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RESUMEN 
 

En el ámbito de la empresa pública, la calidad constituye el principal 
instrumento para la búsqueda de la mejora de los servicios y de la 
competitividad, especialmente en una organización como Mercado de 
Alimentos, Mercal C.A. Por ello, en este trabajo se abordó la influencia de la 
calidad de servicio percibida y la imagen política de la empresa sobre la 
satisfacción y lealtad del consumidor.  La metodología de investigación 
aplicada correspondió a un estudio cuantitativo de corte transversal del tipo 
causal. Para recabar la información se utilizó el cuestionario CALSUPER, así 
como otros que fueron adaptados para las demás dimensiones, los cuales 
fueron  aplicados a una muestra aleatoria de 420 usuarios ubicados en el 
municipio Guanare, estado Portuguesa. En este estudio se relacionaron 
cuatro conceptos principales (Constructos) asociados al comportamiento de 
compra en Mercal (calidad percibida, lealtad, imagen política y satisfacción) 
con base en la metodología de las ecuaciones estructurales, a fin de 
proponer estrategias y políticas para mejorar el servicio prestado a los 
usuarios. Entre los resultados teóricos más relevantes se tiene la propuesta 
de una nueva dimensión (y su respectiva escala) denominada imagen 
política, no abordada previamente en la literatura sobre el tema de la calidad 
de los servicios, por lo cual el modelo global también constituye una 
contribución teórica. Los resultados empíricos permitieron establecer que hay 
una relación directa y positiva entre la calidad de servicio percibida por el 
usuario y la satisfacción. Por su parte, la dimensión Imagen Política  dio 
como resultado una valoración 8,29 puntos en una escala de 1 a 9 puntos, lo 
cual evidencia que Mercal C.A. es un buen programa (o política pública) del 
gobierno. 
 
Palabras Claves: Calidad percibida, Imagen Política, satisfacción, Lealtad, 
Usuarios. 



xii 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS LLANOS 
OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA” 

VICERRECTORADO DE PRODUCCIÓN AGRÍCOLA 
COORDINACIÓN DE ÁREA DE POSGRADO 

MAESTRÍA  EN  ADMINISTRACIÓN 
MENCIÓN GERENCIA GENERAL 

 
 
EVALUATION OF THE INFLUENCE OF PERCEIVED SERVICE QUALITY 
AND POLICY IMAGE MERCAL ON CONSUMER SATISFACTION AND 

LOYALTY. 
 
 

                                                         AUTOR: Ing. Rolando Mora 
TUTOR: Dr. José Ovidio Flores 

                                                                        AÑO: 2015. 
 

 ABSTRACT 
 

In the field of public company, quality is the main instrument for the search for 
improved services and competitiveness, especially in an organization like 
Mercado de Alimentos, Mercal CA. Therefore, in this work the influence of 
perceived service quality and political image of the company on satisfaction 
and loyalty was addressed. The methodology applied research corresponded 
to a cross-sectional quantitative study of causal. To gather information on 
CALSUPER questionnaire was used, as well as others that were adapted to 
other dimensions, which were applied to a random sample of 420 customers 
located in the town Guanare, Portuguesa. In this research four main concepts 
(constructs) associated with buying behavior in Mercal (perceived quality, 
loyalty, political image and satisfaction) based on the methodology of 
structural equations were related to propose strategies and policies to 
improve service provided to users. Among the most relevant theoretical 
results has proposed a new dimension (and its respective scale) called 
political image, not previously addressed in the literature on the issue of 
services quality, therefore the global model also constitutes a theoretical 
contribution. The empirical results allowed to establish that there is a direct 
and positive relationship between perceived service quality and user 
satisfaction. For its part, the political image dimension resulted in valuation 
8.29 points on a scale of 1-9 points, which shows that Mercal CA It is a good 
program (or public policy) government. 
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