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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como objetivo principal determinar si existe relacion
entre la Calidad de Servicio y la Fidelizacion del Cliente del restaurante Segundo
Muelle del distrito de San Miguel, afio 2017. El tipo de investigacion fue aplicada, nivel
de investigacion correlacional y disefio de investigacion no experimental. Se utilizd
como poblacién a todas las personas que consumieron en el restaurante Segundo Muelle
del mes de Mayo, y el tamafio de la muestra calculada fue de 120. La validez del
instrumento se obtuvo mediante juicio de experto y la confiabilidad con el coeficiente
Alfa de Cronbach. La recoleccion de datos se obtuvo a través de 2 cuestionarios la
primera variable de 22 items y la segunda variable de 30 items con la escala de 5
categorias. El analisis de los datos se hizo utilizando el programa estadistico SPSS
version 22.0, llegando a evidenciar que existe relacion entre la Calidad de Servicio y la

Fidelizacion del Cliente del restaurante Segundo Muelle de San Miguel.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Fidelizacion del Cliente, Tangible.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine if there is a relationship between
Quality of Service and Customer Loyalty at the Segundo Muelle restaurant in the
district of San Miguel, year 2017. The type of research was applied, correlational
research level and research design were not experimental. All the people who consumed
at the Segundo Muelle restaurant of the month of May were used as a population, and
the calculated sample size was 120. The validity of the instrument was obtained through
expert judgment and reliability with the Cronbach's Alpha coefficient. The data
collection was obtained through 2 questionnaires the first variable of 22 items and the
second variable of 30 items with the scale of 5 categories. The analysis of the data was
made using the statistical program SPSS version 22.0, showing that there is a
relationship between Quality of Service and Customer Loyalty in the restaurant

Segundo Muelle de San Miguel.

Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty.
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