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Resumen

Esta investigacion propone un nuevo enfoque de relaciones entre las evaluaciones del consumidor de la
calidad percibida, satisfaccion e imagen corporativa, basado en principios de la dinamica de sistemas y
del concepto de causalidad. Se plantea un modelo en el que esas tres variables son consideradas como
exogenas en la determinacion de la lealtad, siendo contrastado empiricamente en el ambito de los
servicios financieros. Ademas, se tiene en cuenta que puede existir heterogeneidad en las relaciones
causales, incorporando factores moderadores en el andlisis de clases latentes a la hora de testar el modelo
propuesto. A través de esta perspectiva conceptual y metodoldgica, se pretende esclarecer las numerosas
contradicciones encontradas en la literatura, y cubrir diversas limitaciones en el planteamiento de

modelos causales.



