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PRESENTACION

La presente tesis titulada: “ANÁLISIS DE LOS FACTORES DETERMINANTES

DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU REPERCUSIÓN EN LA SATISFACCIÓN

DEL CLIENTE EN LA CUIDAD DE PIURA 2011”; es producto de la inquietud de

conocer el nivel de calidad en el establecimiento mediante el análisis de los

factores determinantes de la misma, con la finalidad de comprobar también la

estrecha relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del

cliente.

El crecimiento de la industria de turismo en ciudad de Piura, viene siendo muy

consecutivo, ya que Piura se ha convertido en un impresionante destino turístico

tanto para el mercado nacional como para el internacional, por esta razón es que

es indispensable que los establecimientos que ofrecen servicios, brinden calidad

para así obtener la satisfacción de sus clientes.

La finalidad de esta investigación no es solo el análisis de la relación existente

entre la calidad y la satisfacción, sino también conocer los puntos débiles del

establecimiento en estudio para que en un futuro se elabore un plan de 

mejoramiento del servicio en el mismo.
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RESUMEN

La presente tesis, tiene como finalidad analizar los factores determinantes de la calidad
de servicio y la manera que repercute en la satisfacción del cliente en el hotel “El Angolo”
en la ciudad de Piura, la metodología aplicada para la medición de la calidad está
basada en el Modelo SERQUAL.

El tipo de investigación es descriptiva con un diseño Pre experimental - transversal, para
el cual se aplicó una encuesta a una muestra de 120 clientes del establecimiento
utilizando el cuestionario como un instrumento de recojo de información, con preguntas
cerradas.

Los resultados arrojan en su mayoría la existencia de calidad en el establecimiento, sin
embargo también existe aunque en muy poca proporción insatisfacción en algunos ítems.
Ante estos resultados se aceptó la hipótesis de que los factores como: recurso humano,
infraestructura, tecnología y servicio intangible son los determinantes para la calidad del
servicio en el hotel “El Angolo” y repercuten de manera directa en la satisfacción del
cliente en la ciudad de Piura - 2011

Palabras claves: Calidad, satisfacción y cliente
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ABSTRACT

The present thesis, it has as purpose analyze the determinan! factors of the quality of
Service and the way to have repercussions on the satisfaction of the Client in the hotel
"The Angolo" in Piura city, the methodology applied for the measuring of the quality was
based on the SERQUAL ModeL

The type of investigation is descriptivo with a design experimental Pre - transversely, for
which it applied a survey to a sample of 120 clients of the establishment using the
questionnaire as a tool for Information gathering with closed questions.

The results throw in its majority the existence of the quality in the establishment,
nevertheless also exists though in a little bit of proportion dissatisfaction in some ítems.
Given these results there was accepted the hypothesis of which the factors as: human
resource, infrastructure, technology and intangible Service are the determinants for the
quality of the Service in the hotel " The Angolo " and to have repercussions in a direct
way in the satisfaction of the Client in Piura city - 2011.

Key words: Quality, satisfaction and Client.
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