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Presentación:

Señores miembros de Jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración de Tesis de la Facultad

de Administración en Turismo y Hotelería, sección Pregrado de la Universidad “César

Vallejo”, presento el trabajo de investigación titulado: “Calidad de los servicios en los

hoteles 3 estrellas y el nivel de satisfacción de los turistas que pernoctan en Chivay”

En el trabajo mencionado se describió el Modelo SERVQUAL con el que determinaremos

la expectativa y la percepción, con el cual estos factores ayudaran a determinar la calidad y

por ende la satisfacción del turista; mediante la fórmula empleada que se PERCEPCION

menos EXPECTATIVA será igual a la satisfacción, para ello se empleó encuestas a los

mismos turistas que pernoctaron e hicieron uso de los establecimientos; estas encuestas

fueron realizadas en dos tiempos en un antes y un después, el resultado de esta

investigación permitió conocer el nivel de calidad de los servicio y por ende la influencia

en la satisfacción del turista que pernocta en los hoteles 3 estrellas en Chivay.

Señores miembros del jurado esperando que la presente investigación sea evaluada y

merezca su aprobación.

Atentamente.

Alumna:

Yessenia M. Acosta Quispe
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RESUMEN

El objetivo fundamental de la presente investigación es analizar la calidad de los servicios

en los hoteles tres estrellas y su influencia en la Satisfacción de los Turistas que pernoctan

en el Coica.

El presente estudio se inclina a las investigaciones descriptivas, debido a que se realizara

observación, comparación, descripción y se realizara el análisis de las variables se ha

establecido la diferencia entre las mencionadas en el trabajo.

Toda la base de datos estadísticos que respaldan la presente investigación son los resultados

obtenidos por la aplicación de los instrumentos a los turistas que pernoctan en el Coica, la

encuesta que se realizó en dos tiempos antes de recibir el servicio de los hoteles y después

de haber hecho uso de estos mismos; por medio de estos instrumentos de evaluación

(encuestas) se definió la calidad de los servicios en los hoteles tres estrellas y su influencia

en la satisfacción de los turistas que pernoctan en el Coica, pues para esto se empleó el

modelo Servqual.

En el resultado se demuestra que existe satisfacción de los turistas que hicieron uso de los

servicios de los hoteles tres estrellas en Chivay.

Finalmente concluimos que a pesar que si hay turistas que están satisfechos con los

servicios de los hoteles de tres estrellas, existe un porcentaje de turistas, no están de

acuerdo con los servicios ofrecidos, ante ello debemos tener en cuenta el presente aspecto,

no debe ser descuidado pues causa incomodidad ante el turista que visita la zona y hace uso

de los servicios de los hoteles en los cuales pernoctan con motivo de sentirse como en su

casa; ya que estos hoteles cumplen esa función de ser casas de paso de todos los turistas.

Palabras claves: SERVQUAL, calidad del servicio, satisfacción del turista.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the quality of Services in hotels three stars

and their influence on the satisfaction of tourísts who stay at the Coica.

The present study is inclined descriptive investigations, because they perform observation,

comparison, description will be analyzed and a variable is established between said

differences on the job.

AH statistical database supporting this investigation are the results obtained by the

application of the instniments to tourists who stay at the Coica, the survey was conducted

in two stages prior to receiving Service hotels and añer made use of the same, by means of

these assessment tools (surveys) was defined Service quality in hotels three stars and their

influence on the satisfaction of the tourists who stay at the Coica, because for this model

was used Servqual.

The result shows that there is satisfaction of the tourists who took the Services of three star

hotels in Chivay.

Finally we conclude that although tourists if they are satisfíed with the Services of three-star

hotels, there is a percentage of tourists who disagree with the Services offered, to do this we

must bear in mind that this aspect should not be neglected and causing discomfort to the

tourists visiting the area and makes use of the Services of hotels which roost on the occasion

of feeling at home, as these hotels fulfill that role of being home pitch of all tourists.

Keywords: SERVQUAL, Service quality, tourist satisfaction.
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