
Vol 18 | No.5 | septiembre-octubre |  2026
Publicación continua
e6305

Esta obra está bajo una licencia inter-
nacional Creative Commons Atribución-
NoComercial-SinDerivadas 4.0.

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

ANÁLISIS FACTORIAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO MEDIANTE COMPONEN-
TES PRINCIPALES EN EMPRESAS COMERCIALES DEL CANTÓN QUEVEDO

FACTORIAL ANALYSIS OF SERVICE QUALITY THROUGH PRINCIPAL 
COMPONENTS IN COMMERCIAL ENTERPRISES OF THE QUEVEDO 
CANTON
Wendy Tamara Mora Carpio1 
E-mail: wmorac@uteq.edu.ec 
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-7378-2304 
Marcelo Geovanny Monge García1* 
E-mail: mmongeg@uteq.edu.ec 
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-8602-3101 
Celia Alexandra Portugal Candelario1 
E-mail: cportugalc@uteq.edu.ec 
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-7779-3270 
1Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Los Ríos, Ecuador.
*Autor para correspondencia

RESUMEN: 

El sector comercial del cantón Quevedo constituye para 
la economía de la provincia de Los Ríos como eje de 
desarrollo sectorial al concentrar el 44,6% de sus ven-
tas totales, el objetivo de esta investigación es analizar 
la estructura factorial de la calidad del servicio mediante 
el método de componentes principales para fortalecer la 
competitividad empresarial. La metodología se enfocó 
bajo un diseño cuantitativo no experimental aplicado una 
muestra de 200 socios activos de la Cámara de Comercio, 
se utilizó un cuestionario de 24 ítems que demostró una 
excelente consistencia interna con un Alfa de Cronbach 
de 0,981 y una robusta adecuación 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 percepción de calidad 
global y el segundo identifica una dualidad entre la di-
mensión relacional y la operativa. Mientras que la dimen-
sión de coyuntura obtuvo la valoración más alta con una 
media de 5,42, la tangibilidad e innovación tecnológica 
registraron los promedios más bajos con 5,11 y 5,12 res-
pectivamente. Se concluye que, a pesar de la sólida base 
en el trato humano y la seguridad, existe una brecha críti-
ca en infraestructura y digitalización que los empresarios 
locales deben intervenir para asegurar su sostenibilidad 
en el mercado.
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ABSTRACT:

The commercial sector of the Quevedo canton constitutes 
a strategic axis for the economy of the Los Ríos 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 
quantitative, 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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INTRODUCCIÓN 

En el Ecuador, el sector comercial constituye uno de los 
principales motores de la economía nacional, debido a su 
significativa participación en la generación de empleo, la 
dinámica empresarial y la circulación de bienes y servi-
cios. Según el Instituto Nacional de Estadística y Censos 
(2024), el país 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 más im-
portantes, concentrando el 18,3% del empleo en el país. 
Además, en términos de ventas, ese sector lidera la parti-
cipación 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 país as-
cendieron aproximadamente 6,2% respecto a 2024, lo 
que refleja una reactivación progresiva de la economía 
ecuatoriana (Lázaro, 2025). Este crecimiento se desarro-
lla en un contexto de desafíos 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, según Alava et al. (2024) en Los Ríos, 
Ecuador, el sector comercial desempeña un papel pre-
dominante dentro de la economía territorial. Según 
Chancusig (2022) el comercio representa alrededor del 
10% del Valor Agregado Bruto (VAB) provincial, lo que 
evidencia su contribución directa a la generación de ri-
queza. Asimismo, en términos de ventas, el comercio 
concentra aproximadamente el 42,2% de las ventas to-
tales de la provincia, posicionándose como la actividad 
económica predominante frente a sectores como agricul-
tura (26,4%) e industria (18,5%). Este comportamiento 
confirma que Los Ríos posee una base productiva agrí-
cola, el comercio es el principal canal de dinamización 
económica y distribución de bienes en el territorio.

En el cantón Quevedo, Ecuador, es un polo comercial de 
la provincia (Manjarrez et al., 2023), además 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 Ríos 
(Monge & Cobo, 2023). Además, 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 desafíos de soste-
nibilidad empresarial en el cantón (Monge et al., 2024). 
Complementariamente, la Cámara de Comercio de 
Quevedo registra 800 socios, de estos, 400 se encuentran 

activos, que representa el 50% de participación 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 concentración 
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 empatía y la tangibilidad, a estos se ha 
incorporado la innovación tecnológica como parte para 
la optimización de los procesos de atención. Estos facto-
res influyen directa o indirectamente en la percepción del 
cliente, su nivel de satisfacción y su fidelización.

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

MATERIALES Y MÉTODOS 

La presente investigación se desarrolló bajo un enfoque 
cuantitativo, se orientó a la medición y análisis estadísti-
co de variables relacionadas con la calidad del servicio 
en empresas del sector comercial del cantón Quevedo, 
Ecuador. Asimismo, se empleó un diseño no experimen-
tal, pues la información fue recolectada en un solo mo-
mento temporal, sin manipulación de variables. El alcan-
ce del estudio fue descriptivo y correlacional, se buscó 
identificar la estructura de los ítems evaluados mediante 
análisis factorial.

La población de estudio estuvo conformada por 800 so-
cios registrados en la Cámara de Comercio de Quevedo, 
Ecuador. No obstante, para efectos de la investigación, 
se consideró como población accesible a 400 socios ac-
tivos. El tamaño de la muestra se calculó utilizando la fór-
mula (F1) para poblaciones finitas la cual se presenta a 
continuación:

	                                  (F1)

Donde: 𝑛 = es muestra, 𝑁 = población (400 socios acti-
vos), 𝑍 = nivel de confianza (95%), 𝑝 = probabilidad de 
ocurrencia del evento (0,5), 𝑞 = 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 ítems relacionados con 
las dimensiones de la calidad del servicio. Las respues-
tas fueron medidas mediante una escala tipo Likert, lo 
que permitió cuantificar la percepción de los encuesta-
dos (socios de la cámara de comercio).

La recolección de datos se realizó mediante la aplicación 
de encuestas estructuradas a los socios de la Cámara 
de Comercio de Quevedo, ello garantiza la confidencia-
lidad y el consentimiento informado. Posteriormente, la 
información fue codificada, depurada y organizada para 
evitar errores, valores atípicos o inconsistencias.

El procesamiento de los datos se efectuó con empleo 
de los programas SPSS Statistics y Jamovi. En una pri-
mera etapa, se aplicó estadística descriptiva (medias y 
desviaciones estándar). Posteriormente, se desarrolló 
un análisis factorial exploratorio mediante el método de 
componentes principales, con evaluación previa de la 
adecuación de los datos mediante las pruebas KMO y 
Bartlett. La calidad del servicio fue analizada a partir de 
un enfoque multidimensional, en consideración a diver-
sos factores que influyen en la percepción de los usuarios 
respecto a la atención recibida.

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

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

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

	• Empatía: Implica la atención individualizada y la com-
prensión de las necesidades específicas de los usua-
rios (Sharma et al., 2024).

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

	• Innovación tecnológica: Hace referencia al grado de 
incorporación y uso de herramientas tecnológicas que 
optimizan los procesos de atención y gestión del ser-
vicio (Wider et al., 2024).

Se desarrolló en tres etapas. En primer lugar, se aplicaron 
medidas de estadística descriptiva, específicamente me-
dias y desviaciones estándar, con el fin de caracterizar el 
comportamiento de los ítems relacionados con la calidad 
del servicio. 

En segundo lugar, se evaluó la consistencia interna del 
instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. 
Finalmente, se realizó un análisis factorial exploratorio 
con empleo del método de componentes principales, con 
el propósito de identificar la estructura subyacente de 
las variables analizadas. El procesamiento estadístico se 
efectuó mediante los programas SPSS Statistics y Jamovi.

Se emplearon medidas de tendencia central y dispersión 
para describir los datos obtenidos a partir de la escala 
tipo Likert. La media permitió identificar el nivel promedio 
de percepción de los encuestados respecto a cada ítem, 
mientras que la desviación estándar evidenció el grado 
de variabilidad en las respuestas. Estas medidas facili-
taron una comprensión 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 ítems que componen el cues-
tionario. Este coeficiente determina si los ítems 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 expresión matemática 
del Alfa de Cronbach (F2) es:

                                                     (F2)

Donde: = coeficiente Alfa de Cronbach, = número de 
ítems, = varianza del ítem , = varianza total del instrumento 

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

                                               (F3)

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

La extracción de factores se realizó considerando el cri-
terio de autovalores mayores a 1 y el análisis del gráfico 
de sedimentación. Asimismo, se examinaron las comu-
nalidades y las cargas factoriales como criterios para la 
interpretación de los factores resultantes (Acevedo et al., 
2024).
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RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Con el propósito de analizar la estructura de la calidad del servicio en las empresas del sector comercial del cantón 
Quevedo, se presentan a continuación los resultados obtenidos a partir del procesamiento estadístico de los datos 
recolectados. En una primera etapa, se exponen los resultados del análisis descriptivo y la evaluación de la confiabi-
lidad del instrumento. Posteriormente, las pruebas de adecuación del análisis factorial y el gráfico de sedimentación. 
Finalmente, se expone la estructura factorial identificada a través del análisis de componentes principales.

Los resultados del análisis 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 percepción favorable por parte de los encues-
tados respecto al servicio brindado por las empresas del sector comercial del cantón Quevedo, Ecuador. En particular, 
la dimensión de coyuntura registra la media más alta ( = 5,42), seguida de seguridad ( = 5,32), empatía ( = 5,26) y 
capacidad de respuesta ( = 5,22), lo que sugiere una valoración positiva en aspectos relacionados con la atención, 
confianza y condiciones del servicio. Por su parte, la dimensión de tangibilidad presenta el valor más bajo ( = 5,11), 
aunque se mantiene dentro de un rango favorable.

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

Tabla 1: Estadísticas de las dimensiones de la calidad.

Detalle Fiabilidad Capacidad 
Respuesta Seguridad Empatía Tangibilidad Innovación 

tecnología Coyuntura

Media 5.12 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

Mínimo 1 1 1 1 1 1 1

Máximo 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 ítems del cuestionario, lo que confir-
ma la fiabilidad de la escala empleada para medir la calidad del servicio (ver tabla 2).

Tabla 2: Estadísticas de fiabilidad

Estadísticas de fiabilidad Resultado N de elementos

Alfa de Cronbach 0.981 200

Omega de McDonald 0.971 200
Previo a la aplicación del análisis factorial exploratorio, se evalúa 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 distribución normal. No obstante, esta condición no limita la aplicación del análisis factorial, se 
considera el tamaño de la muestra (n = 200) y la robustez del método de componentes principales (ver tabla 3).

Tabla 3: Pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.
0.315 200.000 0.000 0.655 200.000 0.000

La adecuación de los datos para la aplicación del análisis 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 
adecuación muestral. Asimismo, la prueba de Bartlett resulta estadísticamente significativa (χ² = 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 análisis factorial (ver tabla 4).

Tabla 4: Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin 0.958

Prueba de 
esfericidad de 

Bartlett

Aprox. Chi-cuadrado 5794.053

gl 276

Sig. 0.000
La adecuación de los datos para la aplicación del análisis factorial es evaluada mediante la medida Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett. El valor de KMO obtenido es de 0,958, lo que indica una excelente 
adecuación muestral. Asimismo, la prueba de Bartlett resulta estadísticamente significativa (χ² = 5794,053; gl = 276; 
p < 0,001), así se evidencia que la matriz de correlaciones no es una matriz identidad y se confirma la pertinencia de 
aplicar el análisis factorial.

El análisis de componentes principales permitió 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-
centración de la información en esta dimensión. 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

Comp.

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado

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 gráfico de sedimentación muestra una caída pronunciada en los autovalores a partir del primer componente, se-
guida de una estabilización progresiva en los componentes restantes. Este comportamiento evidencia un punto de 
inflexión claro en el segundo componente, lo que respalda la retención de dos factores dentro de la estructura factorial. 
A partir del tercer componente, los autovalores presentan variaciones mínimas, ello indica una baja contribución a la 
varianza total del modelo. En este sentido, el gráfico confirma la pertinencia de una solución bidimensional, en con-
cordancia con el criterio de Kaiser, permite así, una representación parsimoniosa y estadísticamente consistente de la 
calidad del servicio (ver figura 1).
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Fig 1: Grafico de segmentación de componentes principales

Los resultados del análisis factorial exploratorio evidencian una estructura bidimensional subyacente en la calidad 
del servicio. El primer componente, que concentra la mayor proporción de la varianza explicada, agrupa de manera 
consistente la mayoría de los ítems evaluados, que incluye fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, 
satisfacción y aspectos relacionados con el valor percibido. En este sentido, este factor puede interpretarse como una 
dimensión de calidad global del servicio y refleja la evaluación integral que realizan los usuarios sobre el desempeño 
de la organización.

Por su parte, el segundo componente permite identificar una diferenciación conceptual entre dos tipos de atributos del 
servicio. En un extremo, se agrupan variables asociadas a la interacción humana, tales como la empatía, la fiabilidad 
y la capacidad de respuesta, lo que sugiere una dimensión relacional centrada en la atención y el vínculo con el clien-
te. En contraste, en el otro extremo se ubican variables vinculadas a aspectos tangibles, tecnológicos y económicos, 
como la innovación, la tangibilidad y la percepción del valor, ello configura una dimensión operativa del servicio. Esta 
dualidad evidencia que la calidad del servicio no solo depende de su desempeño general, sino también del equilibrio 
entre componentes humanos y estructurales en la experiencia del usuario (ver figura 2).

Fig 2: Gráfico de componentes principales de la calidad del servicio 
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DISCUSIÓN 

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 
clásica 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 percepción mucho más integrada 
en el contexto local, donde el 70,17% de la variabilidad es 
absorbida por un único 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 percepción 
del cliente latinoamericano, tal como ocurre en Quevedo, 
donde la seguridad alcanzó una de las medias más 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 satisfacción, en 
Quevedo la tangibilidad registra la valoración más baja 
(5,11). Esto sugiere que el comerciante de Quevedo ha 
priorizado el capital relacional sobre la inversión en in-
fraestructura física.

La inclusión de la innovación tecnológica (media de 5,12) 
como variable operativa es un hallazgo de vanguardia. 
Según estudios recientes en el sector retail de Colombia, 
la tecnología ya no es un valor agregado sino un requisito 
de supervivencia (Moscoso et al., 2026). No obstante, la 
baja puntuación obtenida en esta dimensión en Quevedo 
indica que existe un rezago tecnológico en comparación 
con sectores comerciales de ciudades metropolitanas 
como Guayaquil o Quito, donde la digitalización 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 cantón 
Quevedo, Ecuador, presenta una estructura multidimen-
sional, en la que se articulan componentes asociados con 
la calidad global del servicio y con dimensiones espe-
cíficas de la experiencia del cliente. Esta configuración 
permite distinguir aspectos vinculados con la interacción 
humana y relacional de aquellos relacionados con los 
procesos operativos, técnicos y tecnológicos que inter-
vienen en la prestación del servicio.

La dimensión 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 

valoración favorable de los elementos relacionados con 
la atención y la confianza generada durante la interac-
ción con el cliente. Estos hallazgos sugieren que el trato 
personalizado representa un componente relevante para 
fortalecer la satisfacción, la confianza y la permanencia 
de los clientes en los establecimientos comerciales del 
cantón.

En contraste, los resultados evidencian oportunidades de 
mejora en los componentes asociados con la Tangibilidad 
y la Innovación. Esta situación revela la necesidad de 
avanzar en la modernización de los espacios físicos, 
los recursos destinados a la atención y la incorporación 
de herramientas digitales que permitan responder a las 
nuevas expectativas de los consumidores. Para los es-
tablecimientos vinculados con la Cámara de Comercio, 
estas acciones pueden contribuir al fortalecimiento de su 
capacidad competitiva y a una experiencia de servicio 
más acorde con las transformaciones actuales del entor-
no comercial.

Finalmente, la solidez de los resultados se encuentra res-
paldada por la adecuación estadística del instrumento 
utilizado, evidenciada por un índice Kaiser-Meyer-Olkin 
de 0,958. Este resultado confirma la pertinencia de la es-
tructura de los datos para el análisis factorial y proporcio-
na una base metodológica consistente para identificar los 
atributos de la calidad del servicio que presentan mayo-
res fortalezas y aquellos que requieren atención priorita-
ria. En este sentido, los hallazgos ofrecen información útil 
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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