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RESUMEN

Calidad de servicio y la fidelización de los estudiantes de gastronomía del Instituto

INTUR PERU del distrito de San Juan de Lurigancho - 2013 es el título del

estudio, tuvo como objetivo principal identificar la relación entre la calidad de

servicio y la fidelización de los estudiantes de gastronomía del Instituto INTUR

PERÚ del distrito de San Juan de Lurigancho. Para su desarrollo se aplicó

conceptos y teorías en el tema de estudio, tomando en cuenta Germán Israel

expresa que la necesidad de contar con funciones de confiabilidad, capacidad de

respuesta, elementos tangibles, seguridad y empatia para el análisis de la calidad

de servicio, así mismo Alcaide Juan Carlos propone que I fidelización se

fundamenta a través de las funciones de experiencia del cliente, comunicación,

incentivos y relación con cliente. En el marco metodológico corresponde a una

investigación de tipo básica, descriptiva y correlacional, con diseño no

experimental, transversal. La población estuvo conformada por 140 personas y la

muestra de 103 personas calculándose a través del método no probabilístico e

intencional. Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta y

como instrumento el cuestionario de tipo Likert, facilito la información necesaria

para el procesamiento de los datos utilizando el software estadístico SPSS v.21.

Finalmente con los resultados obtenidos se discute, se recomienda y se concluye

que una eficiente calidad de servicio facilitara las medidas que se deben tomar

para lograr la fidelización de los estudiantes de gastronomía del Instituto INTUR

PERÚ, repercutirá en el desarrollo de la institución.

Palabras claves: Calidad de Servicio, fidelización
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ABSTRACT

Quality oí Service and loyalty students gastronomy INTUR PERU Institute of San

Juan de Lurigancho - 2013 is the title of the study, it had as main objective to

identify the relationship between Service quality and loyalty of students

gastronomy PERU INTUR Institute of San Juan de Lurigancho. For its

development concepts and theories was applied in the subject of study, taking into

account Germán Israel expressed the need for functions of reliability,

responsiveness, tangibles, security and empathy for the analysis of the quality of

Service and Juan Carlos Alcaide same I proposed that builds loyalty through the

customer experience functions, communication, incentives and customer relation.

In the methodological framework it corresponds to a basic research, descriptive

and correlational, with no experimental, cross-sectional design. The population

consisted of 140 people and 103 people sample calculated through the non-

probabilistic and intentional method. The survey technique was used for data

collection and an instrument Likert questionnaire, provided the information

necessary for processing the data using the statistical software SPSS v.21. Finally

the results obtained are discussed, recommended and concludes that an efficient

QoS facilítate measures to be taken to achieve the loyalty of students gastronomy

INTUR PERU Institute, will influence the development of the institution.

Keywords: Quality of Service, loyalty
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