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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
lealtad del cliente en el restaurante El Rey en EI Agustino, 2018. Las teorias utilizadas para
la investigacion estuvieron conformadas por las teorias propuestas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1998) de dimensiones (1) aspectos tangibles, los cuales se componen del
equipamiento, facilitadores fisicos y la apariencia fisica del personal, (2) capacidad de
respuesta, que es la voluntad de ayudar al cliente y proporcionar un servicio rapido, (3)
seguridad, es definido como el conocimiento y la cortesia de los empleados que inspiran
confianza, (4) empatia, caracterizado por el cuidado y la atencion individualizada que la
compafiia ofrece a sus clientes, y (5) fiabilidad, definida como la habilidad de ofrecer un
servicio de confianza y fiable; y, para la lealtad del cliente la teoria de Set6(2003) de
dimensiones (1) fidelidad, (2) sensibilidad al precio y (3) comportamiento de queja.

El método que se aplico es la estadistica descriptiva, correlacional, normalidad,
contraste de hipoétesis, evaluando las variables y dimensiones que fueron representadas en
tablas. La poblacion estudio estuvo conformada por 50 clientes fidelizados del restaurant El
Rey. Los instrumentos utilizados fueron la escala SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1998), y el modelo de intenciones de comportamiento de Seto(2003).

Los resultados demostraron la aceptacion de la hipétesis puesto que fue verificada
mediante la prueba Rho de Spearman, en la que se obtuvo un coeficiente de correlacién
0,679 y un nivel de significancia bilateral de 0,000 (p<0.05); por lo que se confirm¢ la
hipétesis de investigacion que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
lealtad del cliente en el restaurant EI Rey en El Agustino, 2018, al 67,9%, por lo que se
recomienda desarrollar un plan de marketing que permita establecer de forma organizada el
manejo de los aspectos tangibles de la empresa, la seguridad en el servicio, la capacidad de

respuesta del personal, la empatia por el cliente y la confiabilidad en el servicio.

Palabras clave: calidad de servicio, lealtad del cliente, restaurante, comportamiento,
fidelidad.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the quality of service
and customer loyalty in El Rey restaurant in EI Agustino, 2018. The theories used for the
research were shaped by the theories proposed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998 )
of dimensions (1) tangible aspects, which are composed of equipment, physical facilitators
and physical appearance of the staff, (2) responsiveness, which is the willingness to help the
client and provide a fast service, (3) security , is defined as the knowledge and courtesy of
employees that inspire confidence, (4) empathy, characterized by the care and individualized
attention that the company offers its clients, and (5) reliability, defined as the ability to offer
a reliable and reliable service; and, for the loyalty of the client, the theory of Set6 (2003) of

dimensions (1) fidelity, (2) price sensitivity and (3) complaint behavior.

The method that was applied is the descriptive, correlational, normality, contrast of
hypothesis, evaluating the variables and dimensions that were represented in tables. The
study population was made up of 50 loyal customers of El Rey restaurant. The instruments
used were the SERVQUAL scale from Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998), and Seto's
behavior intentions model (2003).

The results demonstrated the acceptance of the hypothesis since it was verified by
the Spearman's Rho test, in which a correlation coefficient of 0.679 and a bilateral
significance level of 0.000 (p<0.05) were obtained; so the research hypothesis was
confirmed that there is a significant relationship between the quality of service and customer
loyalty in El Rey restaurant in El Agustino, 2018, at 67.9%, so it is recommended to develop
a marketing plan that allows to establish in an organized way the management of the tangible
aspects of the company, the security in the service, the responsiveness of the staff, the
empathy for the client and the reliability in the service.

Keywords: quality of service, customer loyalty, restaurant, behavior, loyalty.



