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Resumen 

El propósito primordial del estudio radicó en establecer la conexión que vincula la 

calidad del servicio con la lealtad del cliente de un Instituto Tecnológico público 

localizado dentro del lugar de San Miguel. El proceso de indagación seleccionado 

para el estudio fue aplicativo con un diseño no experimental, transversal, 

correlacional. 

La población estuvo compuesta por un total de 200 estudiantes, de las cuales 

se seleccionó una muestra representativa de 132 estudiantes. La metodología de 

recopilación de información se fundamentó en la aplicación de encuestas, 

empleando cuestionarios con una escala ordinal. Se verificó la consistencia de los 

instrumentos a través del Alpha de Cronbach, obteniéndose un valor igual a 0.961 

para la encuesta sobre la calidad del servicio y 0.973 para el de lealtad del cliente. 

En los datos obtenidos de la hipótesis general se observó un Índice de 

asociación de Spearman positivo de 0,584, lo que indicó es que la calidad de servicio 

está directamente relacionada con la lealtad del cliente, es decir, que a mayores 

niveles de calidad de servicio habrá mayores niveles de lealtad del cliente que 

experimentará mejoras en una medida similar y positiva.  

Palabras clave: Calidad de servicio, Experiencia del consumidor, Servicio digital, 

Lealtad del cliente. 
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Abstract 

The primary purpose of the study was to establish the connection between service 

quality and customer loyalty of a public Technological Institute located in San Miguel. 

The inquiry process selected for the study was applicative with a non-experimental, 

cross-sectional, correlational design. 

The population consisted of a total of 200 students, from which a 

representative sample of 132 students was selected. The data collection 

methodology was based on the application of surveys, using questionnaires with an 

ordinal scale. The consistency of the instruments was verified through Cronbach's 

Alpha, obtaining a value equal to 0.961 for the service quality survey and 0.973 for 

the customer loyalty survey. 

In the data obtained from the general hypothesis, a positive Spearman's Index 

of association of 0.584 was observed, which indicated that service quality is directly 

related to customer loyalty, that is, the higher the levels of service quality, the higher 

the levels of customer loyalty, which will experience improvements to a similar and 

positive extent.  

Keywords: Service quality, Customer experience, Digital service, Customer loyalty. 
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Resumo 

O objetivo principal do estudo foi estabelecer a relação entre a qualidade do serviço 

e a fidelização dos clientes de um Instituto Tecnológico público situado em São 

Miguel. O processo de investigação selecionado para o estudo foi o aplicativo, com 

um desenho não-experimental, transversal e correlacional. 

A população foi constituída por um total de 200 alunos, dos quais foi 

selecionada uma amostra representativa de 132 alunos. A metodologia de recolha 

de dados baseou-se na aplicação de inquéritos, através de questionários com escala 

ordinal. A consistência dos instrumentos foi verificada através do Alfa de Cronbach, 

obtendo-se um valor igual a 0,961 para o inquérito de qualidade de serviço e 0,973 

para o inquérito de fidelização. 

Nos dados obtidos a partir da hipótese geral, observou-se um Índice de 

associação de Spearman positivo de 0,584, o que indicou que a qualidade de serviço 

está diretamente relacionada com a lealdade do cliente, ou seja, quanto maiores 

forem os níveis de qualidade de serviço, maiores serão os níveis de lealdade do 

cliente, que experimentará melhorias em grau semelhante e positivo.  

Palavras-chave: Qualidade de serviço, Experiência do cliente, Serviço digital, 

Lealdade do cliente. 




