,058823529 | Limite inferior 5,173205446
Mediana 7 Limite inferior rectificado | 5,5503290626
Fuente: Elaboracion propia
L/p:
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e | RM|
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Tabla 3. Resultados estadisticos pregunta 1 I/p

Desviacion Tipica 2,252266044 | Limite superior 11,85226604
Media Aritmética 9,555555556 | Limite superior rectificado | 11,40181284
Media Ponderada 9,6 Limite inferior 7,3477334956
Mediana 9 Limite inferior rectificado | 7,7981867044

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

2. ¢;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el precio es un factor
importante para la fidelizacion de clientes? c¢/p
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Tabla 4. Resultados estadisticos pregunta 2 c/p
Desviacion Tipica 2,199887764 | Limite superior 11,53318776
Media Aritmética 9,3333 Limite superior rectificado | 11,09321021
Media Ponderada 9,5 Limite inferior 7,30011236
Mediana 9 Limite inferior rectificado | 7,7400899128
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Resultados estadisticos pregunta 2 1/p

Desviacion Tipica 1,597537543 | Limite superior 8,535037543
Media Aritmética 6,77778 Limite superior rectificado | 8,215530034
Media Ponderada 6,9375 Limite inferior 5,339962457
Mediana 6 Limite inferior rectificado | 5,6594699656

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

3. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la imagen de la empresa
puede ser un factor importante para la fidelizacion de clientes? C/p:
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Tabla 6. Resultados estadisticos pregunta 3 c¢/p
Desviacion Tipica 1,915080866 | Limite superior 9,973904395
Media Aritmética 8,125 Limite superior rectificado | 9,590888222
Media Ponderada 8,058823529 | Limite inferior 6,143736929
Mediana 8 Limite inferior rectificado | 6,5267531022

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7. Resultados estadisticos 3 1/p
Desviacion Tipica 1,964185503 | Limite superior 10,29751884
Media Aritmética 8,333333333 | Limite superior rectificado | 9,904681735
Media Ponderada 8,333333333 | Limite inferior 6,369144497
Mediana 8 Limite inferior rectificado | 6,7619815976

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método

Delphi

Genma Pérez Molina, 2017

4. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el servicio que proporcione la
empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes? C/p:

12
mm Respuestas
10 =D, Tipica
8 e Media
6 Mponderada
4 e | imite Mx
e | RM
2
e | {mite Mi
O T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
4 N M SN O N0 OO A NMST WM ONONO O e | RM|
L I I N I I I I T T T I I I B e o B I B o)
| I N e I I e I I I I T T )
Tabla 8. Resultados estadisticos 4 c/p
Desviacion Tipica 2,168460796 | Limite superior 11,27957191
Media Aritmética 9,2 Limite superior rectificado | 10,84587975
Media Ponderada 9,111111111 | Limite inferior 6,94265034
Mediana 9 Limite inferior rectificado | 7,3763424992
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Resultados estadisticos 4 1/p

Desviacion Tipica 2,180245909 | Limite superior 11,58024591
Media Aritmética 9,25 Limite superior rectificado | 11,14419673
Media Ponderada 9,4 Limite inferior 7,219754091
Mediana 9 Limite inferior rectificado | 7,655803272

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

5. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerad, la localizacion de la empresa
es un factor importante para la fidelizacion de clientes? C/p
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Tabla 10. Resultados estadisticos 5 c/p
Desviacion Tipica 2,289679101 | Limite superior 12,00396482
Media Aritmética 9,714285714 | Limite superior rectificado | 11,54602899
Media Ponderada 9,714285714 | Limite inferior 7,424606613
Mediana 10 Limite rectificado 7,882542433
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Resultados estadisticos 5 1/p

Desviacion Tipica 2,357022604 | Limite superior 12,3570226

Media Aritmética 10 Limite superior rectificado | 11,88561808
Media Ponderada 10 Limite inferior 7,642977396
Mediana 10 Limite inferior rectificado | 8,114381916

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

6. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad del aceite es un
factor importante de fidelizacion de clientes? C/p:
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Tabla 12. Resultados estadisticos 6 c/p

Desviacion Tipica 2,175713173 | Limite superior 11,50904651
Media Aritmética 9,230769231 | Limite superior rectificado | 11,07390387
Media Ponderada 9,333333333 | Limite inferior 7,157620127
Mediana 9 Limite inferior rectificado | 7,592762761

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13. Resultados estadisticos 6 1/p

Desviacion Tipica 2,003469213 | Limite superior 10,50346921
Media Aritmética 8,5 Limite superior rectificado | 10,10277537
Media Ponderada 8,5 Limite inferior 6,496530787
Mediana 9 Limite inferior rectificado | 6,897224629

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método

Delphi

Genma Pérez Molina, 2017

7. ¢En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la expansion del aceite fuera
del pais es un factor importante de fidelizacion de clientes? C/p:

O P, N W & U1 OO N 00 ©
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L/p:

Tabla 14. Resultados estadisticos 7 ¢/p

Desviacion Tipica 0,683536555 | Limite superior 3,350203222
Media Aritmética 2,9 Limite superior rectificado | 3,213495911
Media Ponderada 2,666666667 | Limite inferior 1,983130112
Mediana 2 Limite inferior rectificado | 2,119837422

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Resultados estadisticos 7 1/p

Desviacion Tipica 2,014182952 | Limite superior 3,350203222
Media Aritmética 8,54545 Limite superior rectificado | 3,213495911
Media Ponderada 8,47826087 | Limite inferior 6,464077918
Mediana 8 Limite inferior rectificado | 6,866914508

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

8. ¢En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad técnica,
(caracteristicas inherentes al servicio: retrasos en los plazos de entrega, caidas de
servicio, etc.), es un factor importante para la fidelizacion de clientes? C/p:
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Tabla 14. Resultados estadisticos 8 c/p

Desviacion Tipica 1,307076171 | Limite superior 6,89798526
Media Aritmética 5,54545 Limite superior rectificado | 6,63657002
Media Ponderada 5,590909091 | Limite inferior 4,28383292
Mediana 5 Limite inferior rectificado 4,54524815

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Resultados estadisticos 8 1/p

Desviacion Tipica 1,230889582 | Limite superior 6,4531118

Media Aritmética 5,22222 Limite superior rectificado | 6,20693388
Media Ponderada 5,222222222 | Limite inferior 3,99133264
Mediana 5 Limite inferior rectificado 4,23751055

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

9. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad funcional, (la
forma en que el servicio es prestado al cliente, el aspecto o comportamiento de los
comerciales en las visitas al cliente), es un factor importante para la fidelizacion de
clientes? C/p:
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Tabla 16. Resultados estadisticos 9 ¢/p

Desviacion Tipica 2,1641753 Limite superior 11,289175
Media Aritmética 9,181818182 | Limite superior rectificado 10,856340
Media Ponderada 9,125 Limite inferior 6,9608247
Mediana 9 Limite inferior rectificado 7,3936597

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Resultados estadisticos 9 1/p

Desviacion Tipica 2,053976841 | Limite superior 10,72064351
Media Aritmética 8,714285714 | Limite superior rectificado | 10,30984814
Media Ponderada 8,666666667 | Limite inferior 6,612689826
Mediana 8 Limite inferior rectificado | 7,023458194

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método

Delphi

Genma Pérez Molina, 2017

10. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el Cédigo de buen gobierno
es un factor importante para la fidelizacion de clientes? C/p:
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L/p:

Tabla 18. Resultados estadisticos 10 c¢/p

Desviacion Tipica

0,370389266

Limite superior

1,970389266

Media Aritmética

1,571428571

Limite superior rectificado

1,896311413

Media Ponderada

1,6

Limite inferior

1,229610734

Mediana

1

Limite inferior rectificado

1,303688587

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Resultados estadisticos 10 1/p
Desviacion Tipica 1,979898987 | Limite superior 10,20717171
Media Aritmética 8,4 Limite superior rectificado | 9,811191917
Media Ponderada 8,227272727 | Limite inferior 6,247374027
Mediana 8 Limite inferior rectificado 6,643353824

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

11. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, los derechos del trabajador
de la empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes? C/p:
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Tabla 20. Resultados estadisticos 11 ¢/p

Desviacion Tipica 1,521350953 | Limite superior 7,91265530
Media Aritmética 6,454545455 | Limite superior rectificado 7,60838511
Media Ponderada 6,391304348 Limite inferior 4,86995339
Mediana 6 Limite inferior rectificado 5,17422358

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21. Resultados estadisticos 11 I/p

Desviacion Tipica 1,932758535 | Limite superior 10,23710636
Media Aritmética 8,2 Limite superior rectificado | 9,850554654
Media Ponderada 8,304347826 | Limite inferior 6,371589291
Mediana 8 Limite inferior rectificado 6,758472998

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método

Delphi Genma Pérez Molina, 2017
12. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, promover la
multiculturalidad y diversidad es un factor importante para la fidelizacion de clientes?
C/p:
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Tabla 22. Resultados estadisticos 12 ¢/p

Desviacion Tipica 0,771389216 | Limite superior 3,891389216
Media Aritmética 3,272727273 Limite superior rectificado | 3,737111373
Media Ponderada 3,12 Limite inferior 2,348610784
Mediana 3 Limite inferior rectificado 2,502888627

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23. Resultados estadisticos 12 1/p

Desviacion Tipica 0,642824347 | Limite superior 3,202824347
Media Aritmética 2,72727 Limite superior rectificado | 3,074259478
Media Ponderada 2,56 Limite inferior 1,917175653
Mediana 3 Limite inferior rectificado 2,045740139

Fuente: Elaboracion propia

L/p:
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

13. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la eficiencia energética es un

factor importante para la fidelizacion de los clientes? C/p:
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Tabla 24. Resultados estadisticos 13 c¢/p

Desviacion Tipica 0,852154326 | Limite superior 4,414654326
Media Aritmética 3,615384615 | Limite superior rectificado | 4,244223461
Media Ponderada 3,5625 Limite inferior 2,710345674
Mediana 3 Limite inferior rectificado 2,880776539

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25. Resultados estadisticos pregunta 13 1/p

Desviacion Tipica 0,805316056 | Limite superior 4,286797537
Media Aritmética 3,416666667 | Limite superior rectificado | 4,125734326
Media Ponderada 3,481481481 | Limite inferior 2,676165425
Mediana 3 Limite inferior rectificado 2,837228636

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

14. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el reciclado de la fabrica es
un factor importante para la fidelizacion de los clientes? C/p:
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Tabla 26. Resultados estadisticos pregunta 14 c/p
Desviacion Tipica 2,057037909 | Limite superior 10,81703791
Media Aritmética 8,727272727 | Limite superior rectificado | 10,40563033
Media Ponderada 8,76 Limite inferior 6,702962091
Mediana 8 Limite inferior rectificado 7,114369672
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26. Resultados estadisticos pregunta 14 1/p
Desviacion Tipica 2,003469213 | Limite superior 10,47965969
Media Aritmética 8,5 Limite superior rectificado 10,07896585
Media Ponderada 8,476190476 | Limite inferior 6,472721263
Mediana 8 Limite inferior rectificado 6,873415105

Fuente: Elaboracion propia
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Factores clave de la fidelizacion de clientes dentro del sector del aceite de oliva. Método
Delphi Genma Pérez Molina, 2017

15. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, utilizar recursos naturales
en la cooperativa es un factor importante para la fidelizacion de los clientes?
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Tabla 27. Resultados estadisticos pregunta 15 c/p

Desviacion Tipica 1,461354014 | Limite superior 7,619248751
Media Aritmética 6,2 Limite superior rectificado | 7,326977948
Media Ponderada 6,157894737 Limite inferior 4,696540723
Mediana 6 Limite inferior rectificado 4988811525

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28. Resultados estadisticos pregunta 15 I/p

Desviacion Tipica 1,671343301 | Limite superior 8,829238038
Media Aritmética 7,090909091 | Limite superior rectificado | 8,494969378
Media Ponderada 7,157894737 | Limite inferior 5,486551436
Mediana 7 Limite rectificado 5,820820096

Fuente: Elaboracion propia
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16. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la promocion de la cultura,
de la educacion del deporte o del arte (como crear una fundacion deportiva), es un

factor importante para la fidelizacion de los clientes? C/p:
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Tabla 29. Resultados estadisticos pregunta 16 c/p

Desviacion Tipica 1,478495997 | Limite superior 7,705768724
Media Aritmética 6,272727273 | Limite superior rectificado | 7,410069525
Media Ponderada 6,227272727 Limite inferior 4,544231275
Mediana 6 Limite rectificado 4,839930475

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30. Resultados estadisticos pregunta 16 l/p

Desviacion Tipica 1,720626501 | Limite superior 8,970626501
Media Aritmética 7,3 Limite superior rectificado | 8,626501201
Media Ponderada 7,25 Limite inferior 5,529373499
Mediana 7 Limite rectificado 5,873498799

Fuente: Elaboracion propia
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17. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la ética empresarial, como
la ética personal (comportamientos individuales), es un factor importante para la

fidelizacion de los clientes? C/p:
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Tabla 31. Resultados estadisticos pregunta 17 c/p

Desviacion Tipica 0,864241621 | Limite superior 4,595010852
Media Aritmética 3,666666667 | Limite superior rectificado | 4,422162528
Media Ponderada 3,730769231 Limite inferior 2,866527611
Mediana 4 Limite rectificado 2,693679286

Fuente: Elaboracion propia

L/p:
12
I Respuestas
10 D. Tipica
8 = \edia
6 Mponderada
4 e | [mite Mx
e | RMIX
2
e | [miite Mi
0
e | RM
Tabla 32. Resultados estadisticos pregunta 17 l/p
Desviacion Tipica 1,842763127 | Limite superior 9,657577942
Media Aritmética 7,818181818 | Limite superior rectificado | 9,289025317
Media Ponderada 7,814814815 | Limite inferior 5,972051688
Mediana 8 Limite rectificado 6,340604313

Fuente: Elaboracion propia
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18. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, un cdédigo de conducta
interno (para que empleados, clientes, socios... respeten costumbres, cultura e
involucrarlos en acciones que beneficien a la empresa) es un factor importante para la
fidelizacion de los clientes? C/p:
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Tabla 33. Resultados estadisticos pregunta 18 c/p

Desviacion Tipica 1,585633388 | Limite superior 8,44926975
Media Aritmética 6,727272727 Limite superior rectificado 8,13214307
Media Ponderada 6,863636364 | Limite inferior 5,27800301
Mediana 6 Limite rectificado 5,59512969
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 34. Resultados estadisticos pregunta 18 1/p

Desviacion Tipica 2,003469213 | Limite superior 10,3718902
Media Aritmética 8,5 Limite superior rectificado 9,97119642
Media Ponderada 8,368421053 | Limite inferior 6,36495184
Mediana 8 Limite rectificado 5,964257997

Fuente: Elaboracion propia
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19. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, donaciones en efectivo es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes? C/p:
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Tabla 35. Resultados estadisticos pregunta 19 c/p

Desviacion Tipica 1,585633388 | Limite superior 8,26563338
Media Aritmética 6,727272727 | Limite superior rectificado 7,94850671
Media Ponderada 6,68 Limite inferior 5,09436661
Mediana 7 Limite rectificado 5,41149329

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36. Resultados estadisticos pregunta 19 1/p
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Desviacion Tipica 2,003469213 | Limite superior 10,5234692
Media Aritmética 8,5 Limite superior rectificado 10,1227753
Media Ponderada 8,52 Limite inferior 6,51656078
Mediana 8 Limite rectificado 6,91725463

Fuente: Elaboracion propia
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6.6 RESPUESTAS FACILITADAS POR LOS EXPERTOS

En este apartado se explica los resultados obtenidos en el andlisis de las respuestas

facilitadas por los expertos.

1. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la marca es un factor
importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 50% de los expertos consideran que la marca es un
factor importante con una moda de 7.

La pregunta fue reformulada a diez expertos y respondido por nueve, uno de ellos
mantiene su posicion, dos de ellos cambian su respuesta saliéndose de la media y el
resto cambian su posicion entrando dentro de la media. El nimero de respuestas dentro
de la media sigue siendo suficiente para considerar el consenso entre los expertos. Con
una media de 7,05.

Largo plazo: En la primera ronda el 55% de los expertos consideran que el precio es
un factor muy importante para la fidelizacion de clientes con una moda de 10.

La pregunta fue reformulada a 9 expertos los cuales han contestado todos y todos
estan dentro de la media al cambiar su posicion. El nimero de respuestas dentro de la
media es suficiente para considerar el consenso entre expertos. Una media de 9,55.

2. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el precio es un factor
importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 50% de los expertos consideran que la marca es un
factor importante para la fidelizacion de clientes con una moda de 9. La pregunta fue
reformulada a tres expertos los cuales dos entran dentro de la media. Una media de
9.,5.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que la marca sera
un factor muy importante para la fidelizacion de los clientes con una moda de 7.

La pregunta fue reformulada a 9 expertos los cuales ha contestado 3 dentro de la
media, los otros seis se salen de la media pero se acercan mucho a ella. El numero de
respuestas dentro de la media es suficiente para considerar el consenso entre expertos.
Una media de 6,93.
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3. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la imagen de la empresa
puede ser un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 30% de los expertos consideran que la imagen de
la empresa es un factor importante en la fidelizacion de clientes con una moda de 8.
La pregunta fue reformulada a ocho expertos los cuales siete entran dentro de la
media. Una media de 8,05.

Largo plazo: En la primera ronda el 35% de los expertos consideran que la imagen
serd un factor importante para la fidelizacioén de los clientes con una moda de 8. La
pregunta fue reformulada a seis expertos los cuales tres cuelan la media y otros tres
estan dentro de ella, una media de 8,3. El nimero de respuestas dentro de la media es
suficiente para considerar el consenso entre expertos.

4. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el servicio que proporcione la
empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que el servicio es
un factor muy importante para la fidelizacion de clientes con una moda de 9. En la
segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a cinco expertos los cuales cuatro estan
dentro de la media y solo uno sobresale, una media de 9,1.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que el servicio
sera un factor muy importante para la fidelizacion de clientes con una moda de 9. En
la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a cuatro los cuales tres estan dentro
de la media y el otro supera la media, con una media de 9.,4.

5. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerad, la localizacion de la empresa
es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 70% de los expertos consideran un factor
fundamental para la fidelizacion de clientes con una moda de 10. En la segunda ronda
la pregunta ha sido reformulada a siete expertos los cuales dos contestaron dentro de la
media. Media de 9,7. El nimero de respuestas dentro de la media es suficiente para
considerar el consenso entre expertos.

Largo plazo: En la primera ronda el 70% de los expertos consideran que sera un factor
fundamental para la fidelizacion de clientes con una moda 10. La segunda ronda la
pregunta ha sido reformulada a siete expertos los cuales todos contestaron dentro de la
media. Una media de 10.
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6. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad del aceite es un
factor importante de fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 30% de los expertos consideran que la calidad del
aceite es muy importante para la fidelizacién de clientes, con una moda de 9. En la
segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a 13 expertos de los cuales solo 4 salen
de la media, una media de 9,3.

Largo plazo: En la primera ronda el 35% de los expertos consideran que la calidad del
aceite sera muy importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 10. En la
segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce expertos de los cuales seis se
pasan de la media, una media de 8,5. El nimero de respuestas dentro de la media es
suficiente para considerar el consenso entre expertos.

7. ¢En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la expansion del aceite es un
factor importante de fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 30% de los expertos consideran que la expansion
del aceite es un factor poco valorado, con una moda de 2. En la segunda ronda la
pregunta ha sido reformulada a 10 expertos de los cuales solo sale de la media uno,
mantiene su opinioén en que es un factor importante. Una media de 2,6.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que la expansion
del aceite serd un factor muy importante, con una moda de 9. En la segunda ronda ha
sido reformulada a once expertos, las cuales siete de ellos se han salido de la media,
media de 8,45. Con los expertos de la primera ronda y la segunda es suficiente para
considerar el consenso entre expertos.

8. ¢En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad técnica,
(caracteristicas inherentes al servicio: retrasos en los plazos de entrega, caidas de
servicio, etc.), es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que la calidad
técnica es un factor insignificante para la fidelizacioén de clientes, con una moda de 5.
En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce expertos de los cuales
cinco se salen de la media, media de 5,59.

Largo plazo: En la primera ronda el 45% de los expertos consideran que la calidad
técnica sera un factor insignificante para la fidelizacion de expertos, con una moda de
5. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a nueve de los cuales dos se
salen de la media, media de 5,2.
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9. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la calidad funcional, (la
forma en que el servicio es prestado al cliente, el aspecto o comportamiento de los
comerciales en las visitas al cliente), es un factor importante para la fidelizacion de
clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 45% de los expertos consideran que la calidad
funcional es un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 9.
En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a once expertos de los cuales tres
se salen de la media, media de 9,12.

Largo plazo: En la primera ronda el 60% de los expertos consideran que la calidad
funcional sera un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 9.
En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a siete expertos de los cuales
cinco se salen de la media, con una media de 8,6. Con los expertos de la primera ronda
y la segunda es suficiente para considerar el consenso entre expertos.

10. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el Codigo de buen gobierno
es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 49% de los expertos consideran que el Cdodigo de
buen gobierno es un factor no importante para la fidelizacion de clientes, con una
moda de 1. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a ocho expertos de
los cuales tres se salen de la media, media de 1,6.

Largo plazo: En la primera ronda el 50% de los expertos consideran que el Codigo de
buen gobierno sera un factor muy importante para la fidelizacion de clientes, con una
moda de 9. En la segunda ronda se ha reformulado la pregunta para diez expertos de
los cuales siete no estan dentro de la media, media de 8,22. Con los expertos de la
primera ronda y la segunda es suficiente para considerar el consenso entre expertos.

11. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, los derechos del trabajador
de l1a empresa es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 35% de los expertos consideran que los derechos
del trabajador es un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una media
de 8. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a trece expertos de los
cuales siete no estan dentro de la media, media de 6,39.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que los derechos
del trabajador es un factor muy importante para la fidelizacién de clientes, con una
media de 9. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce personas, dos
no han contestado y cuatro se salen de la media, media de 8,30.
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En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, promover la

multiculturalidad y diversidad es un factor importante para la fidelizacion de clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que promover la
multiculturalidad y diversidad no es un factor importante para la fidelizacion de
clientes, con una moda de 2. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a
doce expertos, de los cuales tres se salen de la media ya que consideran que si es un
factor importante, media de 3,12.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que promover la
multiculturalidad y diversidad no sera un factor importante para la fidelizacién de
clientes, con una moda de 2. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a
doce expertos, de los cuales tres se salen de la media y uno de ellos considera un
factor importante, media de 2,56.

13. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la eficiencia energética es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 30% de los expertos consideran que la eficiencia
energética no es un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de
4. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a quince expertos, de los
cuales nueve no entran en la media, media de 3,56.

Largo plazo: En la primera ronda el 35% consideran que la eficiencia energética no
serd un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 4. En la
segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a trece expertos, de los cuales siete se
salen de la media, media de 3,48.

14. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, el reciclado de la fabrica es
un factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 25% consideran que el reciclado de la fabrica es
un factor muy importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 9. En la
segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce expertos, de los cuales ocho
salen de la media, media de 8,76.

Largo plazo: En la primera ronda el 25% considera que el reciclado de la fabrica sera
un factor muy importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 9. En la
segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a diez expertos, de los cuales cinco se
salen de la media pero no de los limites, con una media de §,5.
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15. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, utilizar recursos naturales
en la cooperativa es un factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que el uso de los
recursos naturales es un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una
moda de 7. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce expertos, dos
no han contestado y de los cuales seis se salen de la media pero no del limite maximo,
una media de 6,15.

Largo plazo: En la primera ronda el 35% de los expertos consideran que el uso de los
recursos naturales serd un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una
moda de 7. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a trece expertos, dos
no han contestado, dos se salen de la media y uno de ellos del limite maximo también,
media de 7,15.

16. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, promocion de la cultura, de
la educacion del deporte o del arte, como crear una fundacion deportiva, es un factor
importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que la promocion
de cultura es un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de 6.
En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce expertos, de los cuales
uno no ha contestado, tres estan fuera de la media y solo uno de ellos queda fuera del
limite maximo, media de 6,22.

Largo plazo: En la primera ronda el 50% de los expertos consideran que la promocion
de cultura serd un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de
7. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a diez, de los cuales tres estan
fuera de la media, media de 7,25.

17. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, la ética empresarial, como
la ética personal (comportamientos individuales), es un factor importante para la
fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 35% de los expertos consideran que la ética
empresarial no es un factor importante para la fidelizacién de clientes, con una moda
de 4. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a trece expertos, de los
cuales uno no ha contestado, siete se salen de la media pero solo uno se sale también
del limite maximo, media de 3,73.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que la ética
empresarial serd un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda de
8. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a trece expertos, de los cuales
uno no ha contestado y seis se salen de la media, media de 7,81.
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18. ;En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, un cédigo de conducta
interno (para que empleados, clientes, socios... respeten costumbres, cultura e
involucrarlos en acciones que beneficien a la empresa) es un factor importante para la
fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que el codigo de
conducta interno es un factor importante para la fidelizacion de clientes, con una moda
de 7. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a doce, de los cuales uno no
ha contestado, siete se salen fuera de la media pero solo uno del limite maximo,
consenso entre los expertos, media de 6,86.

Largo plazo: En la primera ronda el 45% de los expertos consideran que el codigo de
conducta serd un factor muy importante para la fidelizacion de clientes, con una moda
de 9. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a once, de los cuales uno no
ha contestado y seis se salen de la media, consenso entre expertos, media de 8,36.

19. (En su opinion cree usted, que en el futuro considerado, donaciones en efectivo es un
factor importante para la fidelizacion de los clientes?

Corto plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que las
donaciones en efectivo son un factor importante para la fidelizacion de los expertos,
con una moda de 7. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a catorce
expertos, de los cuales uno no ha contestado y siete se salen de la media, media de
6,68.

Largo plazo: En la primera ronda el 40% de los expertos consideran que las
donaciones en efectivo seran un factor muy importante para la fidelizaciéon de los
clientes, con una moda de 9. En la segunda ronda la pregunta ha sido reformulada a
doce expertos, de los cuales uno no ha contestado y seis se salen fuera de la media,
media de 8,52. Con los expertos de la primera ronda y la segunda es suficiente para
considerar el consenso entre expertos.

20. ;Podria usted citar algun factor de fidelidad de clientes que crea esencial para los
proveedores del aceite de oliva?

La mayoria de expertos han coincidido en uno, tanto a largo plazo como a corto los factores
que pueden ser importantes para la fidelizacion de clientes son las nuevas tecnologias y los
incentivos a los clientes. En la segunda ronda se ha vuelto a preguntar a todos obteniendo el
mismo resultado.
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Estos resultados nos lleva a entender que:

Hay dos tipos de factores que tanto a largo como a corto plazo se consideran
importantes para los expertos que son: el servicio y la localizacion. El servicio es un factor
fundamental en la fidelizacion de clientes ya que es la valoracion final al proceso de compra
que tienen hacia el vendedor al ser atendidos de una manera u otra. Es uno de los motivos por
lo que el cliente puede repetir su compra o buscar otro productor con mejor servicio. La
localizacién es un factor fundamental, ya que el aceite con mayor calidad y los mejores
expertos en la fabricacion se encuentran en Jaén, cuando un cliente busca el mejor producto
con la mejor calidad la procedencia del producto es muy importante.

A corto plazo los factores mas valorados son el precio y la calidad. El precio cliente se
guia mucho por lo que le puede costar el aceite y la diferencia que puede haber entre un
productor y otro, por eso un mejor precio puede hacer que el cliente se fidelice con el
productor. La calidad es el otro factor considerado importante a corto plazo ya que los clientes
mas entendidos del aceite se fidelizaran con el productor del aceite de mayor calidad que ellos
consideren.

A largo plazo los expertos piensan que los clientes cambiaran su forma de comprar y
se guiardn mas por factores de responsabilidad social; como que una empresa siga el codigo
de buen gobierno o que se cumplan los derechos del trabajador en la cooperativa.

También es un factor clave la marca del aceite para la fidelizacion ya que hasta ahora
no se habia considerado porque los productores tampoco le daban importancia a su marca y
etiquetaban sus aceites con nombres adaptados a la zona en la que se encuentra la fabrica.
Pero la mentalidad de los productores empieza a cambiar y empieza a formalizarse con
marcas mas comerciales y esto segiin los expertos hard que la marca sea a largo plazo un
factor de fidelizacion de clientes. La marca puede ser entendida como calidad en el producto,
otro de los factores también fundamentales en la fidelizacion.

La calidad funcional sera un factor también clave en la fidelizacion a largo plazo, ya
que va muy ligada a un servicio mas especifico a los clientes y esto hace que el cliente lo
tenga en cuenta en futuras compras.

Hay factores de fidelizacion de responsabilidad social que los expertos no consideran
de los mas importantes pero que también pueden ayudar en la fidelizacion de clientes en las
productoras a largo plazo y que a corto no son importantes como promocién de la cultura, de
la educacion del deporte o del arte; como crear una fundacidén deportiva, utilizar recursos
naturales, el reciclado de la fabrica, promover la multiculturalidad y diversidad, la expansion
del producto e imagen de la empresa.

Existen dos tipos de factores de fidelizacion los cuales no estaban en el estudio pero
que los expertos los han considerado también importantes a la hora de fidelizar un cliente,
como es el uso de las nuevas tecnologias y los incentivos a clientes cuando realizan sus
compras. Las nuevas tecnologias pueden captar de una manera mas sencilla y rapida la
atencion del cliente, las ventas o incluso la fabricacion del aceite. Esto creen los expertos que
en un futuro serd un factor muy importante para fidelizar clientes e incluso ayudar a otros
clientes a decantarse por ese productor. Los incentivos es otro importante factor ya que si le
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das ventajas, comodidades y diferentes formas de pago esto hard que los clientes elijan al
productor para su compra de aceite y mas si es un gran volumen de compra.

7. CONCLUSION

Una vez finalizado el estudio y analizados los resultados y los datos recogidos durante
este trabajo, se procede a definir las conclusiones finales.

Ante la situacion de pérdida de clientes y ventas en el sector del aceite de oliva en un
futuro, se ha investigado cuales son los factores que los clientes valoran o valoraran mas a la
hora de elegir un vendedor u otro para comprar aceite, ya que se teme en estas proximas
campafias se puedan perder ventas por culpa de aceites de otros paises o aceites de marca
blanca.

Después de estudiar las respuestas de los expertos en la encuesta he sacado en claro lo
siguiente:

En estos proximos 12 meses (corto plazo) los factores de fidelizacion de clientes en los
productores mas importantes para los expertos son: Precio, servicio, localizacion y calidad.

En los siguientes 3 afios (largo plazo) los factores de fidelizacion mas importantes, de
clientes con los productores, para los expertos son: Marca, servicio, localizacion, calidad
funcional, cédigo buen gobierno, derechos del trabajador, donaciones en efectivo, codigo
interno, ética empresarial y calidad.

El servicio y la localizacion son unos de los factores importantes para la fidelizacion
de clientes, seglin los expertos de este estudio, que tanto a corto como a largo plazo le dan una
gran importancia. El precio y la calidad es un factor muy importante a corto plazo segin los
expertos ya que a largo plazo existen otros con mayor importancia como la marca, la
responsabilidad social de la empresa y la calidad funcional. Los expertos también han
considerado importantes los factores como las nuevas tecnologias y los incentivos para los
clientes, los cuales en el estudio no se preguntaba por ellos.

Tras estas conclusiones los productores de aceites deberian de llevar a cabo los
factores que mas puedan fidelizar a sus actuales clientes para en un futuro no perder cuota de
mercado sea cual sea su maxima competencia, es decir, que aseguren su futuro y pierdan las
menores ventas posibles, reforzando la fidelidad de sus clientes.

Respecto a las proposiciones mencionadas en este estudio antes de comenzar, se ha
podido observar que la proposicion del precio se cumple ya que el precio influye mucho en la
fidelizacion de clientes. La proposicion de la imagen se cumple ya que es unos de los factores
que influyen en la fidelizacion de clientes. La proposicion del factor servicio también se
cumple ya que consideran los expertos que es un factor fundamental en la fidelizacion de
clientes. La unica proposicion que no se cumple es que el precio no influye en la fidelizacion,
ya que los expertos encuestados opinan todo lo contrario.

Como limitaciones del presente estudio podemos identificar los pocos expertos en
ventas existentes en la provincia de estudio, ya que la mayoria de las personas que trabajan en
la produccion conocen con mas profundidad el producto y su elaboracion, en vez de conocer
de una mejor manera la comercializacion del producto. Algunos expertos son de fuera de la
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provincia y ello marca una diferencia de conocimiento del funcionamiento de los productores
de aceite de Jaén.

La limitada informacion con respecto a la fidelizacion de clientes en el sector del
aceite de oliva ha dificultado la fluidez de bisqueda y progreso de este estudio. A pesar de ser
un sector muy bien implantado en la provincia y en la comunidad ya que es el sector mas
importante de la provincia por sus volumenes de venta y la capacidad tan elevada de dar
trabajo a muchos de los habitantes de Jaén.

Por todo ello, como recomendaciones para futuros estudios en materia de fidelizacion
de clientes de las cooperativas de aceite se sugiere tomar como directrices principales la
obtencion de valoraciones de productores de otras provincias y de otros sectores en la forma
de ventas con clientes.
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