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RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion y la lealtad del cliente en una empresa de retail del sector ferretero y de
acabados de construccion en Cuenca, Ecuador. La investigacion se fundamenté en el
modelo SERVPERF, el cual evalGa la calidad del servicio desde la percepcion del
desempefio. Se adoptdé un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
transversal y de alcance correlacional. La recoleccion de datos se realiz6 mediante un
cuestionario estructurado aplicado a 365 clientes. El analisis estadistico incluyo el
coeficiente alfa de Cronbach, correlaciones de Spearman y analisis factorial
confirmatorio (CFA) en el software R. Los resultados evidenciaron que las dimensiones
de seguridad, tangibilidad y empatia son las que mayor influencia ejercen sobre la
satisfaccion del cliente, mientras que esta Gltima incide positivamente en la lealtad. El
modelo mostré adecuados indices de ajuste (CFI = 0.920; RMSEA = 0.067), validando
su estructura. Se concluye que fortalecer la calidad del servicio es clave para incrementar
la satisfaccion y fidelizacion del cliente en el sector de acabados de construccién. Como
limitacidn, se reconoce que el estudio se centrd en una sola empresa, por lo que se
recomienda ampliar futuras investigaciones a otros contextos e incorporar variables

adicionales como el valor percibido, con el fin de lograr una comprension mas integral.

Palabras clave: acabados de construccion, calidad del servicio, lealtad del cliente,
modelo SERVPERF, percepcion del cliente, satisfaccion del cliente, sector ferretero.

ABSTRACT

This study aimed to analyze the relationship between service quality, customer
satisfaction, and customer loyalty in a retail company from the hardware and construction
finishes sector in Cuenca, Ecuador. The research was based on the SERVPERF model,
which assesses service quality through performance perceptions. A quantitative approach
was adopted, with a non-experimental, cross-sectional, and correlational design. Data
were collected through a structured questionnaire applied to a sample of 365 clients.
Statistical analysis included Cronbach’s alpha, Spearman’s correlations, and
confirmatory factor analysis (CFA) using R software. The results showed that the
dimensions of security, tangibility, and empathy had the greatest influence on customer

satisfaction, which in turn positively affected loyalty. The model demonstrated acceptable
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goodness-of-fit indicators (CFI = 0.920; RMSEA = 0.067), validating its structure. It is
concluded that strengthening service quality is a key strategy for enhancing customer
satisfaction and fostering loyalty in the construction finishes sector. However, this study
is limited to a single company, and future research should explore other contexts and
include variables such as perceived value to achieve a more comprehensive
understanding.

Keywords: building supplies, customer loyalty, customer perception, customer
satisfaction, hardware sector, service quality, SERVPERF model.



