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PRESENTACIÓN

La presente tesis es un estudio que lleva por título: “Calidad de servicio del complejo

termal Mamahuarmi de Churín desde la perspectiva del turista nacional”, mediante

este estudio se buscó determinar las expectativas y percepciones del turista nacional

sobre el servicio ofrecido por el complejo termal Mamahuarmi a fin de determinar el

nivel de calidad de servicio que perciben, tomando el modelo multidimensional del

SERVQUAL para evaluar las cinco dimensiones propuestas (tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia), adaptado a la evaluación del servicio

que presta el complejo termal. Con los resultados obtenidos se pudo determinar

mediante la brecha 5, según el modelo de las brechas planteado por Zeithaml y Berry

(2000), cual es el nivel de calidad percibida por el turista nacional.

En cumplimiento con las disposiciones estipuladas en el Reglamento de Grados y

Títulos de la facultad de Administración en turismo y hotelería de la Universidad

Cesar Vallejo, para obtener el grado de Licenciado en Administración en Turismo y

Hotelería, el documento consta de cuatro capítulos:

Capítulo I. Problema de Investigación, se ofrece la explicación del surgimiento del

estudio, al igual que los objetivos a alcanzar.

Capítulo II. Marco Teórico, donde se exponen las teorías que sustentan la

investigación.

Capítulo III. Marco Metodológico, se presenta la metodología usada para el estudio.

Capítulo IV. Resultados, se presentan y analizan los resultados obtenidos que dan

respuesta a cada uno de los objetivos de la investigación.

Es interesante resaltar el esfuerzo que me ha costado el presente trabajo, por las

horas en las bibliotecas, los fines de semana y las horas de sueño dedicadas a la

documentación, exploración y estructuración de mi estudio, del cual me siento

satisfecho pues a medida que lo he ¡do elaborando, mis conocimientos se han ido

consolidando cada vez más al respecto, y sobre todo sé que será un aporte para 
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quienes busquen referencias del tema en cuestión y para aquellos que deseen
profundizar más en el tema.
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RESUMEN

En la presente investigación titulada “Calidad de servicio del complejo termal

Mamahuarmi de Churín desde la perspectiva del turista nacional” se buscó

determinar el nivel de calidad de servicio del complejo termal Mamahuarmi percibida

por el turista nacional.

Esta investigación es de tipo descriptivo, donde su diseño es No Experimental de

carácter Transversal. Para tal efecto se trabajó con una muestra de 169 turistas,

seleccionados mediante el muestreo aleatorio simple de una población de 300

turistas nacionales que visitaron el centro poblado de Churín en el mes de Mayo del

2012.

El método que se empleó fue cuantitativo cuyo instrumento es el cuestionario

empleando la técnica de la encuesta, se empleó un cuestionario tipo Likert para

recoger en una sola muestra los datos referidos a las expectativas y percepciones

del servicio ofrecido por el complejo termal Mamahuarmi, mediante la escala

multidimensional del SERVQUAL

Los resultados permitieron conocer el nivel de calidad de servicio del complejo termal

Mamahuarmi, así como analizar la percepción del turista sobre cada dimensión

propuesta por el SERVQUAL, para determinar finalmente el nivel de calidad de

servicio del complejo termal Mamahuarmi percibida desde la perspectiva del turista
nacional.

Asimismo para analizar los datos recogidos por los instrumentos se utilizó el software

SPSS versión 2.0 y Microsoft Excel para la obtención de algunos gráficos
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ABSTRACT

In the present investigation "Quality of Service spa resort of Churín Mamahuarmi from

the perspective of national tourist" We sought to determine the level of Service quality

thermal complex Mamahuarmi perceived by the domestic tourists.

This research is descriptive, where the design is not experimental in nature

Transversal. To this end we worked with a sample of 169 tourists, selected by simple

random sampling from a population of 300 domestic tourists who visited the town of

Churín in the month of May 2012.

The method used was quantitative whose instrument is the questionnaire using the

technique of the survey used a Likert questionnaire to collect a single sample data

relating to the expectations and perceptions of Service provided by the thermal

Mamahuarmi through multidimensional scale of SERVQUAL.

The results allowed determining the level of Service quality Mamahuarmi thermal

complex and analyzing the perception of tourists about each dimensión proposed by

SERVQUAL, to determine finally the quality of Service perceived Mamahuarmi

thermal complex from the perspective of national tourist.

Also to analyze the data collected by the instruments used SPSS versión 20 and

Microsoft Excel to obtain some graphics.
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