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RESUMEN 

La presente investigación titulada “Evaluación de la calidad de servicio y fidelización de los clientes 

de la aerolínea Star Perú, Tarapoto, 2015”, tiene por objetivo general: Determinar la relación entre 

la calidad de servicio y la fidelización de los clientes de la aerolínea Star Perú, Tarapoto, 2015. 

 

La investigación se trabajó con un diseño descriptivo y correlacional, con un tipo de estudio no 

experimental. La muestra poblacional estuvo conformada por los clientes de la aerolínea Star Perú, 

Tarapoto, 2015, lo cual según el registro de clientes frecuentes de esta empresa en el periodo 08 

de diciembre del 2014 hasta el 08 de marzo del 2015, se tuvieron 155 clientes frecuentes., incluido 

el distrito capital, que fueron seleccionadas mediante el tipo de muestreo accidental. Haciendo uso 

de la técnica del análisis documentario, con el uso de un cuestionario que permitió conocer las 

características de las variables en estudio. 

Posteriormente con el desarrollo de la investigación con el desarrollo de la investigación se llegó a 

la conclusión que ambas variables presentas deficiencias y problemas que deben de ser 

subsanadas. Así mismo se puede apreciar que  el valor del chi-cuadrado obtenido es de 0.00, y ya 

que al mismo tiempo es inferior a 0.05, se  acepta entonces la presencia de una relación significativa 

entre las variables. De esta manera en la presente investigación se acepta la H1, la misma que 

menciona los siguiente: “Hi: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y fidelización de 

los clientes de la aerolínea Star Perú, Tarapoto, 2015. 

 

Palabras claves. 

Calidad de servicio y Fidelización  
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ABSTRACT 

 

This research titled "Evaluation of the quality of service and customer loyalty airline Star Peru, 

Tarapoto, 2015", has the general objective: To determine the relationship between service quality 

and customer loyalty in the airline Star Peru, Tarapoto, 2015. 

The research worked with a descriptive and correlational design, with a type of non-experimental 

study. The population sample consisted of customers of the airline Star Peru, Tarapoto, 2015, which 

according to the record of frequent customers of this company in the period December 8, 2014 

until March 8, 2015, it had frequent 155 customers ., including capital district, which were selected 

by accidental sampling rate. Using the technique of documentary analysis, using a questionnaire to 

determine the characteristics of the study variables. 

Later, with the development of research with the development of the investigation it was 

concluded that both variables show deficiencies and problems that must be corrected. Likewise it 

can be seen that the value of chi-square obtained is 0.00, and since at the same time is less than 

0.05, the presence of a significant relationship between the variables is then accepted. "Hi: There 

is significant relationship between service quality and customer loyalty airline Star Peru, Tarapoto, 

2015 Thus in the present investigation the H1, it mentioned the following is accepted. 
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