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RESUMEN  

El objetivo general de este estudio fue determinar la relación entre la calidad de los servicios, la 

satisfacción y la lealtad de los clientes en una empresa ferretera. Se empleó una metodología 

cuantitativa con un diseño no experimental, utilizando cuestionarios con 29 ítems, aplicados a una 

muestra de 196 clientes seleccionados mediante muestreo no probabilístico por conveniencia. Los 

datos se analizaron con el coeficiente de calificación Rho de Spearman, revelando correlaciones 

positivas y significativas, destacando una relación muy fuerte entre la calidad de servicio y la 

satisfacción (Rho = 0.711), la calidad de servicio y la lealtad (Rho = 0.714), y una evaluación 

particularmente fuerte entre la empatía y la lealtad (Rho = 0.722). Como conclusión, se confirma 

que la calidad de los servicios influye de manera significativa en la satisfacción y la lealtad de los 

clientes, sugiriendo la necesidad de priorizar mejoras en las dimensiones del servicio, especialmente 

la empatía, para fortalecer la relación con los clientes. 

 

Palabras clave: Calidad del servicio; Satisfacción del cliente; Lealtad del cliente; Gestión 

empresarial; Comportamiento del consumidor; Relaciones comerciales. 

 

 

ABSTRACT   

The general objective of this study was to determine the relationship between service quality, 

customer satisfaction, and customer loyalty in a hardware store company. A quantitative 

methodology with a non-experimental design was employed, using questionnaires with 29 items, 

applied to a sample of 196 customers selected through non-probabilistic convenience sampling. The 

data were analyzed using the Spearman’s Rho correlation coefficient, revealing positive and 

significant correlations, highlighting a very strong relationship between service quality and 

satisfaction (Rho = 0.711), service quality and loyalty (Rho = 0.714), and a particularly strong 

correlation between empathy and loyalty (Rho = 0.722). As a conclusion, it is confirmed that service 

quality significantly influences customer satisfaction and loyalty, suggesting the need to prioritize 

improvements in service dimensions, especially empathy, to strengthen the relationship with 

customers 

 

Keywords: Service quality; Customer satisfaction; Customer loyalty; Business 

management;Consumer behavior; Business relationships 
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