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PRESENTACIÓN 
 

El proyecto de investigación titulado “La Calidad del servicio y su efecto en la 

lealtad de los clientes de supermercados Wong año 2016”, esta tesis busca 

determinar el efecto de la calidad de servicio en la lealtad de los clientes del 

supermercado Wong en la ciudad de Trujillo año 2016. 

 

El estudio busca evaluar la percepción de los clientes en relación a la fiabilidad  

del servicio, identificar la percepción de los clientes en relación a la empatía de 

los vendedores, evaluar la percepción de los clientes en relación a la seguridad 

y accesibilidad, evaluar la percepción de los clientes en relación a los 

elementos tangibles, identificar la percepción de los clientes respecto a la 

capacidad de respuesta de los vendedores, identificar la percepción en relación 

a las futuras intenciones de los clientes, identificar la percepción en relación 

con el comportamiento efectivo de los clientes del supermercado Wong. 

Esperando que el estudio sea de su agrado y sirva como base para futuros 

proyectos de investigación.  
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RESUMEN 
 

El presente estudio contiene resultados que se desarrolló en supermercado 

wong en la ciudad de Trujillo. 

 

Esta investigación denominada bajo el nombre “La calidad del servicio y su 

efecto en la lealtad de los clientes del supermercado Wong en la ciudad de 

Trujillo año 2016”, con la finalidad de darnos cuenta de las necesidades de los 

clientes y así mejorar la calidad de servicio que se merecen, de esta manera 

respalden su lealtad. Se tiene como objetivo general determinar el efecto de la 

calidad de servicio en la lealtad de los clientes del supermercado Wong en la 

ciudad de Trujillo año 2016, y los siguientes objetivos específicos: Evaluar la 

percepción de los clientes en relación a la fiabilidad  del servicio de 

supermercados Wong, identificar la percepción de los clientes en relación a la 

empatía de los vendedores de supermercados Wong, evaluar la percepción de 

los clientes en relación a la seguridad y accesibilidad dentro de supermercados 

Wong, evaluar la percepción de los clientes en relación a los elementos 

tangibles de supermercados Wong, identificar la percepción de los clientes 

respecto a la capacidad de respuesta de los vendedores de supermercados 

Wong, identificar la percepción en relación a las futuras intenciones de los 

clientes de supermercados Wong, identificar la percepción en relación con el 

comportamiento efectivo de los clientes del supermercado Wong. 

Este estudio concluyó que los clientes tienen un efecto de relación entre la 

calidad de servicio y la lealtad de los clientes del supermercado Wong, está 

considerado  un valor de relación significativa de .035. 

 
  
 
 
 
 
 
 
 



ABSTRACT 
 
 
 
The present study contains results that one developed in supermarket wong in the city of 

Trujillo. 

 

This investigation named under the name “The quality of the service and his effect in the 

loyalty of the clients of the supermarket Wong in the city of Trujillo year 2016 ", with the 

purpose of realizing the needs of the clients and this way to improve the quality of service that 

is deserved, hereby endorse his loyalty. There has be as general aim determine the effect of 

the quality of service in the loyalty of the clients of the supermarket Wong in the city of Trujillo 

year 2016, and the following specific aims: To evaluate the perception of the clients in relation 

to the reliability of the service of supermarkets Wong, to identify the perception of the clients 

in relation to the empathy of the sellers of supermarkets Wong, to evaluate the perception of 

the clients in relation to the safety and accessibility inside supermarkets Wong, To evaluate the 

perception of the clients in relation to the tangible elements of supermarkets Wong, to 

identify the perception of the clients with regard to the capacity of response of the sellers of 

supermarkets Wong, to identify the perception in relation to the future intentions of the 

clients of supermarkets Wong, to identify the perception in relation with the effective behavior 

of the clients of the supermarket Wong. 

 

 

This study concluded that the clients have an effect of relation between the quality of service 

and the loyalty of the clients of the supermarket Wong, it is considered to be a value of 

significant relation of .035. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


