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INTRODUCCIÓN

• Condiciones regidas en varios países acerca de la 
Calidad de Servicio.

• Análisis macro acerca de estas condiciones en el 
estudio. 

1° Problema de 
Investigación

• Teorías de Calidad de Servicio (teoría de la 
excelencia, la planificación para la calidad y 
teoría cero errores)

• Teorías de Satisfacción al Cliente (teoría de la 
equidad, atribución causal y de las expectativas)

2° Fundamentos 
Teóricos

• Métodos, técnicas y tipos de investigación en el 
área de turismo y hotelería.3° Base 

Metodológica



FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA

Variables

• Calidad del Servicio

• Satisfacción del Cliente

Teorías de 
Calidad del 

Servicio

• Teoría de la Excelencia (aplicación de los principios de la calidad y del servicio)

• Teoría de la Planificación para la Calidad ( trilogía de la calidad)

• Teoría Cero Errores (basada en cuatro principios)

Teorías de la 
Satisfacción del 

Servicio

• Teoría de la Equidad (se concentra en la equidad o no equidad) 

• Teoría de Atribución Causal (los clientes asignan el éxito o el fracaso al realizar una adquisición)

• Teoría de las Expectativas (se basa en el grado de satisfacción de los consumidores)



PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN

•Vargas & Aldana (2014) la calidad en el mundo tuvo un
gran desenlace a partir de la Segunda Guerra Mundial
ya que, no solo fue conocida por la satisfacción de las
necesidades de los clientes sino también, por
desarrollarse como un factor competitivo

A NIVEL 
MUNDIAL

•Todavía se evidencian establecimientos que no prestan
el servicio adecuado al turista.

• Escasa demanda pocos réditos económicos para el país.ECUADOR

•Desconocimiento de normas de hospitalidad

•Decadencia de estudios previos acerca de calidad del
servicio.

• Escasa preocupación por parte de autoridades

PROVINCIA 
DE COTOPAXI



OBJETIVOS

Objetivo Principal:

• Analizar la Calidad de Servicio y la Satisfacción del Cliente en 
los principales atractivos naturales de la Provincia de Cotopaxi.

Objetivos Específicos:

• Desarrollar la parte introductoria, misma que servirá para dar a 
conocer el tema.

 Plantear la metodología que permita establecer los diferentes 
tipos de investigación y herramientas que se utilizaran en el 
estudio.

 Analizar los resultados de la investigación en base a la calidad 
del servicio turístico



JUSTIFICACIÓN

Aspecto Social: Conocer Las fortalezas y debilidades, prestadores turísticos 

Aspecto Económico: Incremento de la demanda por lo tanto mayores 
ingresos.

Aspecto Educativo: Contribución para futuros investigadores.

Beneficiarios: Actores locales, turistas y visitantes



METODOLOGÍA

Se utilizará un 
cuestionario 
diseñado, 
validado y 
adaptado de 
Cronin y Taylor 
basado en el 
modelo SERVPERF 
(1992).

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

C
A

LI
D

A
D

 D
EL

 S
ER

V
IC

IO

SA
TISFA

C
C

IO
N

 D
EL C

LIEN
TE

Estudio: Empírico, Cuantitativo-
Transversal

Tipo de investigación: Bibliográfica y de 
Campo

Alcance: Correlacional



ANÁLISIS DE RESULTADOS



ANÁLISIS DE RESULTADOS



CONCLUSIONES

El turismo representa una gran oportunidad
de desarrollo económico, social, cultural,
político para Ecuador.

La calidad de servicio es determinada por el
consumidor sobre la percepción al momento
del servicio recibido ya que, el cliente
necesita de una gran satisfacción y
cumplimiento de expectativas.

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




