	Tabla 1: Clasificación propuesta

	Puntaje
	Clasificación

	5 – 4
	Imagen Favorable

	3.99 – 3.50
	Imagen Aceptable

	3.49 - 1
	Imagen Desfavorable


	Tabla 2: Ficha técnica del estudio

	Universo
	Clientes del establecimiento 

	Error muestral
	± 5% (p = q = 0.50)

	Nivel de confianza
	95.5% (K = 2)

	Selección
	Por conveniencia en la zona de salida

	Tamaño muestral
	406 encuestas personales a la salida del establecimiento

	Trabajo de campo
	Junio de 2008


	Tabla 3. Análisis de la fiabilidad y validez del instrumento aplicado

	Encuesta
	α Cronbach
	Clasificación
	KMO
	Clasificación
	Bartlett's Test
	Significación 

	Imagen
	.8780
	Muy adecuado
	.944
	Muy bueno
	.000
	***


	Tabla 4: Resultados del análisis factorial Encuesta de Imagen (Rotación Varimax) 

	Ítems
	Correlación con el factor
	Nombre del factor
	Valor propio
	Varianza explicada
	Varianza acumulada

	El personal es amable y solícito
	.879
	F1

Tratamiento y servicio personal
	5.502
	25.010
	25.010

	La persona que lo atiende es conocedora de los productos que oferta
	.831
	
	
	
	

	El pago se realiza con rapidez
	.785
	
	
	
	

	El surtido de los productos es muy bueno para mis necesidades
	.785
	F2

Oferta
	4.610


	20.957
	45.967

	Los precios de los productos son adecuados
	.759
	
	
	
	

	Los precios son más baratos que en otros establecimientos que venden productos similares
	.689
	
	
	
	

	La relación calidad - precio es adecuada
	.687
	
	
	
	

	La calidad de los productos que se ofertan es buena
	.656
	
	
	
	

	La variedad de los productos está de acorde con mis expectativas
	.618
	
	
	
	

	En el establecimiento hay presencia de marcas reconocidas
	.595
	
	
	
	

	Los servicios de postventa (garantías, reparación, etc.) que se ofertan satisfacen mis necesidades
	.516
	
	
	
	

	Es un establecimiento agradable para comprar
	.800
	F3

Facilidades para la compra
	3.172
	14.417
	60.383

	La decoración del establecimiento es adecuada
	.793
	
	
	
	

	El mobiliario  es adecuado
	.765
	
	
	
	

	El establecimiento está limpio y cuidado
	.746
	
	
	
	

	El uso de los escaparates y estantería es bueno
	.745
	
	
	
	

	El ambiente del establecimiento es adecuado
	.737
	
	
	
	

	Resulta fácil encontrar el producto deseado
	.695
	
	
	
	

	Las mercancías están muy bien colocadas
	.693
	
	
	
	

	El área de compra es espaciosa
	.655
	
	
	
	

	La localización del establecimiento es adecuado
	.624
	
	
	
	

	Realizan muy buenas exhibiciones de los productos
	.582
	
	
	
	

	El establecimiento realiza muy buenas promociones y ofertas
	.564
	
	
	
	

	Realiza publicidad frecuente de sus productos (en folletos, sueltos, afiches, etc.)
	.537
	
	
	
	

	La publicidad que se realiza en el punto de venta es adecuada y atractiva
	.528
	
	
	
	

	Correlation Matrixa = aDeterminant = 2.174E-06
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = 0.944
Bartlett's Test of Sphericity = 10520.283 (Sig.= 0.000)


	Tabla 5: Objetivos estratégicos por perspectiva

	Perspectivas
	Objetivos estratégicos

	Financiera
	Crecimiento

	Clientes
	Proyección al cliente

	Procesos internos
	Eficacia en los servicios

	Crecimiento y aprendizaje
	Atención al ser humano


