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PRESENTACION

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo
presento ante ustedes la tesis titulada “La calidad en el servicio y la lealtad del cliente del
restaurante Rustica de Los Olivos, Lima 2016”.

Esta tesis parte de la idea que, en efecto, existe una relacion significativa entre la calidad
del servicio y la lealtad del cliente.

Con ese fin, se elabord un cuestionario y se aplico a ciento veinte visitantes del restaurante
Rastica de Los Olivos, para que nos diera referencia empirica de lo propuesto en la
hipétesis.

Una vez aplicada la encuesta, se elabor6 una base de datos en el Programa SPSS, el cual
permitio obtener los cuadros y medir las relaciones entre las dimensiones de las variables y
entre las propias variables.

En se sentido se ha ido describiendo una a una las dimensiones de cada variable y luego se
han obtenido las llamadas tablas de contingencia y su correspondiente prueba de hipotesis
no paramétrica, en este caso la chi cuadrado que es el test adecuado para probar la
independencia o la relacion entre variables cualitativas como corresponde en nuestro caso.
La informacién se divide en siete capitulos, para lo cual se considera el plan de
investigacion recomendado por la universidad. En el Capitulo I, se consideré una
introduccién a la investigacion. En el capitulo |1, métodos de investigacion. En el Capitulo
I11, se registran los resultados. En el Capitulo 1V, discuta los resultados. La conclusion del
quinto capitulo. Recomendaciones en el Capitulo VI. Finalmente, en el Capitulo VII, la

bibliografia y el anexo de investigacion.
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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la

lealtad del cliente del restaurante Rustica de Los Olivos, Lima 2016.

El método utilizado para escribir este documento es recopilar datos estadisticamente (a
través de una encuesta de aplicacion), organizarlos (a través de cuadros de frecuencias
relativas y absolutas y acumulativas), describirlos (a través de porcentajes) y realizar las
correspondientes pruebas de hipdtesis (en este caso la prueba chi cuadrado).

La conclusion mas importante a que hemos arribado con la investigacion es que existe una
relacion estadisticamente significativa entre la calidad en el servicio y la lealtad del cliente

del restaurante Rustica de Los Olivos, Lima 2016.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, lealtad, servicios, productos
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ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between the quality of service and

customer loyalty of the Rastica restaurant in Los Olivos, Lima 2016.

The method used to write this document is to collect data statistically (through an
application survey), organize it (through tables of relative and absolute and cumulative
frequencies), describe it (through percentages) and perform the corresponding
hypothesis tests (in this case, the chi-square test).

The most important conclusion that we have reached with the research is that there is a
statistically significant relationship between the quality of the service and the customer

loyalty of the Rustica restaurant in Los Olivos, Lima 2016.

Keywords: quality, satisfaction, loyalty, services, products.
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