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Resumen 

La calidad de servicio se refiere a la capacidad de una organización para satisfacer 

las expectativas y necesidades de sus clientes, en cuanto a la fidelidad del cliente se 

refiere a la lealtad y compromiso del cliente hacia una marca, producto o servicio, lo que 

se traduce en compras repetidas y una relación a largo plazo; este estudio se propuso 

como objetivo general determinar la relación entre calidad de servicio y fidelización del 

cliente en un Minimarkets de la región San Martín - Perú. Teniendo como enfoque del 

estudio cuantitativo, de tipo básica, de diseño no experimental de corte transversal y 

nivel descriptivo - correlacional. Para la recolección de información se utilizó la técnica 

de la encuesta; se contó con la participación de 210 clientes, utilizando un muestreo no 

probabilístico. Los resultados determinaron que la calidad de servicio y la fidelización del 

cliente muestran (p-valor=0.000; Rho Spearman=0.518**) lo que indica que existe 

relación significativa y que las variables tienen una relación positiva considerable se 

concluye que los esfuerzos que se realicen para mejorar la calidad de servicio 

impactaran de manera proporcional en la fidelización de los clientes. 

 

Palabras clave: Calidad, servicio, fidelización, elementos tangibles, confiabilidad, 

seguridad, empatía. 

 

Abstract 

Service quality refers to an organization's ability to meet the expectations and needs 

of its customers, while customer loyalty refers to the loyalty and commitment of the 

customer to a brand, product, or service, resulting in repeat purchases and a long-term 

relationship. This study aimed to determine the relationship between service quality and 

customer loyalty in a minimarket in the San Martín region of Peru. The study had a 

quantitative approach, basic type, non-experimental cross-sectional design, and a 

descriptive-correlational level. Survey technique was used for data collection, with the 

participation of 210 customers using non-probabilistic sampling. The results revealed that 

service quality and customer loyalty show a significant relationship (p-value=0.000; 

Spearman Rho=0.518**), indicating a considerable positive relationship. It is concluded 

that efforts to improve service quality will proportionally impact customer loyalty. 
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