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Resumen 

Esta investigación aborda el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 8, Trabajo 

Decente y Crecimiento Económico, al demostrar cómo las estrategias de calidad del 

servicio y valor percibido fortalecen la lealtad de los clientes, lo que a su vez impulsa 

el crecimiento sostenible de las organizaciones. La investigación se centra en 

cuantificar el efecto de la calidad del servicio y el valor percibido en la lealtad de los 

clientes de una multinacional; para ello la investigación fue de tipo sustantiva, 

utilizando una metodología cuantitativa positivista, con un diseño transversal no 

experimental descriptivo causal, donde participaron 285 clientes de la organización. 

Los resultados evidencian que el modelo teórico ha sido validado en la realidad. El 

modelo de regresión explica una parte significativa de la variabilidad en la lealtad de 

los clientes (Pseudo R-Cuadrado: Cox y Snell 0.372, Nagelkerke 0.569, McFadden 

0.438), sustentado por las variables independientes calidad del servicio y valor 

percibido. Estas cifras indican que el modelo teórico predice con precisión la lealtad 

del cliente, sugiriendo que mejorar la calidad del servicio y el valor percibido 

aumentará la fidelidad de los clientes. Se concluye que mejorar la calidad del servicio 

y el valor percibido influye positivamente en la lealtad de los clientes, lo que beneficia 

tanto el rendimiento como el bienestar de la relación cliente-empresa, así como al 

bienestar económico general. 

Palabras clave: Calidad del servicio, valor percibido, lealtad del cliente, 

crecimiento económico, sostenibilidad. 
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Abstract 

This research addresses Sustainable Development Goal (SDG) 8, Decent Work and 

Economic Growth, by demonstrating how service quality and perceived value 

strategies strengthen customer loyalty, which in turn drives the sustainable growth of 

organizations. The research focuses on quantifying the effect of service quality and 

perceived value on the loyalty of a multinational's customers; for this purpose, the 

research was substantive, utilizing a positivist quantitative methodology, with a non-

experimental descriptive causal cross-sectional design, involving 285 customers of the 

organization. The results show that the theoretical model has been validated in reality. 

The regression model explains a significant portion of the variability in customer loyalty 

(Pseudo R-Squared: Cox y Snell 0.372, Nagelkerke 0.569, McFadden 0.438), 

supported by the independent variables of service quality and perceived value. These 

figures indicate that the theoretical model accurately predicts customer loyalty, 

suggesting that improving service quality and perceived value will increase customer 

fidelity. It is concluded that improving service quality and perceived value positively 

influences customer loyalty, which benefits both the performance and wellbeing of the 

customer-company relationship, as well as the overall economic welfare. 

Keywords: Service quality, perceived value, customer loyalty, economic 

growth, sustainability. 
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Resumo 

Esta pesquisa aborda o Objetivo de Desenvolvimento Sustentável (ODS) 8, Trabalho 

Decente e Crescimento Econômico, ao demonstrar como as estratégias de qualidade 

do serviço e valor percebido fortalecem a lealdade dos clientes, o que, por sua vez, 

impulsiona o crescimento sustentável das organizações. A pesquisa foca em 

quantificar o efeito da qualidade do serviço e do valor percebido na lealdade dos 

clientes de uma multinacional; para isso, a pesquisa foi substantiva, utilizando uma 

metodologia quantitativa positivista, com um desenho transversal não experimental 

descritivo causal, envolvendo 285 clientes da organização. Os resultados mostram 

que o modelo teórico foi validado na realidade. O modelo de regressão explica uma 

parte significativa da variabilidade na lealdade dos clientes (Pseudo R-Quadrado: Cox 

e Snell 0.372, Nagelkerke 0.569, McFadden 0.438), sustentado pelas variáveis 

independentes qualidade do serviço e valor percebido. Esses números indicam que 

o modelo teórico prevê com precisão a lealdade do cliente, sugerindo que melhorar a

qualidade do serviço e o valor percebido aumentará a fidelidade dos clientes. Conclui-

se que melhorar a qualidade do serviço e o valor percebido influencia positivamente 

a lealdade dos clientes, o que beneficia tanto o desempenho quanto o bem-estar da 

relação cliente-empresa, assim como o bem-estar econômico geral. 

Palavras-chave: Qualidade do serviço, valor percebido, lealdade do 

cliente, crescimento econômico, sustentabilidade. 




