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Resumen 

 
 

 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo  determinar la relación entre la 

calidad de servicio y fidelización de los clientes del restaurante Teo´s Chicken, Ate 

2019. El Tipo de investigación fue aplicada, con diseño no experimental, transversal y 

correlacional. La población fueron los clientes del restaurante de Ate, la muestra fue no 

probabilística por conveniencia aplicada a 384 clientes, así mismo para la recolección 

de datos se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, 

conformado por 36 preguntas en medición de escala Likert. Los instrumentos fueron  

validados a criterios de expertos y determinados su confiabilidad mediante el alfa de 

Cronbach, se aplicó mediante el programa estadístico SPSS-25. Además en cuanto a los 

resultados en los análisis estadísticos alcanzados con la prueba Rho Spearman  se logró 

una correlación positiva considerable en un 0.581, Sig. Bilateral=0.000 lo cual 

demuestra que existe una relación entre las variables, determinando que a mejor calidad 

de servicio será mayor la fidelización de los clientes. 

 

Palabras claves: calidad de servicio, fidelización, clientes. 
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Abstract 
 

 

 

The objective of this research work was to determine the relationship between the 

quality of service and loyalty of the customers of the restaurant Teo's Chicken, Ate 

2019. The Type of research was applied, with non-experimental, cross-cutting and 

correlational design. The population were the customers of the restaurant of Ate, the 

sample was not probabilistic for convenience applied to 384 customers, also for the 

collection of data the technique of the survey was used and as an instrument the 

questionnaire, consisting of 36 questions Likert scale measurement. The instruments 

were validated to expert criteria and determined their reliability using Cronbach's alpha, 

was applied through the SPSS-25 statistical program. In addition, the results in the 

statistical analyses achieved with the Rho Spearman test achieved a considerable 

positive correlation at 0.581, Sig. Bilateral-0,000 which shows that there is a 

relationship between the variables, determining that the better quality of service will be 

greater the loyalty of the customers. 

 

Keywords: quality of service, loyalty, customers. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  


