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Resumen

La presente investigacion tiene como finalidad determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en el restaurante Don Rulo
S.A.C. Trujillo - afio 2017. La metodologia utilizada en la investigacién
consistié en un disefio no experimental, de corte transversal, cuya poblacion
es infinita. El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue un
cuestionario para calidad de servicio, el cual fue aplicado a los clientes en el
restaurante Don Rulo S.A.C. y para la segunda variable lealtad del cliente se
aplicé igualmente un cuestionario a los clientes en el restaurante Don Rulo
S.A.C. luego de la recoleccién de datos se uso el programa estadistico SPSS
para el analisis respectivo y encontrar la correlacion entre las variables
calidad de servicio y lealtad del cliente. Donde se concluyé que existe
correlacion directa de grado medio entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente en el restaurante Don Rulo S.A.C. Trujillo — Afio 2017. Lo que significa
que a mejor sea la calidad de servicio brindada aumentara la lealtad de los

clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, lealtad del cliente.



Abstract

The present research aims to determine the relationship between quality
of Service and customer loyalty in the restaurant Don Rulo S.A.C. Trujillo —
Year 2017.The methodology used in the research consisted of non-
experimental cross-sectional design whose population is infinite. The
instrument used for data collection was a questionnaire for quality of service,
which was applied to customers in the restaurant Don Rulo S.A.C. And for
the second customer loyalty variable a questionnaire was also applied to
customers in the restaurant Don Rulo S.A.C. After the data collection, the
SPSS statistical program was used for the respective analysis and to find the
correlation between the variables quality of service and customer loyalty.
Where it was concluded that there is a direct correlation of medium degree
between quality of service and customer loyalty in the restaurant Don Rulo
S.A.C. Trujillo - Year 2017. Which means that the better quality of service

provided will increase customer loyalty.

Considerably Keywords: Quality of service, Customer loyalty.



