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INTRODUCCION

-

e Condiciones regidas en varios paises acerca de la

1° Problema de Calidad de Servicio.

e Analisis macro acerca de estas condiciones en el

InVEStlgaC|én estudio.

\_

e Teorias de Calidad de Servicio (teoria de la

2° Fu N d ame ntos excelencia, la planificacion para la calidad y

teoria cero errores)

Teé r| COS e Teorias de Satisfaccion al Cliente (teoria de la
equidad, atribucién causal y de las expectativas)

\_
[

e Métodos, técnicas y tipos de investigacion en el
3° Ba se area de turismo y hoteleria.

Metodolodgica

\_
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FUNDAMENTACION TEORICA

* Calidad del Servicio
» Satisfaccion del Cliente
Variables

e Teoria de la Excelencia (aplicacion de los principios de la calidad y del servicio)
S, e Teoria de la Planificacién para la Calidad ( trilogia de la calidad)

eorias ae , . ..
Calidad del e Teoria Cero Errores (basada en cuatro principios)

Servicio

e Teoria de la Equidad (se concentra en la equidad o no equidad)
e Teoria de Atribucion Causal (los clientes asignan el éxito o el fracaso al realizar una adquisicion)

Teorias de la e Teoria de las Expectativas (se basa en el grado de satisfaccion de los consumidores)
Satisfaccion del
Servicio
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PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

|o Vargas & Aldana (2014) la calidad en el mundo tuvo un
A N IVE L gran desenlace a partir de la Segunda Guerra Mundial
ya que, no solo fue conocida por la satisfaccion de las

MUNDIAL necesidades de los clientes sino también, por

desarrollarse como un factor competitivo

» Todavia se evidencian establecimientos que no prestan
el servicio adecuado al turista.

EC UA D O R * Escasa demanda pocos réditos econémicos para el pais.

- .

P ROVI N C I A |s Desconocimiento de normas de hospitalidad
e Decadencia de estudios previos acerca de calidad del
servicio.

D E COTO PAXI e Escasa preocupacion por parte de autoridades
N J
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OBJETIVOS

Obijetivo Principal:

e Analizar la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente en
los principales atractivos naturales de |la Provincia de Cotopaxi.

Objetivos Especificos:

e Desarrollar la parte introductoria, misma que servira para dar a
conocer el tema.

1 Plantear la metodologia que permita establecer los diferentes
tipos de investigacion y herramientas que se utilizaran en el
estudio.

1 Analizar los resultados de la investigacion en base a la calidad
del servicio turistico
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JUSTIFICACION

Aspecto Social: Conocer Las fortalezas y debilidades, prestadores turisticos

" ~ - ~ - - ~
Aspecto Econédmico: Incremento de la demanda por lo tanto mayores
ingresos.

. ~ ~ - ~ - ~

Aspecto Educativo: Contribucion para futuros investigadores.
- v ~ - ~ ~ -

Beneficiarios: Actores locales, turistas y visitantes
~ - ~ ~ - ~ -
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METODOLOGIA

Estudio: Empirico, Cuantitativo-
Transversal

Tipo de investigacion: Bibliografica y de

CALIDAD DEL SERVICb
V

Campo

Se utilizara un
cuestionario
disefiado,
validado y
adaptado de
Cronin y Taylor
basado en el
modelo SERVPERF

Alcance: Correlacional

Q1992).

~N

Se establecera un
cuestionario,
disenado,
validado y
adaptado de
Pasquotto,
Monfort, De
Oliveira (2012).

1
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ANALISIS DE RESULTADOS

ITEMS

EESULTADDS OBTENIDOS

ANALISIS DE LOG EESULTADOS

En los Establecimientes Tonstico: da los
Atractive: Tunistico: MNaturales (Hostalss,
Hosterias, Festaurantes, Centroz de
Informacion Tunstica, Agencias, enre
otros), exizts eguipes  modemos
(mobiliario,  menzje,  equipAmiento
tecnologice, recreacionzl, de emergencia,
eir)) para brindar wmn buen servicio al
itz

15.3%: tofalmenhes en desacuerdo
33.2% en deszooerdo

37 8% ni de acuerdo 1 en dasacuerda
7.1%% de amendo

4.3% totalmente da acoerdo

Se obsamm un porcentaje considerable de
insatizfaccicn com 1m £8.5% lo coal e:
imporiambe destacar ya que, em los
establecimisnto: tunstico: fod=miz no
logran :atisfacer laz pecesidada: de Loz
furiztas en cuzndo 2 12 implementacion de
afuipes modzmns.

Los afraciivos furnsticos nahmals: muepim
Com Loz seryiciog neosiario:
(Alimentacion, Areas de  Fecreaciom,
Alojamiento, Guias Tunsticos, Transporte,
et para disfrotar ds 1a visita

14%; totalmenis en desacerdo

18 1% en deszooerdo

26.3 % ni de aruerda nd en dezacerdo
18.5% da acuerdo

15§ totalmente de acusrdo

Emste wn 3BI% de Iz personas
encuestadaz gue respomdieron gue estan
satizfecho: por lo gue == pusde denotar
que, 1o servicins necesanios pam disfrotar
de L2 visita zom los necesarios para realizar
Ia wisia 2 lo: afractivos hmsticos.
visitamtes.

En los Estzblecimiznto: Tumsticos, ella:
crmpleades's cusaple’s oo el 2ervicio en el
tiempa establzcido

2.6% totalmente en desacnardo

101 2% en deszooerdo

200 4% ni de acuerdo 1 en dasacuerda
44 9% da acuerdo

18 5% totzlments de acuerdo

Se phzera un porcentzje considerable del
§4.5% da log taristas que ss ancueniran
satisfecho: en cuamte al tiempo esablecido
& el semicie brindado por lo: empleados.

Los homrio: de Establecimientos v
Atractives  Tumsticos Nahwale: =som

flemibles v accesibla: para e clisnts

16.3% tofalmenhes en desacuerdo
26.5% en deszooerdo

31.4% ni ds acuerdo 1 en dasacuerda
12% de acwerdo

11.5%: toizlments de acuerdo

Los resaltades acerca dz Iz flexibilidad de
los horarior sop accesibdes 3 los noristas
mosstan A porcentaje considerable en o
41 8% de insatisfaccicn por lo tamto e:
neozaario ampliar o eptersder Loz horarics

mara la reomndidad Ao lne fimictac
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ANALISIS DE RESULTADOS

La Semalizacion Tuansiica es [2 apropiada
&0 loz afractivos tolstices mefurmlss.

15.8% totalmente an desacuerdo
24%; em desacuerda

2005% mi de acuerdo ni en dezacuerda
16.6% de acuerdo

11.7% totalments de acuerdo

En cuarto a los resultado: btenidos acerca
de l2 mefplizacion tomstica mm 308%
mamifiestan  gque e sncuenitam
irsatisfechos ya gos, 82 pecesarip cuhric
todos los airactives tumsticos naturales con
toda |z zefaletica pesible para 2
satizfaccion de los toista: em la wisim
realizada

El estado ds los Atactivos Tonstico:
Manmale: o2 adecuado de acuwerdo a su

peroEpCion

16, 1% totalments an desacuerdo
24% em desarusrda

30 4% mi de acuerdo i en desacuerdo
15.3% d= acuerdo

14% totalments de acnendo

En =] estads de loz afaciives bonstico:
nahmale: se depmesia goe, Egste @
porcentaje considerablz en m 40.1%: de
insatisfaccion por pare de los hiristas ya
que, == debe dar om marderimiseto
confirue para consarvar & extade de mejor
mansra dando una mejor magen para la:
visitantes.

El Tramzporte de acceso a las regioma:
nahmale: e el indicads para =o wiaje

12 2% tofalmente an desacuerdo
7% em desacusrdo

Z006% mi de acuerdo i en dezacuerda
15.46% ds acuerdo

12.2% tofalmente de aruerdo

En cuzmto 2l trasporte de acoeso exizte casi
mn 38 2% de insatisfaccion con el miEmo
ey por ello gue en este aspecto se debe

Inplementar & ransparte par &l acceso a
los diferentes atractivos.

La Calificacion profisional por pane dal
perzomal que Lo atendio esta ajustada 2 ms

requerimisata:

15.8% totalmente a0 desacuerdo
24%5 em desacuerda

I001% mi de acuerdo i en desacuerda
13.5 de acoardo

143 totalmente de acusrdo

En cuarte a la calificacion profesional la:
resultado: amojados moestram gue o
J0B% de lo=s enooestados muesitem
insatisfaccion Lo gue sigrifica gue, == debe
selecciomar adecuadaments al personal que
va 2 brindar el servicio a los turista: pera
2a1 obizner la satisfaccion de los mismos.

El servicio brindade por [as Apemcia:
receptivas debe garamtizar 13 calidad

12 8% tofalmente an desacuerdo
26.5% en desamoerdn

25.3% mi da acuerdo i en desacuerda
16.1% da acuerdo

17 154 entalmiemta de arendn

Sz observa goe existe un grade de
insatisfaccion del 303% en cuamto al
servide brindado por agenciz lo que
Elmﬂ:uque,sedﬂtem.ﬂ.]mmhﬂdaim

TG A AEIR EATiCin
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CONCLUSIONES

~N

El turismo representa una gran oportunidad
de desarrollo econdmico, social, cultural,
politico para Ecuador.

J

La calidad de servicio es determinada por el
consumidor sobre la percepcién al momento
del servicio recibido ya que, el cliente
necesita de wuna gran satisfaccion vy
cumplimiento de expectativas. )

~

La fidelizacidn o visita constante de turistas a
los diferentes atractivos del pais, permite un
incremento favorablemente para él Ecuador.

J
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