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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente en las tercenas del sector San Pedro de la ciudad de Manta, Ecuador. El estudio adopté un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal y nivel descriptivo-correlacional. La poblacion
estuvo conformada por clientes de las tercenas del sector, obteniéndose una muestra de 343 participantes
mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. La recoleccién de datos se realizé a través de un
cuestionario estructurado basado en el modelo SERVQUAL, aplicado mediante una escala tipo Likert. Los
resultados evidenciaron una relacion positiva, fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente, lo que confirma que una mejor percepcion del servicio se asocia con mayores
niveles de satisfaccién y fidelizacidn, resaltando la importancia de la gestién de la calidad del servicio en
microempresas del sector alimentario.

PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio; Satisfaccion del cliente; Modelo SERVQUAL,; Tercenas;
Fidelizacion del cliente

ABSTRACT

The objective of this study was to analyze the influence of service quality on customer satisfaction in butcher
shops located in the San Pedro sector of the city of Manta, Ecuador. The research adopted a quantitative approach
with a non-experimental, cross-sectional, and descriptive-correlational design. The population consisted of
customers of these establishments, from which a sample of 343 participants was obtained through non-
probabilistic convenience sampling. Data were collected using a structured questionnaire based on the
SERVQUAL model, applied through a five-point Likert scale. The results revealed a strong, positive, and
statistically significant relationship between service quality and customer satisfaction, confirming that a better
perception of service quality is associated with higher levels of satisfaction and customer loyalty, highlighting the

importance of service quality management in small food-related businesses.

KEY WORDS: Service quality; Customer satisfaction; SERVQUAL model; Butcher shops; Customer loyalty
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INTRODUCCION

A nivel mundial, la industria carnica afronta un nuevo paradigma en el que la previsibilidad de las ventas
no se basa Ginicamente en la disponibilidad del producto, sino en una compleja administracion de como percibe el
consumidor la calidad del producto, quien es cada vez mas volatil. El éxito comercial en este sector depende de
la habilidad para reducir la desconfianza del cliente a través de la verificacion de las caracteristicas de seguridad
y bienestar animal, elementos que funcionan como filtros cruciales previos a la transaccion. (de Aradjo et. al,
2022). Centrandose plenamente en el mercado latinoamericano, la empresa Emergent Cold Latam en 2025
describe como el consumidor regional ha pasado de ser un mero comprador pasivo a convertirse en un agente
critico que demanda confianza y eficiencia en la cadena de frio, siendo este el principal factor que genera confianza
hacia el cliente al momento de comprar. No obstante, el pilar esencial que valida estos estandares técnicos es la
importancia del servicio al cliente. Este Gltimo funciona como un elemento de humanizacion del producto, ya que
una asesoria personalizada por parte de los vendedores y una respuesta rapida a través de canales digitales
disminuyen la desinformacidn y fortalecen la fidelidad del cliente.
Fienco (2023), detalla como la competencia en el mercado carnico nacional ha generado microemprendientos
informales que compiten contra las tercenas y tiendas especializas en carnes. Estos establecimientos informales
al reducir gastos por no tener que pagar por un establecimiento, no utilizar empaquetamiento en los productos y
ofrecer una atencion mas directa y personalizada hacia los clientes, ha generado una disminucion en las ventas y
consumidores regulares de las tercenas y tiendas formales dedicadas a productos carnicos.
El nivel del servicio se ha vuelto un elemento estratégico para la competitividad de los negocios de atencion
directa, especialmente en microempresas del sector alimentario donde la experiencia del cliente influye de manera
decisiva en la recompra. En las tercenas del sector San Pedro, en la ciudad de Manta, los consumidores no solo
evalUan el precio y la frescura del producto, sino también aspectos intangibles como la amabilidad, la rapidez y
la confianza transmitida por el personal.
Las tercenas El punto de las carnes Sys, Pura raza, Pachon, Pollero Dany, Pollero Fady, Elba mi tercena y Tio
Hanun del sector San Pedro son pequefios negocios que contribuyen de manera importante al empleo y al
abastecimiento local, no obstante en su mayoria no cuentan con sistemas formales para evaluar la atencion al
cliente, esta investigacion se justifica porque permite conocer la percepcion del servicio desde el punto de vista
del consumidor, brindando informacién clara que puede ser utilizada por los propietarios para mejorar sus
procesos internos, fortalecer la fidelizacion de los clientes y aumentar su competitividad frente a las grandes
cadenas comerciales. Ademas, responde a lo planteado por (Ramirez, 2022), quien sostiene que la calidad del
servicio es un elemento clave para la diferenciacién y sostenibilidad de los negocios del sector alimentario.
A pesar de su relevancia econémica y social, las tercenas mencionadas previamente pertenecientes al sector San
Pedro presentan debilidades en la gestién de la calidad del servicio, evidenciadas en fallas relacionadas con la
limpieza del local, la precision en el despacho, la capacidad de respuesta y la atencidn personalizada. Estas
deficiencias pueden generar insatisfaccion en los clientes, disminuir su lealtad y afectar la rentabilidad del negocio,
en un contexto donde los consumidores valoran cada vez més la experiencia de compra, la ausencia de
herramientas para evaluar y mejorar la calidad del servicio limita el crecimiento de estos establecimientos, lo que
hace necesario analizar como la calidad influye en la satisfaccion del cliente.
Por tal motivo, esta investigacion tiene el objetivo de analizar la influencia de la calidad del servicio en la

satisfaccion del cliente mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL, evaluando la percepcion de los usuarios



en sus distintas dimensiones y midiendo el nivel de satisfaccion general a través de una escala de tipo Likert de
cinco puntos. En consecuencia, se establece como hip6tesis general que hay una compensacion positiva y
relevante entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. También, se desarrollan las hipétesis especificas
sugieren que las percepciones favorables en las dimensiones de confiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y simpatia estan vinculadas a niveles de satisfaccion.

La satisfaccion del cliente ha sido ampliamente estudiada como un indicador clave del desempefio organizacional,
debido a su relacién con la permanencia y competitividad de las empresas. En este sentido, (Reyes C. , 2021) en
su estudio sobre el Sindicato de Choferes de Tarqui en Manta, examind la relacién entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, evidencio que dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia
influyen significativamente en la percepcion del cliente en las pequefias y medianas empresas ecuatorianas. Los
hallazgos mostraron que la satisfaccion esta directamente relacionada con coémo se percibe el servicio
proporcionado. Esto llevd a la conclusidn de que es crucial establecer evaluaciones sistematicas de atencion al
cliente para garantizar la competitividad y continuidad de la organizacion.

De manera similar (Zambrano, 2024) en su investigacién acerca de la gestion de calidad en empresas de servicios
en Manta, establecid que la fidelidad del consumidor tiene una relacion directa con la eficiencia en la prestacion
de los servicios, lo que demuestra que las carencias en los estandares de calidad impactan negativamente la
reputacion institucional. Por lo que es esencial priorizar la capacitacién del personal y la mejora constante como
tacticas importantes para asegurar el éxito de la empresa y su competitividad a largo plazo.

En investigaciones recientes Toala (2024) en su investigacion realizada en Quevedo, evalud la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la corporacion Jarrin Herrera Cia. Ltda. mediante un enfoque
mixto y correlacional, descubriendo que aspectos como la atencidn del cliente, la resolucion de problemas y el
rendimiento en las entregas tienen un efecto notable en la satisfaccion total de los usuarios, por lo cual el método
respaldado por datos cuantitativos revela la relevancia de la satisfaccion como indicador principal en estudios
sobre la calidad del servicio, particularmente en situaciones comerciales y de atencidn directa.

En cuanto a la calidad del servicio Reyes y Veliz (2021) en su estudio sobre el sector financiero en Manta,
analizaron la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente mediante un enfoque cuantitativo,
constataron que esta variable tiene una compensacion directa con la satisfaccion del cliente en el sector de los
servicios publicos, los escritores enfatizan que para optimizar la percepcion del servicio atencion de los usuarios,
es fundamental prestar un servicio personalizado y llevar a cabo procesos eficientes.

Freire (2024) en su investigacién realizada en Bahia de Caraquez, analizé la gestion de calidad en la Cooperativa
Ondina, determind que la falta de comunicacion y atencién son elementos que afectan negativamente a la
percepcidn de la calidad del servicio en las instituciones locales de Manabi, el escritor concluye que la experiencia
del usuario se ve perjudicada por la ausencia de estrategias para un mejoramiento continuo y capacitacion del
personal.

Para finalizar, (Espinoza & Rodriguez, 2023), analizaron el modelo de calidad, servicio y satisfaccién a partir de
la percepcion de los clientes en instituciones financieras del Cantén El Tambo, concluyendo que las dimensiones
de servicio, (como capacidad de respuesta y elementos tangibles) determinan en gran medida como perciben el
servicio los clientes. Este estudio ofrece evidencia contextualizada de cdmo la calidad del servicio influye en la
evaluacion global de atencidn en organizaciones de servicios, lo cual puede extrapolarse a otros sectores de

atencion directa.
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Aunque existen pocos estudios especificos sobre tercenas, las investigaciones realizadas en otros establecimientos
del sector alimentario ofrecen aportes relevantes, tal como Ramirez (2022) analiz6 la calidad del servicio en
restaurantes de carnes a la parrilla y concluy6 que la atencién personalizada, la rapidez y la confianza influyen
directamente en la satisfaccion del cliente, ya que estos resultados pueden trasladarse al contexto de las tercenas,
donde la interaccion directa entre el vendedor y el consumidor es parte esencial de la experiencia de compra.

Por su parte, Chiriboga y Céceres (2024) estudiaron la fidelizacion de clientes en establecimientos de alimentos
y bebidas, determinando que la calidad de la atencion es un factor clave para mantener relaciones comerciales
duraderas, donde los autores sefialan que la amabilidad y la disposicion del personal fortalecen la percepcion
positiva del servicio y fomentan la lealtad del cliente, aspectos especialmente importantes en microempresas como
las tercenas.

De manera similar, Silva (2021) analizaron la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad del
cliente en una empresa comercial, evidenciando que una adecuada gestion del servicio mejora la satisfaccion y
aumenta la intencién de recompra, a su vez este estudio refuerza la idea de que invertir en la calidad del servicio
contribuye a fortalecer la relacion con el cliente en negocios de atencién directa.

Asimismo, Valdivieso y Suarez (2023) investigaron que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
Hotel de Carretera “Pasion de Chocolate”, encontrando que una atencion eficiente y amable se relaciona
positivamente con la satisfaccion general de los usuarios y evidencia que las actividades de comercio y servicios
de atencion directa, como las tercenas, la calidad percibida del servicio es determinante para lograr clientes
satisfechos En la misma linea, diversos estudios confirman la relacién positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, Ayon y Ortega (2024), demostraron que factores como la rapidez en la atencion, la
amabilidad del personal y la adecuada resolucién de problemas influyen significativamente en la satisfaccion del
cliente en una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Manta.

De igual forma, Reyes y Veliz (2021) confirmaron que la mejora en las dimensiones de la calidad del servicio se
asocia directamente con mayores niveles de satisfaccion en los usuarios de una empresa publica de servicios
basicos, evidenciando que una percepcidn positiva del servicio fortalece la relacion con el cliente.

La investigacion de Saldoya Tinedo (2023) realizada en una entidad financiera, hallé que la implementacion de
instrumentos basados en el modelo SERVPERF reveld asociaciones significativas entre dimensiones de calidad
del servicio (fiabilidad, cortesia, accesibilidad) y la satisfaccion de los clientes. El resultado respalda de manera
negativa la hipétesis de que una percepcién favorable de la calidad del servicio se correlaciona con niveles
superiores de satisfaccion, posteriormente Rodriguez (2023) corrobora que la calidad del servicio no solo influye
en la satisfaccion del cliente, sino que también en la fidelidad del cliente, aceptando asi sus propuestas, por ende
este estudio enfatiza que una administracion eficaz del servicio posibilita que el establecimiento de vinculos
duraderos entre las compafiias y sus consumidores.

Algunos autores presentan resultados parciales que matizan la conexién directa entre la calidad del servicio y el
contento del consumidor (Zambrano, 2024) sefiala que la satisfaccién no depende Unicamente de la calidad del
servicio, sino que intervienen otros factores como el valor percibido y la experiencia global del consumidor.

En esta misma linea, (Silva et al. 2021) sostiene que la lealtad del cliente no se genera exclusivamente a partir de
la calidad del servicio recibido, lo que enfatiza el autor es que el comportamiento del cliente esta
significativamente influenciado por factores como la confianza y la percepcion de valor, lo que conlleva a que los

resultados sefialen que la calidad del servicio es un factor importante pero por si sola no influye en la satisfaccion
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del cliente y por ese motivo ciertos estudios no consideran totalmente que haya una relacion directa y Gnica entre
las dos variables y sugiere que es preciso examinar el fenémeno desde perspectivas mas integrales.

En el andlisis realizado por Santiago Rufasto (2025), sobre centros de atencidn telefonica se observd que la calidad
del servicio influye en la satisfaccion del cliente, esta relacion cambia segin el tipo de servicio y el canal de
atencion, lo que indica que otros factores, como los canales de contacto o los procesos utilizados, también influyen

en la percepcion del cliente, lo que abre nuevas lineas para futuras investigaciones.

METODOLOGIA

El estudio se desarrollé en el sector San Pedro de la ciudad de Manta, Ecuador, durante el segundo semestre del
afio 2025. La investigacion se llevd a cabo bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
transversal y de nivel descriptivo-correlacional, analizando la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente sin manipular las variables.

La poblacion objeto de estudio estuvo formada por 3,250 clientes habituales de las tercenas El punto de las carnes
Sys, Pura raza, Pachon, Pollero Dany, Pollero Fady, Elba mi tercena y Tio Hanun. Se utiliz6 un muestreo no
probabilistico por conveniencia, determinando una muestra final de 343 individuos calculada bajo el criterio de
poblacidn finita. La férmula utilizada para el calculo final de la muestra con un margen de error maximo aceptable

del 5%, fue la siguiente:

B NXZ2Xpxq
T A2X(N-1)+Z2xpXq

n

La recoleccidn de la informacion se efectué mediante un cuestionario estructurado (véase Tabla 1y 2), elaborado
con base en el modelo SERVQUAL y adaptado a las caracteristicas del contexto local. El instrumento estuvo
conformado por items evaluados a través de una escala tipo Likert de cinco puntos, la cual permitié medir el grado
de acuerdo o desacuerdo de los encuestados respecto a la calidad del servicio percibida. Las dimensiones
consideradas en el instrumento fueron tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
las cuales fueron operacionalizadas mediante indicadores especificos que reflejan tanto los aspectos tangibles

como los intangibles del servicio brindado en las tercenas.

Tablal

Variable Independiente: Calidad del Servicio

Dimensién Indicadores Preguntas

Limpiezay orden de

Tangibilidad . .
instalaciones.

¢Las instalaciones de la tercena (mostradores, pisos, equipos) siempre lucen limpias y ordenadas?

¢Latercena generalmente registra el precio correcto y entrega la cantidad exacta del producto que

Confiabilidad Exactitud en peso y precio. o
solicito?
. - ¢(El personal de la tercena demuestra buen conocimiento sobre los diferentes cortes de carne y brinda
Seguridad Conocimiento del personal. :
recomendaciones adecuadas?
Empatia Trato amable y respetuoso. ¢El personal de la tercena me atiende con amabilidad y respeto durante cada visita?
Tabla 2

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension Indicadores Preguntas

Complacencia con

Satisfaccion General servicio/productos.

¢(Estoy satisfecho(a) con la calidad del servicio y los productos que recibo en esta tercena?

¢Considero que los precios de esta tercena son justos en relacién con la calidad de los
productos??

Valor Percibido Precios justos calidad.
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Intencion de - - . - .
Recompra Probabilidad de retorno. ¢Es muy probable que continle comprando mis productos carnicos en esta misma tercena??
Intencién de - oz .
- Hablar positivamente. ¢Cuéndo converso con otras personas, suelo hablar positivamente sobre esta tercena?
Recomendacién
Gestion de Quejas Facilidad para quejarse. ¢Si tuviera un problema, le seria facil comunicar una queja en esta tercena?

El cuestionario se establecié siguiendo las metodologias utilizadas en investigaciones de Reyes (2021), Saldoya
Tinedo et. al (2023) y Reyes y Veliz (2021), quienes evaluaron la claridad, coherencia y pertinencia de los items
en funcion de los objetivos planteados en cada investigacion. Por su parte, la confiabilidad del instrumento fue
determinada a través del coeficiente alfa de Cronbach, lo que permitid verificar la consistencia interna de las

escalas utilizadas y asegurar la fiabilidad de los datos obtenidos.

Los datos fueron procesados en Microsoft Excel y luego se analizaron con el programa SPSS, después se utiliz6
una estadistica descriptiva como promedios, desviaciones estandar y frecuencias, lo que nos permite caracterizar
las impresiones de los clientes, después se aplico la estadistica inferencial y el coeficiente de compensacién de

Pearson para analizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

RESULTADOS
Los datos obtenidos procedentes de la encuesta realizada, los cuales nos permiten evaluar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en las tercenas del sector San Pedro se encuentran detallados

en las Tabla 3.

Tabla 3

Resultados de la encuesta

SN =B}
] S o o Y ] 2
= w 51 < < < 2 [5)
S8 =) §TS g Z ] = 2
S o g Rt S 8 ] 8o s ]
& g T 3 o2 £ 3 B 3 = 2 o g & £ = o
% .5 < s S 9 i o 8 & s 3 o=
S = = O E3g B~ =8 EE =] 2 2
E & 20 S 5.9 228 ] 8-z S 3 &5
=5 23 2322 =73 < 5 2= o E 2= s 2
gz o= E5:2 o9 32 g S 'E 2 g 5 g
o = L= S = O Q0 S5 = =l w O 2 =
2 s & sS85 E: s 2 2 = g ° o o %
gg g% gss gE T g5 55 25 P
Q o <
ESCALA DE LIKERT = g 2=s.. 835 83 s 8 g9 o 2 g g8
3.2 Ss2 8. E 3¢ =3 2.8 z8 S L8
n & 598 58 =& £ 25 o E s § o
s 2 £E% S92 3 2 £ 5= = 5 E 2
@ o L @7 o O a Qo < o o
L2 9 &g 2 o = o = 5 2 = S @ > g = 8
3.8 s°8 528 2> 28 5. ©8 gz 5=
P S > T g5 E g9 = [ a8 S Z S o
8 g3 o c= 5 58 S > 522 S z S5
7 O g 298 2 £ = A o5 < 28 =N g & 89
E . 8388 552 5% 288 238 EEE Egx 3§
P < 95 [ oy S=3 s -=3 Ea35 s 8 82
S2E S5 mE: mE 252 858 S22 33 % &
~a o5 <8 & 538 8 o] -3 8 % 2 & > 8 8 pCR-| 28
Totalmente en desacuerdo \ 11 9 6 7 10 10 7 8 11
En desacuerdo | 4 6 5 5 8 4 5 8 9
Neutral \ 47 31 49 44 32 42 51 44 44
De acuerdo \ 95 119 101 126 119 110 109 114 100
Totalmente de acuerdo \ 187 177 182 162 175 178 171 169 176

Para facilitar la interpretacion de los resultados, en la Tabla 4 se presentan los porcentajes de respuestas

obtenidas en cada item de la escala Likert.

Tabla 4

Resultados de la encuesta en porcentajes

Escala Likert P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
Totalmente en desacuerdo | 3.2% | 2.6% | 1.7% | 2.0% |29% |29% |20% |23% |3.2%
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En desacuerdo 12% | 1.7% |15% [15% [23% [12% |15% |23% | 2.6%

Neutral 13.7% | 9.0% | 14.3% | 12.8% | 9.3% | 12.2% | 14.9% | 12.8% | 12.8%
De acuerdo 27.7% | 34.7% | 29.4% | 36.7% | 34.5% | 32.1% | 31.8% | 33.2% | 29.2%
Totalmente de acuerdo 54.2% | 51.9% | 53.1% | 46.9% | 51.0% | 51.6% | 49.9% | 49.3% | 52.2%

Se observa que en los nueve items evaluados predomina la categoria “Totalmente de acuerdo”, con
valores superiores al 46 %, seguida de la categoria “De acuerdo”. Esto evidencia una percepcion positiva de los
clientes respecto a la calidad del servicio, satisfaccion, confianza y atencion recibida en las tercenas del sector San
Pedro.

En la Tabla 5 se presentan los porcentajes promedio obtenidos por cada objetivo especifico, derivados

de las dimensiones evaluadas del modelo SERVQUAL.

Tabla5
Resultados por objetivo
Obijetivos especificos Porcentaje (%)
Aplicar el modelo para evaluar la calidad del servicio percibido por los clientes 84.3 %
Analizar la percepcion de los usuarios en las distintas dimensiones del servicio 83.1 %
Medir el nivel de satisfaccion general mediante una escala tipo Likert de cinco puntos | 84.6 %

Los resultados promedio por objetivo evidencian que la calidad del servicio es percibida
favorablemente en sus dimensiones tangibilidad, confiabilidad y empatia, reflejando un alto nivel de satisfaccion

general de los clientes.

Analizando mediante por procesos estadisticos los resultados obtenidos de las encuestas utilizando el
modelo SERVQUAL, se evidenci6 la existencia de una relacion positiva, fuerte y significativa entre la calidad
del servicio y la fidelizacion de los clientes en las tercenas del sector San Pedro (véase Tabla 6). Tanto el
coeficiente de correlacion de Pearson como el Rho de Spearman mostraron valores elevados (r = 0,815 y p =
0,809; p < 0,01), lo que permitid rechazar la hipdtesis nula y confirmar que una mejor percepcién de la calidad

del servicio se asoci6 con mayores niveles de lealtad por parte de los clientes.

Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach N de elementos
estandarizados

0,044 0,044 )

De manera complementaria, la tabla correspondiente al coeficiente Rho de Spearman confirmé la solidez de la
relacion identificada (véase Tabla 7). El coeficiente de correlacién alcanz6 un valor de 0,809, con un nivel de
significancia bilateral menor a 0,001, lo que evidenci6 una asociacién positiva y estadisticamente significativa
entre las variables analizadas. Este resultado corrobor6 los hallazgos obtenidos mediante el coeficiente de Pearson
y fue especialmente pertinente considerando la naturaleza ordinal de los datos y la ausencia de normalidad en su

distribucion.

Tabla7
Correlaciones
V. Dependiente V. Independiente
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Rho de Spearman V. Dependiente Coeficiente de correlacion 1,000 ,809™

(Fidelizacion de los clientes) Sig. (bilateral) . ,000
N 343 343
V. Independiente Coeficiente de correlacion 809" 1,000
(Calidad del servicio) Sig. (bilateral) ,000
N 343 343

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

DISCUSION

Los hallazgos de la presente investigacion confirman que la calidad del servicio constituye un elemento
clave para la satisfaccion y la fidelidad del cliente en las tercenas del sector San Pedro de la ciudad de Manta, lo
cual se alinea con el objetivo general del estudio orientado a analizar la influencia de dicha variable en la
percepcion del consumidor. La relacion positiva y significativa identificada evidencia que, en contextos de
microempresas del sector alimentario, la experiencia de atencion trasciende los aspectos puramente funcionales
del producto y se convierte en un elemento estratégico para la permanencia del cliente.
La atencidn individualizada, la confianza y la velocidad de servicio tienen un impacto directo en la satisfaccion
del cliente, segin Ramirez (2022), estos hallazgos son consistentes con lo que sefiala el autor y la relacion entre
el cliente y el vendedor es directa y frecuente en el caso concreto de las tercenas, lo que hace que esta sea relevante,
ya que enfatiza la importancia de los aspectos intangibles del servicio, como son la seguridad y la empatia.
De igual manera, los hallazgos respaldan lo expuesto por (Reyes C. , 2021) y (Espinoza & Rendn, 2023), quienes
destacan que las dimensiones del modelo SERVQUAL permiten identificar con claridad los factores que inciden
en la percepcion del servicio en pequefias unidades econémicas.
Desde una perspectiva comparativa, los resultados obtenidos coinciden con estudios realizados en otros contextos
de servicios, como los de (Flores, 2021) y (Zambrano, 2024), quienes concluyen que la satisfaccién del cliente
depende directamente de la calidad percibida del servicio recibido. Este estudio proporciona pruebas sélidas
acerca de las tercenas, un sector que ha sido escasamente examinado en estudios anteriores, lo que contribuye a
una significativa atencidn al conocimiento sobre las microempresas en el campo alimentario y la atencién directa
en el campo alimentario.
Sin embargo, los resultados deben ser analizados tomando en cuenta ciertas limitaciones, ya que no pueden
aplicarse a otras regiones o areas geograficas cuando se emplea un muestreo por conveniencia, dado que se trata
de un estudio cuantitativo y transversal, no fue factible examinar la evolucion de las percepciones del cliente con
el tiempo o incorporar variables como el valor percibido como Zambrano (2024), menciona que esos elementos
afectan la satisfaccion del cliente.
El estudio, a pesar de estas restricciones, ratifica que la calidad del servicio es un componente esencial para
incrementar la sostenibilidad y competitividad de las tercenas. La administracion de estos microemprendimientos
debe estar en consonancia con lo que afirman Silva (2021) y Rodriguez (2023): la calidad es una inversién en
sostenibilidad, no un gasto. La profesionalizacion del servicio al cliente, incluso con recursos escasos, posibilita
que las tercenas de Manta no solo subsistan, sino que se conviertan en pilares de competitividad en el comercio

local. Esto convierte la proximidad con los clientes en una barrera contra competidores mas grandes.

CONCLUSIONES
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La investigacion determina que la calidad del servicio es el principal motivo de la satisfaccion y
fidelizacion de los clientes en las tercenas del sector San Pedro. Al cumplir el objetivo general, se confirmd una
positiva y muy fuerte relacion entre ambas variables, lo que demuestra que la lealtad de los consumidores esta
influenciada directamente por una mejor y adecuada atencion hacia ellos.

En lo que respecta a las dimensiones del servicio, los clientes consideran esenciales tanto la limpieza y precision
en el despacho (confiabilidad y tangibilidad) como la atencién que reciben. Generalmente, la satisfaccion es
elevada, lo que se manifiesta en una intencidn evidente de los clientes de recomendar el establecimiento y
volver a adquirir productos o servicios en él.

En Gltima instancia, el analisis determina que el aspecto humano es el componente mas pesado. La amabilidad
en el trato, la seguridad y la empatia, asi como el conocimiento del personal, son las dimensiones que tienen
mayor impacto sobre lo que decide el cliente. Esto sefiala que, en estas microempresas, la confianza y la calidez

de la atencién son mas importantes que las caracteristicas fisicas del establecimiento.
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“TITULO EN MAYUSCULA DEBERA SER BREVE (MAX. 15 PALABRAS), REFLEJAR EL
CONTENIDO DE LA INVESTIGACION Y SIN PUNTO FINAL. EL TITULO DEBE ESTAR
ESCRITO EN ESPANOL”

“TITULO EN MAYUSCULA DEBERA SER BREVE (MAX. 15 PALABRAS), REFLEJAR EL
CONTENIDO DE LA INVESTIGACION Y SIN PUNTO FINAL. EL TITULO DEBE ESTAR
ESCRITO EN INGLES”

Nombre de primer Autor'; Nombre de segundo Autor?
Universidad o afiliacion a la que pertenece, Ej. Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi®-2

correoeletronico@autorl.com®; correoelectronico@autor2.com?

Nombre de primer autor y cddigo Orcid? https://orcid.org/0000-0000-0000-0000

Nombre de segundo autor y codigo Orcid ? https://orcid.org/0000-0000-0000-0000

Cadigo Clasificacion: Incluir los cédigos JEL correspondientes a las palabras clave

RESUMEN

El resumen se debe limitar a un méximo de 150 palabras en un solo péarrafo, se ubica al inicio del articulo. El
resumen estara escrito en el mismo idioma del documento y debera indicar los objetivos, procedimientos generales
y resultados pertinentes en una forma concisa y clara. No se permiten citas bibliogréaficas ni abreviaciones que no
sean identificadas previamente o que no aparecen en la lista de abreviaciones comunes

PALABRAS CLAVES: Deben ser un minimo de cinco términos simples o compuestos, con mayuscula solo la
primera letra de la primera palabra y los nombres propios, separados por comas, con punto al final de la Gltima

palabra

ABSTRACT
Todos los articulos escritos en espafiol deben incluir un resumen en inglés, y en caso de ser en inglés el resumen
debe ser escrito en espafiol.

KEY WORDS: Deben ser un minimo de cinco términos simples o compuestos, con mayuscula solo la primera
letra de la primera palabra y los nombres propios, separados por comas, con punto al final de la Gltima palabra,

en inglés

INTRODUCCION

Indicar claramente la importancia del tema, la justificacion de la investigacion y los antecedentes bibliograficos
relevantes que fundamenten las hipétesis y los objetivos planteados, es decir, precisar el por qué y para qué de la
investigacion. Los antecedentes deben apoyarse con bibliografia reciente, para que se conozca el nivel actual del
tema; debe estar redactado de manera congruente y ordenada en relacion con la secuencia del articulo, evitando

el abuso de referencias para un concepto general; el uso de las citas debe ser preciso y especifico siguiendo las
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https://orcid.org/0000-0000-0000-0000
https://orcid.org/0000-0000-0000-0000
https://ru.iiec.unam.mx/view/subjects/

normas APA (sexta edicidn) y llevar sangria después del primer parrafo hasta encontrar el siguiente titulo. No
utilizar pie de pagina.

METODOLOGIA

Para responder a las preguntas: ;dénde cuando y como se hizo la investigacion?, se debe describir la metodologia
utilizada, asi como el analisis estadistico. Es necesario aportar la informacion suficiente de cada variable, de
manera que cualquier investigador pueda repetir el estudio. La informacion de este capitulo debe ser congruente

con los objetivos planteados.

RESULTADOS

Redactados de forma clara, utilizando los verbos en pasado. Para la construccion de esta seccion se debe iniciar
con la elaboracion de las tablas y figuras, y posteriormente redactar el texto pertinente en funcién de ellas. El
primer parrafo de este texto debe resumir en frases concisas, claras y directas, y demostrar el hallazgo principal

del estudio.

DISCUSION
Es un aspecto clave en el manuscrito, en ella se pone a prueba la capacidad analitica y de autocritica del autor
sobre los hallazgos previos de otros autores. Se presentaran los principios, relaciones y generalizaciones que los

resultados indican, sin recapitularlos.

Por otra parte, deben compararse e interpretarse que los resultados obtenidos de manera directa, clara y precisa,
contrastandolos con los objetivos propuestos. EI autor debe exponer su propia opinién sobre el tema, destacando
los aspectos novedosos y relevantes del estudio, indicando de qué manera los resultados se refieren a las
expectativas y literatura anteriormente citada, asi como mencionando las limitaciones de la investigacion; evitar
que la discusion se convierta en una revision del tema y que se repitan los conceptos que hayan aparecido en la
introduccién y los resultados del trabajo. Se recomienda su redaccion en presente, porque los hallazgos del trabajo

se consideran ya evidencia cientifica.

CONCLUSIONES
Indica de manera definitiva, resumida y exacta los principales resultados demostrables y comprobables del trabajo

investigativo.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Segun normas APA 6ta. Edicion, utilizar al menos veinte citas bibliogréficas.

Como modelo para la construccion de referencias, se emplea el siguiente:

Libro:

Autor: Apellidos, A.A.- Nombres- (afio de la publicacién). Titulo de la obra (Edicidn).
Ciudad, pais: Editorial

Capitulo de un libro:
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Autor, A.A., y Autor, B.B., y Autor, C.C., (Afio de la publicacion). Titulo del capitulo en A.A. Editor y B.B.
Editor (Eds.), Titulo del libro (paginas del capitulo). Ubicacion:
Editorial.

INFORMACION ADICIONAL PARA CONSIDERAR:

Respetar la tipografia, tamafio y margenes establecidos en este modelo.

Todo articulo debe ser redactado a espacio 1,5 utilizando como fuente Times New Roman tamafio 10. El titulo
principal del articulo (tema) debe estar en fuente Times New Roman tamafio 11, en mayuscula y centrado con
negrilla; y, no debe excederse de 15 palabras. Los subtitulos (Resumen, Conclusiones y Referencias
Bibliogréficas) van alineados a la izquierda del renglén con la misma fuente en tamafio 10 mayuscula, suprimiendo
los dos puntos después de cada titulo.

Las tablas/cuadros, figuras, fotos/graficos siempre tendran su titulo enumerado e incluiran su fuente y su tamafio
sera Times New Roman 7; deben estar centrados y hacer coincidir con la distancia horizontal del mismo. Se
utilizard un solo tipo de representacion de datos, sean tablas o graficos, de preferencia del autor. Las tablas,
cuadros, figuras y graficos deben de ser inéditas e incluidas como imagen en formato JPG.

Las paginas deben venir numeradas. La extension maxima del articulo serd de 7.000 palabras (max. 20 pag.
Incluyendo tablas, graficos, figuras). Los margenes seran de 2.5 cm para cada lado. Las citas bibliogréaficas
deberan estar incluidas de manera resumida en el texto y de manera detallada en la bibliografia, no como pie de
pag. (Normas APA, 6ta. Edicion)

Tabla de Operacionalizacion de las variables
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Variable Independiente: Calidad del Servicio

Dimensién Indicadores Preguntas
- ;Las instalaciones de la tercena (mostradores, pisos, equipos) siempre lucen limpias
Tangibilidad Limpieza y orden de ¢ denadas? ( P quipos) P plasy
9 instalaciones. ordenadas:
¢ La tercena generalmente registra el precio correcto y entrega la cantidad exacta del
Confiabilidad Exactitud en peso y precio. producto que solicito?
. H HH 1c1 l)
Sequridad Conocimiento del personal. ¢ El personal de la tercena me atiende con amabilidad y respeto durante cada visita®
¢El personal de la tercena demuestra buen conocimiento sobre los diferentes cortes de
carne y brinda recomendaciones adecuadas?
Empatia Trato amable y respetuoso.

Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension

Indicadores

Preguntas

Satisfaccion General

Complacencia con
servicio/productos.

¢;Los productos adquiridos en la tercena cumplen con la calidad esperada?

Valor Percibido

Precios justos calidad.

¢ Considero que los precios de esta tercena son justos en relacion con la calidad de los
productos?

Intencién de Recompra

Probabilidad de retorno.

¢ Continuaria comprando los productos carnicos en esta misma tercena?

Intencién de
Recomendacién

Hablar positivamente.

;Recomendaria a otras personas la compra de productos carnicos en esta tercena?

Gestion de Quejas

Facilidad para quejarse.

¢ Existe una relacion adecuada entre el vendedor y el cliente que facilite la presentacion de

quejas o inconformidades respecto al producto?

Escala de Likert

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Matriz de encuesta
TERCENAS DEL SECTOR SAN PEDRO MANTA

Medidas de escala

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1,- ¢ Las instalaciones de la tercena (mostradores, pisos, equipos) siempre lucen limpias y ordenadas?

o  Totalmente en desacuerdo
o  Endesacuerdo

o Neutral

o  Deacuerdo

o  Totalmente de acuerdo

2.- ¢ Latercena generalmente registra el precio correcto y entrega la cantidad exacta del producto que solicito?

o  Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o  Totalmente de acuerdo

3.- ¢El personal de la tercena me atiende con amabilidad y respeto durante cada visita?

o  Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o  Totalmente de acuerdo

4.- ;El personal de la tercena me atiende con amabilidad y respeto durante cada visita?

o  Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o  Totalmente de acuerdo

5.- ¢El personal de la tercena demuestra buen conocimiento sobre los diferentes cortes de carne y brinda
recomendaciones adecuadas?

o  Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o  Totalmente de acuerdo
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5.- ¢Los productos adquiridos en la tercena cumplen con la calidad esperada?

o  Totalmente en desacuerdo
o  Endesacuerdo

o Neutral

o  Deacuerdo

o  Totalmente de acuerdo

6.- (Considero que los precios de esta tercena son justos en relacion con la calidad de los productos?

o  Totalmente en desacuerdo
o  Endesacuerdo

o Neutral

o  Deacuerdo

o  Totalmente de acuerdo

7.- (Continuaria comprando los productos carnicos en esta misma tercena?

o  Totalmente en desacuerdo
o  Endesacuerdo

o Neutral

o  Deacuerdo

o  Totalmente de acuerdo

8.- (Recomendaria a otras personas la compra de productos carnicos en esta tercena?

o  Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o  Totalmente de acuerdo

9.- ¢Existe una relacion adecuada entre el vendedor y el cliente que facilite la presentacion de quejas o
inconformidades respecto al producto?

o  Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Neutral

o De acuerdo

o  Totalmente de acuerdo

Formato aplicado a la encuesta

CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SASTIFACCION DEL CLIENTE
EN LAS TERCENAS DEL SECTOR DE SAN PEDRO

El cuestionario esta dirigido a clientes que hayan realizado compras recientemente en dichas tercenas, con el fin de obtener
informacion basada en experiencias reales y actuales.

Las respuestas son confidenciales y seran utilizadas unicamente con fines académicos.

Cuando envie este formulario, no recopilard automaticamente sus detalles, como el nombre y la direccién de correo

electrénico, a menos que lo proporcione usted mismo.



Tabla en SPSS de correlacion no Paramétricas

V. DEPENDIENTE

V. INDEPENDIENTE

Rho de Spearman V.DEPENDIENTE Coeficiente de correlacion
(Fidelizacion de los clientes) Sig. (bilateral)

N
V. INDEPENDIENTE Coeficiente de correlacion
(Calidad del servicio) Sig. (bilateral)

N

1,000

343
,809™
.000
343

.809™
.000
343
1,000

343

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Tabla en SPSS de la fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach

estandarizados

N de elementos

0,944 0,944
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