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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en
el reglamento de grado y titulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada: “Calidad de servicio y su influencia en la
fidelizacion de los clientes del Chifa Asia E.I.LR.L., Tarapoto periodo 20177, con la finalidad

de optar el titulo profesional de Administracion
La investigacion esta dividida en siete capitulos:

I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipétesis y

objetivos de la investigacion.

Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacion y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
y métodos de andlisis de datos.

I11. RESULTADOS: En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la

informacion.

IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados durante

la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos a lo que se ha llegado en esta

investigacion, teniendo en cuenta los objetivos planteados.
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

VIIl. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion
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RESUMEN

La Tesis titulada “Calidad de servicio y su influencia en la fidelizacion de los clientes del
Chifa Asia E.L.R.L., Tarapoto periodo 2017”, se ha desarrollado con el objetivo de
determinar la influencia que existe de la calidad de servicio en la fidelizacion de los clientes
del Chifa Asia E.I.R.L, Tarapoto, periodo 2017, variables que fueron descritas de acuerdo a
los aportes tedricos de Parasuraman citado por Gutierrez y Rubio (2009), para la variable de
calidad de servicio y Barquero (2008), para la variable fidelizacion de cliente, apoyadas con
los conocimientos adquiridos durante nuestros estudios universitarios, que ayudaron a que
nuestra investigacion se fundamente siendo nuestra investigacion de nivel descriptiva
correlacional, de esta manera procesar los datos obtenidos mediante la ayuda de
herramientas estadisticas que ayudo a evaluar la calidad de servicio y la fidelizacion de
cliente, lo que se lleg6 a la conclusién que la calidad de servicio influye de manera positiva
en la fidelizacion de los clientes del Chifa Asia E.I.R.L, Tarapoto, periodo 2017.

Palabras claves: Calidad de servicio, fidelizacién de los clientes, influencia.
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ABSTRACT

The thesis entitled "Quality of service and its influence on customer loyalty of the chifa Asia
E.ILR.L, Tarapoto period 2017", has been developed with the aim of determining the
influence that exists in the quality of service in customer loyalty of the Chifa Asia E.l.R.L,
Tarapoto, period 2017, variables that were described according to the theoretical
contributions of Parasuraman cited by Gutierrez and Rubio (2009), for the variable of service
quality and Barquero (2008), for the customer loyalty variable, supported with the
knowledge acquired during our university studies, which helped our research to be based on
our correlational descriptive level research, thus processing the data obtained through the
help of statistical tools that helped to assess the quality of service and loyalty of client, what
was concluded that the quality of service influences in a positive feedback on customer
loyalty of Chifa Asia E.l.R.L, Tarapoto, period 2017.

Keywords: Quality of service, customer loyalty, influence.
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