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RESUMEN:

El sector comercial del cantén Quevedo constituye para
la economia de la provincia de Los Rios como eje de
desarrollo sectorial al concentrar el 44,6% de sus ven-
tas totales, el objetivo de esta investigacion es analizar
la estructura factorial de la calidad del servicio mediante
el método de componentes principales para fortalecer la
competitividad empresarial. La metodologia se enfocé
bajo un disefio cuantitativo no experimental aplicado una
muestra de 200 socios activos de la Camara de Comercio,
se utilizé un cuestionario de 24 items que demostré una
excelente consistencia interna con un Alfa de Cronbach
de 0,981 y una robusta adecuacion muestral de 0,958 en
la prueba KMO. Los resultados revelaron una estructura
bidimensional que explica el 74,42% de la varianza total,
donde el primer factor define una percepcién de calidad
global y el segundo identifica una dualidad entre la di-
mension relacional y la operativa. Mientras que la dimen-
sion de coyuntura obtuvo la valoracion mas alta con una
media de 5,42, la tangibilidad e innovacion tecnoldgica
registraron los promedios mas bajos con 5,11y 5,12 res-
pectivamente. Se concluye que, a pesar de la sélida base
en el trato humano y la seguridad, existe una brecha criti-
ca en infraestructura y digitalizacion que los empresarios
locales deben intervenir para asegurar su sostenibilidad
en el mercado.

Palabras clave:

Calidad del servicio, Analisis factorial, Componentes prin-
cipales, Sector comercial, Canton Quevedo.

ABSTRACT:

The commercial sector of the Quevedo canton constitutes
a strategic axis for the economy of the Los Rios province,
concentrating 44.6% of its total sales. The objective of this
research is to analyze the factorial structure of service qua-
lity through the principal component method to strengthen
business competitiveness. The methodology followed a
qguantitative, non-experimental design applied to a sam-
ple of 200 active members of the Chamber of Commerce.
A 24-item questionnaire was used, which demonstrated
excellent internal consistency with a Cronbach’s Alpha of
0.981 and a robust sampling adequacy of 0.958 in the
KMO test. The results revealed a bidimensional structure
explaining 74.42% of the total variance, where the first fac-
tor defines a perception of global quality and the second
identifies a duality between the relational and operational
dimensions. While the “coyuntura” (contextual/opportuni-
ty) dimension obtained the highest rating with a mean of
5.42, tangibility and technological innovation recorded the
lowest averages at 5.11 and 5.12, respectively. It is con-
cluded that, despite a solid foundation in human treatment
and security, there is a critical gap in infrastructure and
digitalization that local entrepreneurs must address to en-
sure their sustainability in the market.

Keywords: Service quality, Factor analysis, Principal com-
ponents, Commercial sector, Quevedo Canton.
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INTRODUCCION

En el Ecuador, el sector comercial constituye uno de los
principales motores de la economia nacional, debido a su
significativa participacion en la generacion de empleo, la
dindmica empresarial y la circulacion de bienes y servi-
cios. Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(2024), el pals registra 1073524 empresas activas, que
generan 2 931 588 plazas de empleo registrado ventas
por USD 202 630 millones (Nogales et al., 2023). A nivel
sectorial, el comercio es una de las actividades méas im-
portantes, concentrando el 18,3% del empleo en el pais.
Ademas, en términos de ventas, ese sector lidera la parti-
cipacion con un aproximado del 44,5% de las ventas na-
cionales, y supera a sectores como manufactura (14,7%)
y agricultura (8,5%) (Tillaguango et al., 2024).

Las actividades comerciales muestran signos de creci-
miento, ya que en 2025 las ventas totales en el pais as-
cendieron aproximadamente 6,2% respecto a 2024, lo
que refleja una reactivacion progresiva de la economia
ecuatoriana (Lazaro, 2025). Este crecimiento se desarro-
lla en un contexto de desafios estructurales, donde fac-
tores como la informalidad y la competencia entre otros
obligan a las empresas a fortalecer su competitividad,
especialmente en la mejora de la calidad del servicio.

A nivel provincial, segun Alava et al. (2024) en Los Rios,
Ecuador, el sector comercial desempefia un papel pre-
dominante dentro de la economia territorial. Segun
Chancusig (2022) el comercio representa alrededor del
10% del Valor Agregado Bruto (VAB) provincial, lo que
evidencia su contribucion directa a la generacion de ri-
queza. Asimismo, en términos de ventas, el comercio
concentra aproximadamente el 42,2% de las ventas to-
tales de la provincia, posicionandose como la actividad
econdmica predominante frente a sectores como agricul-
tura (26,4%) e industria (18,5%). Este comportamiento
confirma que Los Rios posee una base productiva agri-
cola, el comercio es el principal canal de dinamizacion
econdmica y distribucion de bienes en el territorio.

En el cantdén Quevedo, Ecuador, es un polo comercial de
la provincia (Manjarrez et al., 2023), ademas concentra
aproximadamente USD 740 millones en ventas, lo que
equivale al 44,6% del total provincial, ello evidencia su
liderazgo dentro de la estructura comercial de Los Rios
(Monge & Cobo, 2023). Ademas, investigaciones sec-
toriales identifican la existencia de 9470 empresas co-
merciales, de ellas el 43% se encuentran activas, lo que
refleja tanto el dinamismo como los desafios de soste-
nibilidad empresarial en el canton (Monge et al., 2024).
Complementariamente, la Camara de Comercio de
Quevedo registra 800 socios, de estos, 400 se encuentran

activos, que representa el 50% de participacion efectiva
dentro del gremio.

En este contexto, la calidad del servicio es un factor de-
terminante para la competitividad empresarial, especial-
mente en entornos donde existe una alta concentracion
de empresas. La literatura reconoce que la calidad del
servicio es un constructo multidimensional que incluye
aspectos como la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad, la empatia y la tangibilidad, a estos se ha
incorporado la innovacion tecnolégica como parte para
la optimizacion de los procesos de atencion. Estos facto-
res influyen directa o indirectamente en la percepcion del
cliente, su nivel de satisfaccion y su fidelizacion.

Este estudio tiene como objetivo analizar la estructura
factorial de la calidad del servicio mediante el método de
Andlisis de Componentes Principales (ACP) en empresas
del sector comercial del cantén Quevedo, Ecuador, con el
fin de identificar las dimensiones subyacentes que expli-
can la percepcion del servicio y contribuir a la mejora de
la gestion empresarial en el ambito local.

MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, se orientd a la medicion y anédlisis estadisti-
co de variables relacionadas con la calidad del servicio
en empresas del sector comercial del cantéon Quevedo,
Ecuador. Asimismo, se empled un disefio no experimen-
tal, pues la informacién fue recolectada en un solo mo-
mento temporal, sin manipulacion de variables. El alcan-
ce del estudio fue descriptivo y correlacional, se buscdo
identificar la estructura de los items evaluados mediante
analisis factorial.

La poblaciéon de estudio estuvo conformada por 800 so-
cios registrados en la Camara de Comercio de Quevedo,
Ecuador. No obstante, para efectos de la investigacion,
se considerd como poblacion accesible a 400 socios ac-
tivos. El tamafio de la muestra se calculd utilizando la for-
mula (F1) para poblaciones finitas la cual se presenta a
continuacion:

NZ?%pgq
e2(n—1)+Z2%2pgq

mn —
(F1)

Donde: n = es muestra, N = poblacion (400 socios acti-
vos), Z = nivel de confianza (95%), p = probabilidad de

ocurrencia del evento (0,5), g = probabilidad de no ocu-
rrencia (0,5), e = margen de error.

Se obtuvo una muestra de 196 empresarios, establecién-
dose finalmente 200 encuestados para mejorar la repre-
sentatividad del estudio.
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La técnica utilizada fue la encuesta, aplicada mediante
un cuestionario compuesto por 24 items relacionados con
las dimensiones de la calidad del servicio. Las respues-
tas fueron medidas mediante una escala tipo Likert, lo
que permitié cuantificar la percepcion de los encuesta-
dos (socios de la camara de comercio).

La recoleccién de datos se realizé mediante la aplicacion
de encuestas estructuradas a los socios de la Camara
de Comercio de Quevedo, ello garantiza la confidencia-
lidad y el consentimiento informado. Posteriormente, la
informacion fue codificada, depurada y organizada para
evitar errores, valores atipicos o inconsistencias.

El procesamiento de los datos se efectué con empleo
de los programas SPSS Statistics y Jamovi. En una pri-
mera etapa, se aplicd estadistica descriptiva (medias y
desviaciones estandar). Posteriormente, se desarrolld
un analisis factorial exploratorio mediante el método de
componentes principales, con evaluacion previa de la
adecuacion de los datos mediante las pruebas KMO y
Bartlett. La calidad del servicio fue analizada a partir de
un enfoque multidimensional, en consideracion a diver-
sos factores que influyen en la percepcion de los usuarios
respecto a la atencion recibida.

» Fiabilidad: Se refiere al grado en que el servicio se
presta de manera consistente y conforme a lo prome-
tido por la organizacion.

+ Capacidad de respuesta: Alude a la disposicion y
rapidez con la que el personal atiende solicitudes,
requerimientos o inquietudes de los usuarios (Falcon,
2025).

» Seguridad: Esté relacionada con el nivel de confianza
que transmite el personal a través de su conocimiento,
trato y manejo adecuado de la informacion (Jonkisz et
al., 2022).

+ Empatia: Implica la atencion individualizada y la com-
prension de las necesidades especificas de los usua-
rios (Sharma et al., 2024).

+ Tangibilidad: Comprende las condiciones de los
elementos fisicos, tales como instalaciones, equipos
y materiales asociados a la prestacion del servicio
(Hoque et al., 2023).

« Innovacién tecnolégica: Hace referencia al grado de
incorporacion y uso de herramientas tecnolégicas que
optimizan los procesos de atenciéon y gestion del ser-
vicio (Wider et al., 2024).

Se desarrollé en tres etapas. En primer lugar, se aplicaron
medidas de estadistica descriptiva, especificamente me-
dias y desviaciones estandar, con el fin de caracterizar el
comportamiento de los items relacionados con la calidad
del servicio.

En segundo lugar, se evalud la consistencia interna del
instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.
Finalmente, se realizé un anélisis factorial exploratorio
con empleo del método de componentes principales, con
el proposito de identificar la estructura subyacente de
las variables analizadas. El procesamiento estadistico se
efectué mediante los programas SPSS Statistics y Jamovi.

Se emplearon medidas de tendencia central y dispersion
para describir los datos obtenidos a partir de la escala
tipo Likert. La media permitié identificar el nivel promedio
de percepcion de los encuestados respecto a cada item,
mientras que la desviacion estandar evidencio el grado
de variabilidad en las respuestas. Estas medidas facili-
taron una comprension inicial del comportamiento de las
variables.

La confiabilidad del instrumento fue evaluada mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach, que permite estimar la
consistencia interna de los items que componen el cues-
tionario. Este coeficiente determina si los items miden de
manera homogénea la variable de estudio. Valores supe-
riores a 0,70 indican una adecuada fiabilidad del instru-
mento (Montero et al., 2024). La expresion matematica
del Alfa de Cronbach (F2) es:

_ _k Z:i'{=1‘:"i2
a=——-> _1-— —

Donde: = coeficiente Alfa de Cronbach, = nimero de
ftems, = varianza del item , = varianza total del instrumento

(F2)

Se aplicd un andlisis factorial exploratorio mediante el
método de componentes principales con el objetivo de
identificar la estructura dimensional de la calidad del ser-
vicio. Previamente, se evalud la adecuacion de los datos
mediante la medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la prue-
ba de esfericidad de Bartlett (F3).

Z Z szk
j£k
LI DI uf
jEk  jzk

KMO =

Donde: R = [r ij] es la matriz de correlacion, U = [u ij] es
la matriz de covarianza parcial, £ = notacion de sumatoria
(“sumar”).

La extraccion de factores se realizdé considerando el cri-
terio de autovalores mayores a 1y el analisis del gréfico
de sedimentacion. Asimismo, se examinaron las comu-
nalidades y las cargas factoriales como criterios para la
interpretacion de los factores resultantes (Acevedo et al.,
2024).
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RESULTADOS Y DISCUSION

Con el proposito de analizar la estructura de la calidad del servicio en las empresas del sector comercial del cantén
Quevedo, se presentan a continuacion los resultados obtenidos a partir del procesamiento estadistico de los datos
recolectados. En una primera etapa, se exponen los resultados del andlisis descriptivo y la evaluacion de la confiabi-
lidad del instrumento. Posteriormente, las pruebas de adecuacion del analisis factorial y el grafico de sedimentacion.
Finalmente, se expone la estructura factorial identificada a través del andlisis de componentes principales.

Los resultados del andlisis descriptivo evidencian que todas las dimensiones de la calidad del servicio presentan
valores medios superiores a 5 en la escala utilizada, lo que indica una percepcion favorable por parte de los encues-
tados respecto al servicio brindado por las empresas del sector comercial del cantén Quevedo, Ecuador. En particular,
la dimension de coyuntura registra la media mas alta ( = 5,42), seguida de seguridad ( = 5,32), empatia ( = 5,26) y
capacidad de respuesta ( = 5,22), o que sugiere una valoracion positiva en aspectos relacionados con la atencion,
confianza y condiciones del servicio. Por su parte, la dimension de tangibilidad presenta el valor mas bajo ( = 5,11),
aungue se mantiene dentro de un rango favorable.

En relacion con la dispersion de los datos, las desviaciones estandar oscilan entre 1,11y 1,32, lo que evidencia una
variabilidad moderada en las respuestas, ello indica cierto grado de heterogeneidad en la percepcion de los encues-
tados, esto se puede observar en la tabla 1.

Tabla 1: Estadisticas de las dimensiones de la calidad.

Detalle Fiabilidad %22;323?2 Seguridad Empatia Tangibilidad ng%é?%?; Coyuntura
Media 512 5.22 5.32 5.26 5.11 5.12 5.42
Mediana 6 6 6 6 5 5 6
Des. Est. 1.32 1.19 1.15 1.25 1.16 1.21 1.11
Minimo 1 1 1 1 1 1 1
Méaximo 6 6 6 6 6 6 6
Nota: 1=Totalmente en desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3= Ligeramente en desacuerdo, 4= Ligeramente de acuerdo,

5= De acuerdo, 6= Totalmente de acuerdo

Por otro lado, la confiabilidad del instrumento fue evaluada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un
valor de 0,981. Este resultado refleja una excelente consistencia interna entre los items del cuestionario, lo que confir-
ma la fiabilidad de la escala empleada para medir la calidad del servicio (ver tabla 2).

Tabla 2: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad Resultado N de elementos
Alfa de Cronbach 0.981 200
Omega de McDonald 0.971 200

Previo a la aplicacion del andlisis factorial exploratorio, se evalla la normalidad de los datos mediante las pruebas
de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, obteniéndose valores de significancia inferiores a 0,05, lo que indica que los
datos no siguen una distribucion normal. No obstante, esta condiciéon no limita la aplicacion del analisis factorial, se
considera el tamafio de la muestra (n = 200) y la robustez del método de componentes principales (ver tabla 3).

Tabla 3: Pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
0.315 200.000 | 0.000 0.655 200.000 0.000

La adecuacion de los datos para la aplicacion del analisis factorial fue evaluada mediante la medida Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett. El valor de KMO obtenido fue de 0,958, lo que indica una excelente
adecuacion muestral. Asimismo, la prueba de Bartlett resulta estadisticamente significativa (x° = 5794,053; gl = 276; p
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< 0,001), se evidencia que la matriz de correlaciones no es una matriz identidad y se confirma la pertinencia de aplicar
el andlisis factorial (ver tabla 4).

Tabla 4: Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin 0.958
Prueba de Aprox. Chi-cuadrado 5794.053
esfericidad de | gl 276
Bartlett Sig. 0.000

La adecuacion de los datos para la aplicacion del analisis factorial es evaluada mediante la medida Kaiser-Meyer-
Olkin (KMQO) y la prueba de esfericidad de Bartlett. El valor de KMO obtenido es de 0,958, lo que indica una excelente
adecuacion muestral. Asimismo, la prueba de Bartlett resulta estadisticamente significativa (x* = 5794,053; gl = 276;
p < 0,001), asi se evidencia que la matriz de correlaciones no es una matriz identidad y se confirma la pertinencia de
aplicar el andlisis factorial.

El andlisis de componentes principales permitié identificar una estructura bidimensional de la calidad del servicio. El
primer componente, con un autovalor de 16,841, explica el 70,17% de la varianza total, ello evidencia una alta con-
centracion de la informacion en esta dimension. El segundo componente presenta un autovalor de 1,020 y aporta un
4,25% adicional, que alcanza una varianza acumulada de 74,42% (ver tabla 5).

Tabla 5: Varianzas totales explicadas

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado
Comp.
Total % varianza | % acumulado Total % varianza | % acumulado

1 16.841 70.169 70.169 16.841 70.169 70.169
2 1.020 4.251 74.420 1.020 4.251 74.420
3 0.800 3.332 77.752
4 0.633 2.637 80.388
5 0.543 2.263 82.651
6 0.479 1.997 84.648
7 0.434 1.808 86.456
8 0.400 1.666 88.122
9 0.343 1.428 89.550
10 0.299 1.245 90.795
11 0.276 1.149 91.944
12 0.260 1.082 93.026

El grafico de sedimentacién muestra una caida pronunciada en los autovalores a partir del primer componente, se-
guida de una estabilizacidon progresiva en los componentes restantes. Este comportamiento evidencia un punto de
inflexion claro en el segundo componente, lo que respalda la retencion de dos factores dentro de la estructura factorial.
A partir del tercer componente, los autovalores presentan variaciones minimas, ello indica una baja contribucion a la
varianza total del modelo. En este sentido, el grafico confirma la pertinencia de una solucién bidimensional, en con-
cordancia con el criterio de Kaiser, permite asi, una representacion parsimoniosa y estadisticamente consistente de la
calidad del servicio (ver figura 1).

EDITORIAL

5 =
VF
UNIVERSO
U R

%



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Grafico de sedimentacion

20

Autovalor
]

12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24

Numero de componente

Fig 1: Grafico de segmentacién de componentes principales

Los resultados del andlisis factorial exploratorio evidencian una estructura bidimensional subyacente en la calidad
del servicio. El primer componente, que concentra la mayor proporcion de la varianza explicada, agrupa de manera
consistente la mayoria de los ftems evaluados, que incluye fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
satisfaccion y aspectos relacionados con el valor percibido. En este sentido, este factor puede interpretarse como una
dimensioén de calidad global del servicio y refleja la evaluacion integral que realizan los usuarios sobre el desempefio
de la organizacion.

Por su parte, el segundo componente permite identificar una diferenciacion conceptual entre dos tipos de atributos del
servicio. En un extremo, se agrupan variables asociadas a la interaccion humana, tales como la empatia, la fiabilidad
y la capacidad de respuesta, lo que sugiere una dimension relacional centrada en la atencion y el vinculo con el clien-
te. En contraste, en el otro extremo se ubican variables vinculadas a aspectos tangibles, tecnolégicos y econdémicos,
como la innovacion, la tangibilidad y la percepcion del valor, ello configura una dimension operativa del servicio. Esta
dualidad evidencia que la calidad del servicio no solo depende de su desempefio general, sino también del equilibrio
entre componentes humanos y estructurales en la experiencia del usuario (ver figura 2).
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Factor 1: Percepcion global de la calidad del servicio

Fig 2: Gréafico de componentes principales de la calidad del servicio
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DISCUSION

La estructura bidimensional hallada en las empresas co-
merciales de Quevedo, que explica el 74,42% de la va-
rianza total, plantea un contraste relevante con la literatura
clasica de la calidad del servicio. Mientras que el modelo
original SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) propo-
ne cinco dimensiones independientes, los datos de este
estudio sugieren una percepcion mucho mas integrada
en el contexto local, donde el 70,17% de la variabilidad es
absorbida por un unico factor de calidad global.

Esta tendencia hacia la unidimensionalidad o bidimensio-
nalidad ha sido observada en otros estudios regionales.
Por ejemplo, en investigaciones realizadas en el sector
comercial de México, se ha determinado que la “seguri-
dad” y la “confianza” suelen fusionarse en la percepcion
del cliente latinoamericano, tal como ocurre en Quevedo,
donde la seguridad alcanzé una de las medias mas al-
tas (5,32). Sin embargo, a diferencia de los resultados
de Pincay et al. (2025) en Machala, donde los elemen-
tos tangibles son determinantes para la satisfaccion, en
Quevedo la tangibilidad registra la valoracion mas baja
(5,11). Esto sugiere que el comerciante de Quevedo ha
priorizado el capital relacional sobre la inversion en in-
fraestructura fisica.

La inclusion de la innovacion tecnolégica (media de 5,12)
como variable operativa es un hallazgo de vanguardia.
Segun estudios recientes en el sector retail de Colombia,
la tecnologia ya no es un valor agregado sino un requisito
de supervivencia (Moscoso et al., 2026). No obstante, la
baja puntuacion obtenida en esta dimensién en Quevedo
indica que existe un rezago tecnoldgico en comparacion
con sectores comerciales de ciudades metropolitanas
como Guayaquil o Quito, donde la digitalizacion de servi-
cios suele presentar medias superiores a 5,50.

CONCLUSIONES

Los resultados permiten concluir que la calidad del ser-
vicio en los establecimientos comerciales del cantén
Quevedo, Ecuador, presenta una estructura multidimen-
sional, en la que se articulan componentes asociados con
la calidad global del servicio y con dimensiones espe-
cificas de la experiencia del cliente. Esta configuracion
permite distinguir aspectos vinculados con la interaccion
humana y relacional de aquellos relacionados con los
procesos operativos, técnicos y tecnolégicos que inter-
vienen en la prestacion del servicio.

La dimensién humana constituye una de las principa-
les fortalezas identificadas en el sector comercial es-
tudiado. Los resultados obtenidos en las dimensiones
de Coyuntura (5,42) y Seguridad (5,32) evidencian una

valoracién favorable de los elementos relacionados con
la atencion y la confianza generada durante la interac-
ciéon con el cliente. Estos hallazgos sugieren que el trato
personalizado representa un componente relevante para
fortalecer la satisfaccion, la confianza y la permanencia
de los clientes en los establecimientos comerciales del
canton.

En contraste, los resultados evidencian oportunidades de
mejora en los componentes asociados con la Tangibilidad
y la Innovacion. Esta situacion revela la necesidad de
avanzar en la modernizacion de los espacios fisicos,
los recursos destinados a la atencién y la incorporacion
de herramientas digitales que permitan responder a las
nuevas expectativas de los consumidores. Para los es-
tablecimientos vinculados con la Camara de Comercio,
estas acciones pueden contribuir al fortalecimiento de su
capacidad competitiva y a una experiencia de servicio
mas acorde con las transformaciones actuales del entor-
no comercial.

Finalmente, la solidez de los resultados se encuentra res-
paldada por la adecuaciéon estadistica del instrumento
utilizado, evidenciada por un indice Kaiser-Meyer-Olkin
de 0,958. Este resultado confirma la pertinencia de la es-
tructura de los datos para el analisis factorial y proporcio-
na una base metodolégica consistente para identificar los
atributos de la calidad del servicio que presentan mayo-
res fortalezas y aquellos que requieren atencion priorita-
ria. En este sentido, los hallazgos ofrecen informacién til
para orientar decisiones empresariales y estrategias de
mejora dirigidas al fortalecimiento de la calidad y compe-
titividad del sector comercial de Quevedo.
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