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RESUMEN

El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion entre la calidad de
los servicios, la satisfaccion y la lealtad de los clientes en una empresa ferretera.
Se emple6 una metodologia cuantitativa con un disefio no experimental,
utilizando cuestionarios con 29 items, aplicados a una muestra de 196 clientes
seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Los datos
se analizaron con el coeficiente de calificacion Rho de Spearman, revelando
correlaciones positivas y significativas, destacando una relacion muy fuerte entre
la calidad de servicio y la satisfaccion (Rho = 0.711), la calidad de servicio y la
lealtad (Rho = 0.714), y una evaluacion particularmente fuerte entre la empatia y
la lealtad (Rho = 0.722). Como conclusion, se confirma que la calidad de los
servicios influye de manera significativa en la satisfaccién y la lealtad de los
clientes, sugiriendo la necesidad de priorizar mejoras en las dimensiones del
servicio, especialmente la empatia, para fortalecer la relacién con los clientes.

Palabras clave: Calidad del servicio; Satisfaccion del cliente; Lealtad del cliente;
Gestion 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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INTRODUCCION

A nivel global la calidad del servicio se ha convertido en un elemento clave para que las
empresas sean competitivas. Las investigaciones han mostrado que la calidad del servicio
impacta directamente en la satisfaccion y la lealtad de los clientes lo que ayuda a las empresas
a tener ventajas a largo plazo. Ahrholdt et al. (2017), luego del resultado de su investigacion
determinaron que la calidad del servicio junto con la satisfaccion y el disfrute son factores
importantes para que los clientes permanezcan fieles y tenga d&nimos de repetir la experiencia.
En Europa se ha observado que las empresas que se enfocan en ofrecer un buen servicio pueden
aumentar la retencion de clientes en un 20% (Smith & Johnson, 2021). Sin embargo, en
América Latina la situacion es mas dificil debido a la falta de inversion en estrategias para
mejorar continuamente y a la escasa cultura de atencion al cliente. Esto ha resultado la calidad
del servicio se ha vuelto una estrategia importante para las empresas que quieren destacar en
mercados muy competitivos. Tal es el caso de México donde Silva et al. (2021), mostraron que
en en el sector de comercio la calidad del servicio estd directamente relacionada con la
satisfaccion y lealtad de los clientes. Esto también se aplica a diferentes sectores como el sector
ferretero. Este fendmeno se repite en otros paises de la region como Chile, Ecuador, Colombia,
Bolivia donde la calidad del servicio se considera un factor clave para diferenciarse (Navarro
etal., 2023; Demarquet & Chedraui Aguirre, 2022; Rojas et al., 2020; Azero & Almeida, 2021).
En Peru el sector de ferreterias también ha sentido estas tendencias. Badajoz et al. (2023),
indican que la forma en que los consumidores peruanos ven la calidad del servicio afecta su
satisfaccion y lealtad. Esto puede aplicarse también al sector de ferreterias. Sin embargo, hay
poca informacion especifica sobre este sector en Pert lo que dificulta entender bien cdmo
funcionan estas dindmicas.

En el nororiente de PerG la situacion es mas especifica y menos documentada. La empresa
ferretera Marydely que se encuentra en una regién San Martin con un mercado potencial
grande, pero con competencia en aumento enfrenta desafios Unicos. Aunque no hay estudios
directos en el sector la investigacion de Calderén & Quispe (2022), en sobre empresas de
servicio sugiere que la calidad del servicio puede ser clave para mantener a los clientes
especialmente en tiempos de mucha competitividad. Esto es importante para comprender lo
que ocurre en Marydely.

El problema se enfoca en la importancia de entender como la calidad del servicio en la ferreteria
Marydely afecta la satisfaccion y lealtad de sus clientes. Esto se hace teniendo en cuenta las
diferencias y similitudes entre las situaciones globales nacionales y locales en América Latina.
Este analisis es esencial para crear estrategias que no solo mejoren la competitividad de

Marydely sino que también ayuden a construir una relacion duradera con sus clientes.
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En referencia a las bases tedricas que sustentan las variables tenemos:

Calidad de servicios (CS), Se entiende como la forma en que el cliente ve si el servicio es mejor
que lo que esperaba, se basa en la calidad que puede tocar y ver la confianza que siente la
rapidez en la respuesta la seguridad que le da y la empatia que recibe (Valencia & Castillejo,
2014); en esa misma linea Silva (2021), es un grupo de cualidades y caracteristicas del servicio
que satisfacen o sobrepasan lo que el cliente espera, estas cualidades se evaltan a través de
aspectos que se pueden ver y medir como la confiabilidad la responsabilidad la confianza y la
empatia; Badajoz et al. (2023), se evalla por la diferencia entre lo que el cliente espera y lo
que realmente recibe del servicio; Teran (2021), se entiende como la calidad en la entrega de
servicios evaluada por cdmo los usuarios los perciben en aspectos como la confianza la empatia
y la rapidez en la atencién.

Este constructo es importante porque la calidad percibida depende de las expectativas y
experiencias del cliente e influye en su lealtad hacia el producto o servicio expedido (Henao,
2020); es fundamental para la rentabilidad y sostenibilidad empresarial (Rodriguez et al.,
2023); es importante porque se cumplen las expectativas de los clientes generando en ellos el
deseo de repetir las experiencias (Rojas et al., 2020); cuando una empresa realiza sus
operaciones con calidad se genera diferenciacion (Zavala & Vélez, 2020).

Satisfaccion del cliente (SC), Es el sentimiento de satisfaccion o insatisfaccion que surge al
comparar lo que los clientes esperaban con lo que realmente experimentaron (Zea et al., 2022);
se entiende como la reaccién emocional de un cliente después de utilizar un servicio donde la
percepcion de la calidad del servicio es fundamental (Martinez & Almeida, 2023); se mide
coémo se cumplen las expectativas de los clientes evaluando la calidad del servicio de manera
funcional y técnica (Marquez et al., 2023); es un estado emocional positivo que resulta de la
experiencia de consumo donde la calidad del servicio es un factor clave (Febres & Mercado,
2020); muestra en qué medida los servicios ofrecidos cumplen o superan las expectativas del
cliente lo que influye directamente en su bienestar después de la compra (Sanchez, 2023); es
la respuesta emocional de los usuarios después de usar el servicio donde la calidad que perciben
es muy importante (Demarquet & Chedraui, 2022).

Esta variable es importante porque permite mantener la lealtad y lograr el éxito de una empresa,
segun Rosario& Casaca (2023), afirman que es un indicador clave de la lealtad del cliente
mientras que Rodriguez & Yaguachi (2024), mencionan que su efecto se manifiesta en cémo
se percibe la calidad, en esa linea Mufioz (2022), la relacionan con las ganancias a largo plazo,
mientras que Ramos (2021), subrayan su papel en la creacién de valor, a su vez Calsina et al.
(2023), la considera vital para ser competitivos, Cruz (2023), destaca su impacto en la

reputacion de la marca.
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Lealtad del cliente, es el compromiso duradero que una persona tiene con una marca producto
0 servicio. Segun Granados et al. (2022), esto significa que el cliente quiere seguir comprando
y recomendar la marca a otros. Macas et al. (2024,) mencionan que la lealtad es la capacidad
de no cambiar a otra opcion cuando hay ofertas de la competencia. Triana & Gomez (2023),
dicen que esta relacionada con la disposicion a pagar mas por un producto. Ramirez et al.
(2020), la conectan con los sentimientos y pensamientos que el cliente tiene hacia la marca.
Martelo et al. (2020), la describe como la eleccion constante de un proveedor. Por Gltimo, Rios
& Almeida (2022), opina que la lealtad es el resultado directo de la satisfaccion y la confianza
en la marca.

La lealtad de los clientes es muy importante para que las empresas puedan mantenerse y
generarse ingresos. Oliver (2020), menciona que ayuda a bajar los costos de atraer nuevos
clientes mientras que Parasuraman (2019), sefiala que tiene un efecto positivo en la estabilidad
de los ingresos. Homburg & Bornemann (2018), la relacionan con la creacion de ventajas sobre
la competencia. Kumar & Ganesh (2021), destacan que contribuye al valor total de un cliente
a lo largo del tiempo. Fornell (2017), la ve como un indicador clave de la salud de un negocio
y Zeithaml (2022), resalta su impacto en la reputacion y el crecimiento natural de la empresa.

HE

H1

Tangibles

Confiabilidad

Calidad de
servicio

Responsabilidad

Satisfaccion
del cliente

H4

Confianza

H5

Empatia |+~

H10

Figura 1.
Modelo propuesto
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METODOLOGIA

Método

Para identificar los niveles de las variables y sus caracteristicas, asi como las relaciones entre
ellas se usaron técnicas estadisticas basados en datos numéricos, esto clasifica el trabajo como
un estudio cuantitativo (Castafieda, 2022). La informacion recolectada se mantuvo sin cambios
y se aplicaron los instrumentos en un solo momento lo que define el disefio como no
experimental (Calle, 2023). El objetivo de la investigacion fue analizar la relacién entre CS,
SC y LC enfocandose solo en estos aspectos y sin tratar otras &reas lo que la considera
investigacion bésica (Ramos, 2023). Ademas, el estudio describe las caracteristicas de las
variables CS, SC y LC y examina el nivel de relacion entre ellas situando la investigacion en
un enfoque descriptivo-correlacional (Osada & Salvador, 2021).

La poblacion que se estudid lo conformaron los clientes de la ferreteria Marydely registrados
en la base de datos de la empresa. Este grupo tiene un total de 230 personas incluyendo hombres
y mujeres.

Los aspectos de inclusion y exclusion:

Inclusion: Individuos que por libre determinacion decidieron participar del estudio y clientes
que realizan compras mas de una vez al mes en la ferreteria.

Exclusién: Individuos que libremente tomaron la decision de no participar del estudio y
aquellos clientes que solo realizaron una compra en el mes que se realizo el estudio.

Luego aplicados estos criterios se contd con un total de 196 clientes.

Muestra, el tipo de muestreo utilizado fue no es probabilistico el cual re realiza eligiendo de
manera intencional y conveniente a los participantes; esto significa que se seleccionan a los
participantes segln caracteristicas importantes para los objetivos de la investigacion sin hacer
una eleccion aleatoria de personas de grupos mas grandes (Hernandez & Carpio 2019);
tomando este tipo de muestreo se contd con la participacion de los 196 que cumplieron los
criterios de inclusion.

Recoleccion de los datos.

Para llevar a cabo esta investigacion se usaron cuestionarios como tecnica de recoleccién de la
informacion; estos fueron elaborados para medir la calidad del servicio la satisfaccion y la
lealtad de los clientes. El cuestionario utilizado para medir la Satisfaccion del cliente consta de
5 dimensiones: tangible, confiabilidad, responsabilidad, confianza, empatia (22 items) y los
instrumentos para medir la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente son unidimensionales
y tienen (7items), los instrumentos se evaluaran con una escala Likert del 1 al 5 donde 1 "muy

en desacuerdo” y 5 "muy de acuerdo” (Silva-Trevifio et al. 2021).
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La validacion de los instrumentos se hizo mediante la opinién de 3 expertos. Para recoger la
informacion se utilizé un formulario digital en Google.

La fiabilidad de los instrumentos se hizo por medio del analisis estadistico Alfa de Cronbach
en donde la CS, SC y LC alcanzaron (0.966; 0.860 y 0.899); estos resultados son adecuados
pues superan el 0.7 (Roco et al., 2024).

Tecinas utilizadas en el procesamiento de los datos:

Después de recolectar los datos se organizd la informacion usando tablas en el programa Excel
y el software estadistico SPSS versién 26.

Para comprobar la confiabilidad del instrumento se calculé por medio del Alfa de Cronbach;
la descripcion de los niveles de las variables se hizo mediante estadistica descriptiva; para
encontrar la técnica estadistica mas adecuada se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirnov y segun los resultados obtenidos se utiliz6 el andlisis estadistico Rho de Spearman
(Sig. <0.05) (Apaza et al., 2022).

En referencia a los niveles de correlacion se ha tomado los rangos propuestos por Mondragon
(2014), quien indica que +0.11 a +0.50 = Correlacién positiva media; de +0.51 a +0.75 =
Correlacion positiva considerable; de +0.76 a +0.90= Correlacion positiva muy fuerte.

RESULTADOS

En la Tabla 1 se presenta las caracteristicas de los encuestados donde el 66.3% son de género
masculino; el rango de edad predominante es de 21 a 30 afios con 43.4%; el lugar de nacimiento
que predomina son los de la selva peruana con 67.3% y el nivel educativo predominante en los

clientes es de superior universitario con 54.1%.
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Tabla 1. Caracteristicas de la muestra

f %
Género Femenino 66 33,7%
Masculino 130 66,3%
Edad (afios) <20 2 1,0%
21a30 85 43,4%
31a40 41 20,9%
41 a50 52 26,5%
>51 16 8,2%
Procedencia Selva 132 67,3%
Costa 28 14,3%
Sierra 36 18,4%
Nivel educativo Bésica 19 9,7%
Superior Técnica 71 36,2%
Superior universitaria 106 54,1%

La Tabla 2 muestra el nivel de percepcion de las variables en donde tenemos que la variable
CS se ubica en un nivel medio de percepcion con un 38.3%; en cuanto a la variable SL de ubica
en un nivel bajo de percepcion con un 44.9% y por ultimo la variable LC se ubica en un nivel

bajo de percepcion con un 45.4%.

Tabla 2. Nivel de percepcion de las variables

Bajo Medio Alto
Variable
f % f % f %
Calidad de servicio 62 3160% 75 3830% 59 30.10%
Satisfaccion del cliente 88 4490% 65 33.20% 43 21.90%
Lealtad 89 4540% 63 32.10% 44 22.40%

La Tabla 3 muestra la determinacion del andlisis de la tecnica estadistica adecuada para la
determinacion de las correlaciones, donde la Sig. < 0.05 lo cual ayuda a determinar que el

analisis adecuado es el Rho Spearman (Apaza et al., 2022).
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Tabla 3. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

T ,165 196 ,000
C ,169 196 ,000
R ,210 196 ,000
Con 177 196 ,000
E ,158 196 ,000
CS ,180 196 ,000
SC ,186 196 ,000
LC ,168 196 ,000

Nota: T=tangible; C=confiabilidad; R=responsabilidad; Con=confianza; E=empatia;
CS=calidad de servicio; SC=satisfaccion del cliente; LC=lealtad del cliente

La Tabla 4 y Figura 2 se muestra los resultados donde se determiné que (p-valor < 0.05) entre
calidad de servicio (CS), satisfaccion del cliente (SC) y lealtad del cliente (LC), aceptando
todas las hipétesis. HG (CS-SC, Rho = 0.711) indica una correlacién positiva considerable,
sugiriendo que un aumento en la calidad de servicio mejora notable la satisfaccidn del cliente;
HG (CS-LC, Rho = 0.714) también refleja una correlacion positiva considerable, mostrando
que la calidad de servicio tiene un impacto significativo en la lealtad del cliente; H1 (T-SC,
Rho = 0.504) presenta una relacion positiva media, implicando que los aspectos tangibles,
como la infraestructura, influyen moderadamente en la satisfaccion; H2 (C-SC, Rho = 0.475)
y H3 (R-SC, Rho = 0.476) muestran correlaciones positivas medias, indicando que la
confiabilidad (cumplimiento de promesas) y la responsabilidad (atencion rapida) tienen un
efecto moderado en la satisfaccion; H4 (Con-SC, Rho = 0.508) y H5 (E-SC, Rho = 0.562)
reflejan correlaciones positivas considerables, sugiriendo que la confianza (seguridad
percibida) y la empatia (atencion personalizada) influyen de manera notable en la satisfaccion;
H6 (T-LC, Rho = 0.470) indica una correlacion positiva media, mostrando un impacto
moderado de los tangibles en la lealtad; H7 (C-LC, Rho = 0.596), H8 (R-LC, Rho = 0.595), H9
(Con-LC, Rho = 0.672) y H10 (E-LC, Rho = 0.722) presentan correlaciones positivas
considerables, destacando que la confiabilidad, responsabilidad, confianza y especialmente la
empatia tienen un efecto significativo en la lealtad, la empatia siendo la dimension més
influyente; Esto sugiere que las empresas deben priorizar la empatia y confianza para

maximizar tanto la satisfaccion como la lealtad del cliente.
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Tabla 4. Analisis inferencial

Hipotesis Rho p-valor N Comentario
Spearman
CS-SC
, 711** 0,000 196
Aceptada
HG Cs-LC 714 0000 196
T-SC
, 504** 0,000 196 Aceptada
H1
C-SC
, 475%* 0,000 196 Aceptada
H2
H3 R-SC , 476** 0.000 196 Aceptada
H4 Con-SC ,508** 0,000 196 Aceptada
H5 E-SC ,562** 0,000 196 Aceptada
H6 T-LC AT70** 0,000 196 Aceptada
H7 C-LC ,596** 0,000 196 Aceptada
H8 R-LC ,595** 0,000 196 Aceptada
H9 Con-LC ,672%* 0,000 196 Aceptada
H10 E-LC (22%* 0,000 196 Aceptada

Nota: si p-valor >0.05 entonces no existe relacion / si p-valor <0.05 existe relacién
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Figura 2.
Comprobacion de hipotesis

DISCUSION

Los resultados muestran correlaciones significativas (p-valor = 0.000) entre la calidad de
servicio (CS), la satisfaccion del cliente (SC) y la lealtad del cliente (LC), asi como entre las
dimensiones de la calidad de servicio (tangibles [T], confiabilidad [C], responsabilidad [R],
confianza [Con] y empatia [E]), coinciden con resultados recientes en investigaciones
publicadas en revistas indexadas. Silva et al. (2021), realizaron un estudio en una empresa
comercial en México y encontraron correlaciones muy fuertes y positivas entre la calidad de
servicio, la satisfaccion del cliente (Rho = 0.820) y la lealtad del cliente (Rho = 0.803),
utilizando también el coeficiente de valoracion de Spearman, lo que respalda los resultados
actuales que reportan una relaciéon muy fuerte entre CSy SC (Rho=0.711) y CSy LC (Rho =
0.714). Estos autores destacan que las dimensiones de la calidad de servicio, particularmente

los aspectos tangibles, tienen un impacto significativo en la satisfaccion y la lealtad, similar a
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lo observado en este estudio donde los tangibles muestran correlaciones considerables (T-SC:
Rho = 0.504, T-LC: Rho = 0.470).

Asimismo, Calderon y Quispe (2022) investigaron la calidad de servicio en una empresa de
transporte pablico en Tacna durante la pandemia de COVID-19 y encontraron que las
dimensiones de confiabilidad, responsabilidad y empatia influyen de manera significativa en
la satisfaccion y la lealtad de los clientes, con correlaciones que oscilan entre medios y
considerables, alineandose con los resultados actuales de C-SC (Rho = 0.475), C-LC (Rho =
0.596), R-SC (Rho = 0,476), R-LC (Rho = 0,595), Con-SC (Rho = 0,508) y Con-LC (Rho =
0,672). Estos hallazgos refuerzan la idea de que mejorar la calidad de servicio en sus diversas
dimensiones fortalece la percepcion de satisfaccion y fomenta la lealtad del cliente, un patron
evidente en los resultados presentados.

Particularmente relevante es la estimulacion muy fuerte entre la empatia (E) y la lealtad del
cliente (Rho = 0.722), que resalta la importancia de esta dimensién en la retencion de clientes.
Hussin et al. (2021) corroboraron en su estudio sobre servicios de salud que la empatia, como
componente de la calidad de servicio, tiene un impacto notable en la lealtad, con correlaciones
positivas significativas, 1o que apoya la relevancia de este resultado en el contexto actual.
Asimismo, Delahoz-Dominguez et al. (2020) enfatizaron que las expectativas dinamicas y
multiatributos de los clientes, incluyendo la empatia, son clave para mantener su satisfaccion
y lealtad, lo que coincide con la fuerte relacion observada en este estudio.

Por otro lado, los resultados que indican correlaciones medias, como T-SC (Rho = 0.504), R-
SC (Rho=0.476) y C-SC (Rho = 0.475), son consistentes con los hallazgos de Cafiarte y Moran
(2021), quienes estudiaron el servicio al cliente como herramienta de marketing empresarial y
reportaron correlaciones positivas moderadas entre las dimensiones de calidad de servicio y la
satisfaccion, sugiriendo que, aunque Significativamente, estas relaciones pueden variar segun

el contexto o la industria. Estos estudios subrayan que, aunque la calidad de servicio general y
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ciertas dimensiones como la empatia tienen un impacto mas pronunciado, otras dimensiones
pueden requerir estrategias especificas para maximizar su efecto en la satisfaccion y la lealtad.

En conclusidn, este estudio identific una conexion positiva y significativa entre la calidad del
servicio la satisfaccion y la lealtad de los clientes de la ferreteria Marydely. Los resultados
indican que cuando los clientes perciben una mejor calidad en areas como los aspectos fisicos
la confiabilidad la responsabilidad la confianza y la empatia su satisfaccién aumenta y estan
mas dispuestos a ser leales a la empresa. En particular la empatia se destaca como un elemento
importante para fortalecer la lealtad lo que brinda a la ferreteria una buena oportunidad para
implementar estrategias que mejoren la experiencia del cliente y fortalezcan su posicion en el

mercado.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Ahrholdt, D. C., Gudergan, S. P., & Ringle, C. M. (2017). Enhancing loyalty: The roles of
service quality, customer satisfaction and delight. Journal of Travel Research, 56(4),
436-450. https://doi.org/10.1177/0047287516649058

Apaza Zufiiga, E., Cazorla Chambi, S., Condori Carbajal, C., Arpasi Meléndez, F. R., Tumi
Figueroa, 1., Yana Viveros, W., & Quispe Coaquira, J. E. (2022). La correlacion de
Pearson o de Spearman en caracteres fisicos y textiles de la fibra de alpacas. Revista de
Investigaciones Veterinarias del Perd, 33(3), €22908.
https://doi.org/10.15381/rivep.v33i3.22908

Arévalo Avecillas, D. X., & Padilla Lozano, C. P. (2016). Medicion de la Confiabilidad del
Aprendizaje del Programa RStudio Mediante Alfa de Cronbach. Revista Politécnica,

37(2), 68. Recuperado a partir de
https://revistapolitecnica.epn.edu.ec/ojs2/index.php/revista_politecnica2/article/view/46
9.

Azero Gomez, V., & Almeida Cardona, R. (2021). Impacto de la calidad del servicio y la
satisfaccion en la lealtad de los clientes de las empresas de telefonia movil. Revista
Perspectivas, (48), 37-56.
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51994-
37332021000200037&Ing=es&tIng=es

Badajoz Ramos, J. A., Jaime Flores, M. J., Martinez Quispe, D. B., & Conde Vera, R. (2023).
Calidad de servicio en la decision de compra en centros comerciales de Perd.
Quipukamayoc, 31(65), 61-71. https://doi.org/10.15381/quipu.v31i65.24665

Calderon, D. G., & Quispe, G. R. (2022). Calidad de servicio e imagen corporativa de una
empresa de transporte publico individual tacnefia durante la COVID-19. Economia &
Negocios, 4(2), 80-100. https://doi.org/10.33326/27086062.2022.2.1243

Calsina Calsina, B. P., Cahuana Huichi, M. E., & Rado Miranda, G. F. (2023). La calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario en las redes asistenciales de la
Region de Puno. Waynarroque - Revista de Ciencias Sociales Aplicadas, 3(1), 33-46.
https://doi.org/10.47190/rcsaw.v3i1.53

Z"—.I turnltln Pagina 16 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759



z"-.l turnitin Pégina 17 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759

Calle Mollo, S. E. (2023). Disefios de investigacion cualitativa y cuantitativa. Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, 7(4), 1865-1879.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i4.7016

Cafarte, T., & Moréan, C. (2021). El servicio al cliente como herramienta de marketing
empresarial. Journal Business Science, 2(2), 1-12.
https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/business_science/article/view/78

Castafieda Mota, M. M. (2022). La cientificidad de metodologias cuantitativa, cualitativa y
emergentes. Revista Digital de Investigacion en Docencia Universitaria, 16(1), e1555.
https://doi.org/10.19083/ridu.2022.1555

Cruz Tarrillo, J. J. (2023). Calidad de servicio como factor de la satisfaccion de los
consumidores de gas doméstico. Investigacion & Negocios, 16(27), 88.
https://doi.org/10.38147/invneg.v16i27.174

De la Cruz, A., & Alvarez, V. D. (2018). Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los
estudiantes de la Universidad Peruana Unién, 2016. Revista Muro de La Investigacion,
2(2). https://doi.org/10.17162/rmi.v2i2.754

Delahoz-Dominguez, E., Torres-Madrofiero, M. C., & Arias-Londofio, A. (2020). Quality of
service in higher education: A systematic review. Revista Educacion Superior y
Sociedad, 25(2), 45-67. https://doi.org/10.1016/j.res.2020.02.003

Demarquet Ajila, M., & Chedraui Aguirre, L. (2022). Percepcion de la calidad de servicio y
satisfaccion del consumidor en la camara de comercio de Guayaquil: Perception of
service quality and consumer satisfaction in the Guayaquil chamber of commerce. RES
NON VERBA REVISTA CIENTIFICA, 12(1), 90-106.
https://doi.org/10.21855/resnonverba.v12il1.677

Febres-Ramos, R. J., & Mercado-Rey, M. R. (2020). Satisfaccion del usuario y calidad de
atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion, Huancayo
- Per0. Revista de la Facultad de Medicina Humana, 20(3), 397-403.
https://doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123

Garmendia, J. C. (2019). Satisfaccién y lealtad del cliente en las operaciones domésticas de
las aerolineas colombianas. Foro Empresarial, 24(1).
https://doi.org/10.33801/fe.v24i1.17231

Granados-Payan, J. C., Pedraza-Rodriguez, J. A., Pérez, L. M., & Gallarza, M. G. (2022). Las
condiciones explicativas de la lealtad del cliente en las relaciones comerciales B2B.
Innovar, 32(85), 49-66. https://doi.org/10.15446/innovar.v32n85.101126

Henao Colorado, L. C. (2020). Calidad de servicio y valor percibido como antecedentes de la
satisfaccion de los clientes de las empresas de telecomunicaciones en Colombia.
Contaduria y Administracion, 65(3), 00010.
https://doi.org/10.22201/fca.24488410e.2020.2318

Hernandez, R., & Carpio, C. (2019). Metodologia de la investigacion: Enfoques cuantitativos
y cualitativos. McGraw-Hill.

Hussin, N., Hashim, H., & Omar, N. (2021). Service quality and its impact on patient
satisfaction and loyalty in healthcare settings. Journal of Health Management, 23(3),
189-204. https://doi.org/10.1177/09720634211014567

Z"—.I turnltln Pagina 17 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759



z"-.l turnitin Pagina 18 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759

Izquierdo, J. R. (2021). La calidad de servicio en la Administracion Publica. Horizonte
Empresarial, 8(1), 425-437. https://doi.org/10.26495/rce.v8il1.1648

Macas Ramirez, A. D., Gonzalez Carrion, E. L., Gonzéalez Aguilera, D. A., & Toapanta
Mendoza, E. O. (2024). Analisis de los factores que influyen en la fidelidad del
consumidor. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 8(1), 3134-3146.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v8il1.9644

Martinez Robles, M. S., & Almeida Cardona, R. (2023). Factores que influyen en la
satisfaccion del cliente en los centros comerciales. Revista Perspectivas, (51), 109-138.
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51994-
37332023000100109&Ing=es&tIng=es

Martelo-Gémez, R., Villabona-Gomez, N., & Bastidas-Gémez, M. (2020). Factores que
influyen en la lealtad del cliente en el comercio electronico del turismo. Desarrollo
Gerencial, 12(2), 1-24. https://doi.org/10.17081/dege.12.2.4076

Marquez-Ortiz, L. E., Useche-Castro, L. M., Alcivar-Delgado, S. G., & Vaca-Chavez, G. G.
(2023). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en restaurantes del terminal
Portoviejo. Ingenieria Industrial, 44(1), 23-42.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
59362023000100023&Ing=es&tIng=es

Mufoz Pizarro, R. M., Arevalo Marco, R. A., Morillo Acasio, B. del R., & Molina Torres, J.
G. (2022). Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario de la consulta externa
del Hospital de Apoyo Jesus Nazareno. Investigacion e Innovacién: Revista Cientifica
de Enfermeria, 2(3), 88-95. https://doi.org/10.33326/27905543.2022.3.1640

Navarro, C. T., Alarcon, R. O., & Caamafio, A. J. (2023). Evaluacion de la calidad de
servicios telemédicos: Caso hospital en Chile. Revista De Gestdo E Secretariado, 14(8),
14459-14471. https://doi.org/10.7769/gesec.v14i8.2687

Osada, J., & Salvador-Carrillo, J. (2021). Estudios “descriptivos correlacionales™: ;término
correcto?. Revista médica de Chile, 149(9), 1383-1384.
https://dx.doi.org/10.4067/S0034-98872021000901383

Ramirez-Asis, E. H., Maguifia-Palma, M. E., & Huerta-Soto, R. M. (2020). Actitud,
satisfaccion y lealtad de los clientes en las Cajas Municipales del Perd. RETOS. Revista
de Ciencias de la Administracion y Economia, 10(20), 329-343.
https://doi.org/10.17163/ret.n20.2020.08

Ramos Guachalla, C. E. (2023). La investigacién basica como propuesta de linea de
investigacion en psicologia. Revista de Investigacion Psicolégica, (30), 151-161.
https://doi.org/10.53287/wrtc9638pi23r

Ramos Rosas, C. D. (2021). Gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de Sullana. Revista Tecnologica - ESPOL, 33(3), 230-241.
https://doi.org/10.37815/rte.v33n3.773

Rios Portales, D., & Almeida Cardona, R. (2022). La influencia de la confianza y valor en la
lealtad de marca en estudiantes de instituciones privadas de educacion superior. Revista
Perspectivas, (49), 9-34.
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51994-
37332022000100009&Ing=es&tIng=es

Z"—.I turnltln Pagina 18 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759



z"-.l turnitin Pagina 19 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759

Rodriguez Armijos, D. Y., Arista Huaman, A. M., & Cruz-Tarrillo, J. J. (2023). Calidad de
servicio y su efecto en la satisfaccion y lealtad de los clientes. Revista San Gregorio,
1(55), 65-77. https://doi.org/10.36097/rsan.v1i55.2326

Rodriguez Pillaga, R. T., & Yaguachi Sarmiento, D. A. (2024). Satisfaccion del cliente desde
la imagen corporativa empresarial. Revista Venezolana De Gerencia, 29(107), 1334—
1349. https://doi.org/10.52080/rvgluz.29.107.23

Roco-Videla, A., Flores, S. V., Olguin-Barraza, M., & Maureira-Carsalade, N. (2024). Alpha
de Cronbach y su intervalo de confianza. Nutricion Hospitalaria, 41(1), 270-271.
https://dx.doi.org/10.20960/nh.04961

Rojas-Martinez, C., Niebles-Nufiez, W., Pacheco-Ruiz, C., & Hernandez-Palma, H. G.
(2020). Calidad de servicio como elemento clave de la responsabilidad social en
pequefias y medianas empresas. Informacién tecnoldgica, 31(4), 221-232.
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642020000400221

Rosario, A. T., & Casaca, J. A. (2023). Relational marketing and customer satisfaction: A
systematic literature review. Estudios Gerenciales, 516-532.
https://doi.org/10.18046/j.estger.2023.169.6218

Sanchez Silva, M. J. (2023). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en instituciones
educativas. Caso INTERPASS S.A.C. afio 2021. Gestion En El Tercer Milenio, 26(51),
183-196. https://doi.org/10.15381/gtm.v26i51.22714

Silva, J. G., Macias, B. A., Tello, E., & Delgado, J. G. (2021). La relacién entre la calidad en
el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México. Ciencia UAT, 15(2), 85-101.
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Silva-Trevifio, J. G., Macias-Hernandez, B. A., Tello-Leal, E., & Delgado-Rivas, J. G. (2021).
La relacidn entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un
estudio de caso de una empresa comercial en México. CienciaUAT, 15(2), 85-101.
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Smith, T., & Johnson, R. (2021). Service quality and customer retention in European markets:
A quantitative analysis. European Journal of Marketing, 55(6), 1234-1250.
https://doi.org/10.1108/EJM-01-2021-1234

Teran Ayay, N. T., Gonzales Vasquez, J., Ramirez-Ldpez, R., & Palomino Alvarado, G. del
P. (2021). Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica. Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, 5(1), 1184-1197.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i1.320

Triana, G. J. C., & GoOmez, Y. A. C. (2023). Motivacion, lealtad y compromiso como
precursores de las comunidades de marca. Revista de Comunicacion, 22(2), 59-77.
https://doi.org/10.26441/rc22.2-2023-3185

Zavala-Choez, F. N., & Vélez-Moreira, E. M. (2020). La gestion de la calidad y el servicio al
cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios - Ecuador. Dominio
De Las Ciencias, 6(3), 264-281. https://doi.org/10.23857/dc.v6i3.1284

Zea, M., Moran Chiquito, D., Vergara Romero, A., & Jimber del Rio, J. A. (2022). Modelos
de satisfaccion al cliente: Un andlisis de los indices mas relevantes: Customer satisfaction
models: An analysis of the most relevant indices. RES NON VERBA REVISTA
CIENTIFICA, 12(2), 146-178. https://doi.org/10.21855/resnonverba.v12i2.735

Z"—.I turnltln Pagina 19 of 19 - Integrity Submission Identificador de la entrega trn:oid:::29566:464652759



