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RESUMEN: 

El mercado actual en el que nos desarrollamos, es constantemente cambiante por lo 

cual es necesario innovar y mejorar la calidad de los productos y servicios de una 

empresa, con el objetivo de no perder competitividad y a su vez generar una ventaja 

que lo distinga de la competencia. Dentro de la investigación se plantea explorar 

todas las áreas de los establecimientos turísticos de diversión nocturna, y observar el 

desconocimiento que poseen en cuanto a normas de calidad. 

Es así que por medio de la presente investigación se tomara en cuenta todos los 

aspectos positivos y negativos, para dar vida a una estrategia que mejore la calidad en 

los servicios pensando no solo en mejorar los ingresos y la reputación de los 

establecimientos sino también generar un impacto positivo en el desarrollo turístico 
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INTRODUCCIÓN 

En el presente trabajo de grado se investigó el aporte al desarrollo turístico de la 

ciudad de Ambato que genera la calidad en los servicios por parte de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna que están dentro del catastro 

Municipal. 

El trabajo consta de seis capítulos: 

CAPÍTULO I 

En esta etapa se identifica el problema objeto de estudio en la investigación. Se 

determina la realidad a investigar, explicando y analizando aspectos como la 

contextualización, donde se describe el problema tal como se presenta en la realidad; 

el análisis crítico que consiste en determinar las causas del problema; la prognosis, 

que construye una visión hipotética de los efectos que puede originar el problema 

detectado; la delimitación del objeto de estudio determinando límites de contenido, 

espacio y tiempo; la formulación del problema, relacionando las variables; las 

preguntas directrices, que derivan el problema central y que permitan desarrollar los 

objetivos específicos; la justificación, que detalla las razones y motivos para llevar 

adelante la investigación; y los objetivos general, y específicos que expresan los 

propósitos a alcanzar con la presente investigación.   

CAPÍTULO II 

Aquí se desarrolla el marco teórico, que es el sustento teórico científico que permite 

interpretar el problema objeto de estudio. Los subelementos son: los antecedentes 

investigativos, que son investigaciones previas que sustentan la investigación, la 

fundamentación filosófica, que determina el paradigma a utilizar; la fundamentación 

legal, que consiste en normas que respaldan la investigación; las categorías 

fundamentales, para describir y analizar el problema prediciendo la relación entre las 
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variables. La hipótesis, que es la respuesta tentativa y provisional al problema; y las 

variables, que son los ejes característicos de la investigación.   

CAPÍTULO III 

Dentro de este capítulo nos referimos a la metodología, en donde se detalla cómo y 

con qué se desarrollará la investigación. Aborda temas relacionados con el enfoque de 

la investigación; el tipo o nivel de la investigación; la modalidad que seguirá la 

investigación; la población y la muestra, a quienes se investigará; la  

operacionalización de variables, para pasar de lo abstracto a lo concreto de la 

investigación; la recolección de información, a través de técnicas e instrumentos que 

permitan describir, analizar e interpretar el problema objeto de estudio; y el plan de 

procesamiento y análisis de la información, para procesar los datos recolectados y 

para analizar e interpretar los resultados.   

CAPÍTULO IV 

Dentro del capítulo IV desarrolla el análisis e interpretación de los resultados de las 

técnicas e instrumentos de investigación utilizados, lo que sustenta la verificación de 

la hipótesis planteada.   

CAPÍTULO V 

Se establecerán las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado después 

del proceso de investigación; es el sustento para plantear la propuesta.   

CAPÍTULO VI 

Finalmente se especifica la propuesta del investigador que dará solución al problema 

objeto de estudio, mismo que deberá ser eficientemente justificado y fundamentado. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1.Tema 

La calidad de los servicios en los establecimientos turísticos de diversión nocturna 

catastrados por el Gad municipal y su aporte al desarrollo turístico de la ciudad de 

Ambato provincia de Tungurahua. 

1.2.Planteamiento del problema  

El desconocimiento y la falta de calidad en los servicios de los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna que constan dentro del catastro Municipal, y su 

aporte al desarrollo turístico de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. 

1.2.1. Contextualización 

El turismo a nivel mundial es constantemente cambiante y evolutivo, ya no poseemos 

un solo tipo de turismo ni un solo destino y peor aún una sola manera de viajar, 

actualmente a medida que evoluciona la tecnología, evolucionan también los 

mercados turísticos, creando así nuevas tendencias y nuevos destinos. 

La OMT menciona que: “el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una 

profunda diversificación, hasta convertirse en uno de los sectores económicos que 

crecen con mayor rapidez en el mundo. El turismo mundial guarda una estrecha 

relación con el desarrollo y se inscriben en él un número creciente de nuevos 

destinos. Esta dinámica ha convertido al turismo en un motor clave del progreso 

socioeconómico” (Organización Mundial de Turismo, 2015). 

Ecuador es uno de los países mejores ubicados a nivel mundial dentro del ámbito 

turístico y esto lo podemos evidenciar gracias a las cifras presentadas por el
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MINTUR, donde menciona que: “el ingreso de divisas por turismo en el período 

enero-septiembre del 2014, alcanzó los USD 1.085,5 millones, representando así un 

crecimiento del 21% respeto a igual período del 2013. De este modo la balanza 

turística registró en este período un saldo positivo de USD 322.1 millones” 

(Ministerio De Turismo Ecuador, 2015). 

A medida que el país recibe mayor cantidad de turistas extranjeros, estamos 

posicionándonos dentro del mercado turístico como una potencia más en este ámbito, 

hablar de turismo no es solo mencionar al turismo tradicional o cultural sino también 

citar las nuevas tendencias turísticas como son, turismo medico (salud), turismo 

sexual, turismo gastronómico y hacer énfasis en el tema a tratar en la investigación 

turismo de entretenimiento u ocio nocturno. 

Dentro de este ámbito podemos resaltar que antiguamente la actividad nocturna y los 

establecimientos que brindan este tipo de servicios no se encontraban regulados y 

tampoco contaban con un área específica para su correcta ubicación, al contrario los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna se situaban en cualquier parte del 

Ecuador.  

Haciendo mención a la Ciudad de Ambato se puede afirmar que los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna no contaban con un sector específico para su 

ubicación, muchos de ellos irrumpían la ley no solo al funcionar sin los permisos 

necesarios sino también al situarse cerca de centros educativos y distintas entidades 

públicas, afectando así la tranquilidad y la convivencia con las diferentes entidades 

aledañas y en ocasiones con viviendas situadas a su alrededor. 

Actualmente podemos encontrar ordenanzas que regulan el consumo de bebidas 

alcohólicas al igual que la ubicación de los establecimientos en zonas determinadas es 

decir lejos de centros educativos o entidades públicas, lamentablemente los dueños de 

muchos establecimientos hacen caso omiso a la ley y se ubican donde encuentren la 

posibilidad de hacerlo. 
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Elaborado por: OLIVO, David (2015) 

1.2.2. Análisis Crítico  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 1: Árbol de Problemas 

DESCONOCIMIENTO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LOS 

ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE DIVERSIÓN NOCTURNA CATASTRADOS POR EL GAD MUNICIPAL 

Y SU APORTE AL DESARROLLO TURISTICO DE LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE TUNGURAHUA 

Exceso de establecimientos 

no regulados ni 

catastrados. 

Carencia de normativas y 

ordenanzas de regulación de 

dichos establecimientos 

Establecimientos de entretenimiento 

nocturno operando sin ningún 

permiso autorizado. 

Locales Turísticos de 

entretenimiento nocturno 

operando sin ninguna 

norma de calidad. 

Falta de Apoyo por parte del 

GAD, en la gestión de 

supervisores para esta área. 

Inexistencia  de un manual de Calidad 

que regule los servicios de los Sitios 

Turísticos de diversión Nocturna. 

Ausencia de un aval por parte de una 

institución que otorgue sellos de 

calidad. 

Limitaciones al garantizar la 

seguridad de los turistas que 

acuden a dichos locales. 
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Análisis crítico  

El desconocimiento de la situación actual de los establecimientos turísticos de 

diversión nocturna es un problema que afecta directamente al desarrollo turístico de 

la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. 

Podemos darnos cuenta que, en la ciudad de Ambato no existen normativas que sean 

dedicadas solo al sector de diversión nocturna, causando un exceso de lugares sin los 

correspondientes permisos de funcionamiento y normas de calidad sanitaria, 

generando graves consecuencias para el turista y al mismo tiempo a la reputación y el 

desarrollo turístico de la ciudad de Ambato. 

Mediante esta investigación buscamos despertar el interés de las autoridades 

competentes, para que las mismas proporcionen todo lo necesario para llevar a cabo 

una inspección a los servicios y un control minucioso mediante el cual se den 

cumplimiento a los requisitos de funcionamiento.  

Al culminar este largo proceso de investigación y observación, se busca que las 

autoridades gestionen un sello de calidad que sirva de apoyo y ayuda a los 

prestadores de dicho servicio y así lograr que Ambato sea reconocido en este campo 

como un lugar seguro y que brinda calidad a los Turistas que consuman los servicios 

de dichos establecimientos. 

1.2.3. Prognosis  

De no investigarse el problema suscitado por la no evaluación de los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna, el desarrollo turístico de Ambato y este segmento de 

mercado se verán en riesgo constante ya que brindar servicios sin normas de calidad y 

muchas de las veces sin las autorizaciones y los permisos correspondientes, pueden 

poner en peligro la integridad física y moral del turista local y extranjero. 
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Al contrario y de llevarse a cabo esta investigación, la provincia de Tungurahua y 

principalmente la ciudad de Ambato habrán ganado un punto a favor muy importante 

dentro del ámbito turístico siendo este la calidad en sus establecimientos y que mejor 

que esta calidad sea evidenciada mediante un sello de calidad. Hablar de calidad es 

hablar de excelencia, rentabilidad y sobre todo fidelidad. Ambato ya no dependería de 

un turismo de paso sino que generaría estabilidad en la afluencia turística, 

beneficiando no solo al sector del turismo nocturno, sino que ayudara al sector 

hotelero, de alimentos y bebidas y sobre todo aportara óptimamente al desarrollo 

turístico de la ciudad de Ambato. 

1.2.4. Formulación del problema  

¿Cómo aporta la calidad de los servicios en los establecimientos turísticos de 

diversión nocturna catastrados por el Gad municipal, al desarrollo turístico de la 

ciudad de Ambato provincia de Tungurahua?  

1.2.5. Preguntas directrices  

¿Cuál es el grado de aplicación de las normas de calidad  en los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua?  

¿Qué  impacto generará la inclusión de normas de calidad en el desarrollo turístico de 

la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua? 

¿Qué sello de calidad como estrategia,  mejorará los servicios en los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna catastrados por el Gad Municipal de la ciudad de 

Ambato provincia de Tungurahua? 
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1.2.6. Delimitación de problema  

De contenido 

Campo: Turismo  

Área: Calidad de los servicios 

Aspecto: Desarrollo Turístico  

Espacial 

El presente proyecto se desarrollará en los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna catastrados por el Gad Municipal en la Ciudad de Ambato Provincia de 

Tungurahua 

Temporal 

El trabajo de Investigación se llevara a cabo durante el periodo comprendido entre los 

meses de Abril a Septiembre del 2015. 

1.3.Justificación  

Mediante el presente proyecto de investigación se establecerán una serie de 

estrategias que permitirán a los establecimientos turísticos de diversión nocturna de la 

ciudad de Ambato despertar su interés en cuanto a normas de calidad, las cuales 

generarán un aporte positivo al desarrollo turístico de la ciudad de Ambato, todo esto 

con el fin de llegar a dar una solución a una problemática que se ha venido 

desarrollando en el ámbito del Turismo de diversión nocturna, debido al alto índice 

de establecimientos que no cumplen con las normas legales de funcionamiento y 

estándares que aseguren la calidad de sus servicios. El presente proyecto es 

totalmente factible ya que busca brindar un estudio técnico previo a la gestión de un 

sello o una certificación de calidad por parte de la autoridad competente para los 
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establecimientos turísticos de diversión nocturna y así lograr un posicionamiento y 

diferenciación en el mercado actual. 

El proyecto de investigación aquí descrito, a más de ser importante es una idea 

original que nació de la experiencia como investigador, al palpar que  los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna no cumplen con lo que ofrecen e 

incluso brindan servicios de mala calidad ya sea en sus productos o en la atención al 

cliente. 

Los sectores que se verán beneficiados con el proyecto no solo serán los sectores 

públicos y privados, directamente Ambato como ciudad se verá beneficiada con la 

información recolectada, la cual será de utilidad poder mejorar las experiencias de los 

turistas. 

1.4.Objetivos 

1.4.1. Objetivo general  

 Investigar el aporte de la calidad en los servicios de los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna catastrados por el GAD municipal de la 

ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. 

1.4.2. Objetivos específicos  

 Evaluar la calidad de los servicios que los establecimientos turísticos de 

entretenimiento nocturno prestan al turista local e internacional. 

 Identificar el aporte que generará en el desarrollo turístico la aplicación de 

normas de calidad en los establecimientos turísticos de diversión nocturna de 

la ciudad de Ambato. 

 Elaborar una propuesta que permita solventar el problema detectado en este 

trabajo de investigación. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1.Antecedentes investigativos 

La presente investigación se ha fundamentado con datos previos establecidos por 

distintos autores, los cuales poseen relación con el tema de Calidad de servicios con 

lo cual hemos podido obtener una recolección de datos que serán de gran apoyo para 

el correcto desempeño del proyecto. 

En  la UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA EQUINOCCIAL reposa la tesis cuyo tema 

es “PROYECTO DE FACTIBILIDAD PARA LA CREACIÓN DE UN BOWLING 

– BAR EN LA CIUDAD DE AMBATO” (CARLOS ESTEBAN MIÑO ROMO- 

2010) Quien llego a las siguientes conclusiones: 

 El proyecto está dirigido a un target de mercado que comprende entre los 

15 hasta los 60 años de edad y de estatus medio y alto. La creación de este 

proyecto permitirá tener una nueva opción de distracción, para disfrutar en 

familia y entre amigos en la ciudad de Ambato. 

 Satisfacer las necesidades del cliente es un factor importante dentro de un 

negocio, por eso es indispensable tener empatía y cumplir con los procesos 

y procedimientos de la empresa, logrando posicionar una imagen de 

calidad en atención y de servicio en la mente del consumidor final. 

 El ciclo de vida de un bar en nuestro país, aproximadamente es de 5 años 

dependiendo de la ciudad donde se encuentre, esto depende del valor 

agregado que ofrezca el Bowling – Bar a su clientela, sin embargo la 

política de este establecimiento se basa en la atención, el servicio, y el 

producto que sea de calidad, obteniendo como resultado la satisfacción del 

cliente.
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 En la ciudad de Ambato la competencia es mínima, siendo este un factor 

importante para el crecimiento del negocio. A medida que el negocio vaya 

creciendo se necesitara mayor personal, creando de esta manera fuentes de 

empleo y esto a su vez aportará al desarrollo de la ciudad. 

De acuerdo a las conclusiones citadas con anterioridad, y estando de acuerdo con 

ellas, en nuestro país existe un target muy amplio al cual están dirigidos los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna por lo cual ofertar servicios de 

calidad será ese “algo más” (valor agregado) que todo establecimiento debe brindar al 

turista y así lograr implantar en su mente una idea de retorno gracias a la atención y a 

los productos que el establecimiento pueda brindarle garantizando su bienestar y 

seguridad. 

En la Universidad Técnica de Ambato Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales 

Carrera de Derecho, en la cual reposa la siguiente tesis con el TEMA  “LA 

INEFICAZ APLICACIÓN DE NORMAS JURÍDICAS QUE SANCIONE A LOS 

LIBADORES EN LA VÍA PÚBLICA FRENTE A LA IMPUNIDAD Y LA 

DESCOMPOSICIÓN SOCIAL EN LA CIUDAD DE AMBATO EN EL PRIMER 

SEMESTRE DEL AÑO 2011” (Álvaro Mauricio bombón Samaniego) ( Ambato – 

ecuador 2013). Donde llego a las siguientes conclusiones. 

 A pesar de la reglamentación, las personas responsables de su cumplimiento 

actúan con poca eficacia, por la permisividad de la norma. Siendo tanto que la 

venta de alcohol se da a toda índole, teniendo un fácil acceso, es simple y 

directo, no hace falta siquiera esforzarse por conseguir algo para tomar, en 

cuanto a bebidas alcohólicas se refieren, existiendo en nuestra ciudad un 

número superior de licoreras que de farmacias, siendo el común e incluso 

tomar a fuera de los mentados establecimientos de venta libre. 

 Todas aquellas personas y empresas que están involucradas en la venta de 

alcohol son responsables también de lo que sucede en la actualidad. Para 
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quienes están involucrados en la producción y comercialización de alcohol, el 

adolescente es un consumidor en potencia al cual hay que inducir y comprar, 

sobre todo teniendo en cuenta que actualmente este dispone de la aceptación 

por parte de sus padres o adultos responsables de la decisión que tomen. La 

valoración excesiva de "tener", sobre el "ser", ha llevado a nuestra sociedad a 

no fijarse en medios ni en consecuencias con tal de obtener un lucro 

importante de cualquier actividad. 

 Es importante además el detallar el hecho de que a más de ser insuficiente y 

hasta cierto punto ineficaz la norma establecida como sanción el beber en 

sitios públicos, se ha concluido que genera en la permisividad en cuanto al 

consumo de bebidas alcohólicas se refiere, desafiando incluso los 

consumidores a los miembros del orden públicos que se ven atados, y muchas 

de las veces recurriendo a detenciones ilegales, sacrificando sus carreras con 

tal de que se establezca la normalidad de las relaciones de los ciudadanos y 

por ende la tranquilidad. 

Lamentablemente en la actualidad las autoridades han descuidado las normativas que 

regulan la ubicación de los establecimientos turísticos de diversión nocturna y a su 

vez el control de documentos que legalicen el funcionamiento de las mismas, 

causando así un desorden total en cuanto a la ubicación de establecimientos en zonas 

prohibidas y al desequilibrado consumo de bebidas alcohólicas  en la ciudad de 

Ambato. 

2.2.Fundamentación filosófica 

La presente investigación tiene una fundamentación filosófica crítico – propositivo 

que busca analizar el aporte que los establecimientos turísticos de diversión nocturna 

brindan al desarrollo turístico de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, 

como también promover la gestión de un sello de calidad para que los 
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establecimientos turísticos de diversión nocturna logren incrementar su rentabilidad y 

así posicionarse como establecimientos de calidad turística. 

2.3.Fundamentación legal 

El presente proyecto está fundamentado en las Ordenanzas Municipales de la ciudad 

de Ambato, la Ley de Turismo del Ecuador y en la Ley Orgánica del consumidor del 

Ecuador. 

ORDENANZAS MUNICIPALES 

Art. 3. Las discotecas, cantinas y establecimientos para la venta de licores sólo 

podrán  funcionar en las zonas comerciales del cantón, según el plan regulador. 

 

Los locales en que funcionan estos negocios deberán reunir las condiciones mínimas 

de construcción establecidas en la ordenanza respectiva y contar con el permiso del 

Departamento de Planificación. 

Si funcionare uno de estos negocios en un local que no reúna las condiciones 

mínimas de construcción establecidas en la ordenanza, la Dirección de Comisarías 

Municipales procederá a clausurarlo, previo el informe de la Dirección de 

Planificación. 

La Intendencia o cualquier otra entidad solamente podrán otorgar permiso para el 

funcionamiento de estos negocios cuando exista el informe y el permiso de la 

Dirección de Planificación Municipal. Se tendrá en cuenta que no exista la oposición 

por parte de un número significativo de m oradores del barrio. 

Sobre las bebidas 

Art. 4. Se prohíbe el expendio público de bebidas alcohólicas en el cantón, después de 

las 02h00. 
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Se prohíbe el consumo de bebidas alcohólicas en la vía  pública y en los parques del 

cantón. 

La Intendencia de Policía velará por el cumplimiento estricto de esta disposición, así 

como el Departamento de Comisarías del Municipio de Ambato. 

La Dirección de Comisarías procederá a sancionar con una multa de hasta cuatro 

salarios mínimos vitales a los propietarios de los establecimientos que incumplan esta 

disposición. En la Fiesta de la Fruta no se aplicará la prohibición.  

LEY DE TURISMO 

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turísticas se requiere obtener el registro de 

turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que 

ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.  

CAPÍTULO X 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURÍSTICOS 

Art. 44.- El empresario que venda o preste servicios turísticos de los detallados en 

esta Ley es civilmente responsable por los eventuales daños que cause a quien los 

utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Así mismo, es responsable por 

los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones vinculadas 

con la empresa que presta el servicio. 

Art. 46.- Los usuarios de servicios de turismo podrán reclamar sus derechos y 

presentar sus quejas al Centro de Protección del Turista. Este Centro tendrá 

interconexión inmediata con la Policía Nacional, Defensoría del Pueblo, 

municipalidades, centros de Información Turística y embajadas acreditadas en el 

Ecuador que manifiesten interés de interconexión. A través de este Centro de 

Protección al turista, se buscará la solución directa de los conflictos. 
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CLAUSURA, es un acto administrativo mediante el cual el Ministro de Turismo por 

sí o mediante delegación dispone el cierre de los establecimientos turísticos. Dictará 

esta medida en forma inmediata cuando se compruebe que se está ejerciendo 

actividades turísticas sin haber obtenido las autorizaciones a las que se refiere esta 

Ley.  

Igualmente dispondrá la clausura cuando se reincida en las causales señaladas en las 

letras a), b) y c) de este artículo. 

LEY ORGÁNICA DEL CONSUMIDOR 

CAPÍTULO IV INFORMACIÓN BÁSICA COMERCIAL 

Art. 9 Información Pública. - todos los bienes a ser comercializados deberán exhibir 

sus respectivos precios, peso y medida, de acuerdo a la naturaleza del producto. 

Toda información relacionada al valor de los bienes y servicios deberá incluir, 

además del precio total, los montos adicionales correspondientes a impuestos y otros 

recargos, de tal manera que el consumidor pueda conocer el valor final.  

Además del precio total del bien, deberá incluirse en los casos en que la naturaleza 

del producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas de peso y /o 

volumen. 

 

 



13 

 

CALIDAD TOTAL

MEJORAMIENTO 
CONTINUO

CALIDAD DE 
SERVICIOS

ECONOMIA 
TURÍSTICA

INDUSTRIA 
TURÍSTICA

DESARROLLO 
TURÍSTICO

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 

2.4.Categorías fundamentales  

 

                                                  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

             VI= X= Calidad de servicios VD= Y= Desarrollo Turístico 

Gráfico 2: Categorías Fundamentales 
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Elaborado por: OLIVO, David (2015) 

Subordinación de la Variable Independiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 3: Subordinación Variable Independiente 

 

Calidad 
de 

Servicios

Mercado

Organizacion

Calidad

Producto

Oferta 

Normas, 

Estándares 

Demanda 

Prestigio 

Turístico 



15 

 

Subordinación de la Variable Dependiente 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 4: Subordinación Variable Dependiente 
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Descripción de las Variables 

Dentro de las categorías fundamentales identificaremos varios temas, los cuales serán 

de gran importancia para el óptimo desarrollo de este proyecto lo cual nos permitirá 

obtener un profundo conocimiento sobre lo que vamos a tratar, a continuación 

citaremos las definiciones de dichas categorías. 

 

Descripción de la Variable Independiente 

Calidad Total 

El mercado en el que nos desenvolvemos cambia constantemente y a la medida que 

este cambia también cambian las exigencias del consumidor el cual se vuelve más 

exigente al momento de cumplir sus expectativas es decir al momento de su 

satisfacción total, es por eso que los conceptos que citaremos a continuación nos 

ayudaran a comprender que es la calidad y como ayuda al cliente: 

Manene entiende por calidad total a: “la mejoría permanente del aspecto 

organizacional; donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el empleado del más 

bajo nivel jerárquico está comprometido con los objetivos empresariales” 

(MANENE, 2010). 

A más del concepto citado con anterioridad Manene habla sobre La Calidad total y 

dice que es Calidad total porque: “comprende todos y cada uno, de los aspectos de la 

organización, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de 

la organización” (MANENE, 2010). 

La Asociación Española para la Calidad nos explica que calidad es: “la aplicación de 

los principios de la gestión de la calidad al conjunto de actividades y personas de la 

organización, no sólo a la realización del producto o servicio que se entrega al 

cliente” (AEC, 2012). 
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Mejoramiento Continuo 

El mejoramiento continuo para el Ing. Cabrera en su documento publicado en 

Eumed.net el mejoramiento continuo es: “el conjunto de todas las acciones diarias 

que permiten que los procesos y la empresa sean más competitivos en la satisfacción 

del cliente” (Ing. CABRERA, 2009). 

Podemos observar que un mejoramiento continuo garantiza un posicionamiento 

continuo y una empresa potencialmente competitiva, buscando mediante este 

mejoramiento generar cualidades extra que capten la atención de los consumidores. 

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como: “una conversión en el 

mecanismo viable y accesible al que las empresas de los países en vías de desarrollo 

cierren la brecha tecnológica que mantienen con respecto al mundo 

desarrollado”.(tomado del Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi 

Kbbaul). 

Orlando Moreira y su artículo nos menciona que el mejoramiento continuo no es más 

que: “un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo 

que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo” 

(Orlando, 2002). 

 

Calidad 

Calidad es un término que trata de la disciplina dedicada al análisis del correcto 

empleo de las diferentes normas estandarizadas para el mejoramiento en la prestación 

de un servicio y así lograr la satisfacción total del consumidor. 

Para comprender de una manera específica lo que es calidad citaremos las 

definiciones de los siguientes autores: 
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Según Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad 

a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. (Deming, 1989)  

Kaoru Ishikawa (1988), menciona que la calidad “es desarrollar, diseñar, 

manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil y 

siempre satisfactorio para el consumidor”. (Ishikawa, 1988). 

Según Philip Crosby (1989), “la calidad es entregar a los clientes y a los compañeros 

de trabajos, productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”. (Crosby, 1989). 

 

Normas de calidad  

Las normas de calidad son estándares o requerimientos que un empresa de carácter 

público y privado sea cual fuese su razón social debe poseer, para así poder brindar 

servicios óptimos de calidad sin ningún tipo de falencia, y que estos sean de agrado 

con el cliente, es decir mantener satisfecho al cliente ya que es la razón de la 

Empresa. 

La Organización Internacional de Normalización (ISO) define las normas como: 

“acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas y otros criterios 

precisos para su uso consecuente como reglas, directrices o definiciones, con el 

objetivo de asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios sean 

apropiados a su fin” (ISO/IEC, 1996). 

 

Organización 

Organización es más que un término es un proceso que se lleva a cabo durante un 

periodo o tiempo indeterminado en el cual se buscara cumplir al 100% con los 

objetivos fijados por una empresa o un grupo de talento humano. 
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Para ampliar nuestros conocimientos tenemos los siguientes conceptos: 

Para Robbins y Coulter en su libro Administración, Organización es: “una asociación 

deliberada de personas para cumplir determinada finalidad”. (ROBBINS & 

COULTER, 1996). 

Santiago de Quijano menciona que las organizaciones son: 

 “Formaciones sociales complejas y plurales, compuestas por individuos y grupos, 

con limites relativamente fijos e identificables, que constituyen un sistema de roles, 

coordinado mediante un sistema de autoridad y de comunicación y articulado por un 

sistema de significados compartidos en orden a la integración del sistema y a la 

consecución de objetivos y fines” (Diaz de Quijano, 1993). 

Para Yopo en su libro Organización y Administración Universitaria define que: 

“organización es un sistema de relaciones que define la disponibilidad de recursos 

escasos, los que pueden ser manipulados en términos de eficiencia y efectividad” 

(Yopo, 1970). 

 

Producto 

Hablar de producto es hablar del bien o servicio que un consumidor recibe a cambio 

de dinero, este producto será el causante de generar satisfacción o insatisfacción al 

consumidor, a continuación citaremos diversas definiciones que nos ayudaran a 

comprender el término Producto: 

En su libro Claves para gestionar precio, producto y marca: Cómo gestionar una 

Guerra de precios Belio y Sainz mencionan que el producto es: “Fuente de 

satisfacción de necesidades” (Belio & Sainz). 
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Keegan en su libro Marketing Global menciona al Producto como: “Un conjunto de 

atributos físicos, de servicio y simbólicos que producen satisfacción y beneficios al 

usuario o comprador” (Keegan, 1997). 

 

Mercado 

Es considerado el medio donde se desarrolla una actividad mercantil es decir donde 

se realiza el intercambio de un producto bien o servicio entre la oferta y la demanda, 

buscando siempre tener un beneficio principalmente Económico. 

Para Díaz el mercado es: “cualquier institución, mecanismo o sistema que pone en 

contacto a compradores y vendedores, y facilita la formación de precios y la 

realización de intercambios” (DÍAZ, 1999). 

Rivera y Garcillan definen al mercado como un: “conjunto de compradores que 

buscan un determinado producto” (Rivera Camino & De Garcillan, 2012). 

 

Oferta 

La oferta es el complemento de la demanda, es la encargada de ofertar un bien, 

servicio o producto a si vez se encarga también de la fidelización del consumidor 

mediante un trato de excelencia y un producto de calidad motivos por los cuales el 

cliente se sienta satisfecho y sienta la necesidad de adquirir dichos productos 

nuevamente. 

Para Spencer en su libro de Economía Contemporánea menciona que la oferta es: 

“Una relación que muestra las distintas cantidades de una mercancía que los 

vendedores estarían dispuestos y serían capaces de poner a la venta a precios 
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alternativos durante un periodo dado de tiempo, suponiendo que todas las demás 

cosas permanecen constantes” (Spencer, 1993). 

 

Según la Pontificia Universidad Javeriana la oferta se entiende como: “la cantidad de 

bienes y servicios que una organización está dispuesta a vender a un determinado 

precio del mercado” (Pontificia Universidad Javeriana. Cendex, 2001). 

Para Rosales Obando la oferta es: “las distintas cantidades de un bien o servicio que 

los productores están dispuestos a llevar al mercado a distintos precios 

manteniéndose los demás determinantes invariables” (Rosales Obando, 2006). 

 

Demanda 

Entendemos por demanda al conjunto de personas o individuos que requieren los 

servicios y productos de cualquier tipo de institución en cualquier segmento de 

mercado, es decir la demanda adquiere un producto o servicio de la oferta a cambio 

de su dinero, al carecer de definiciones exactas sobre demanda hemos citado la más 

acertada: 

Dentro del libro Marketing de Destinos Turísticos se realiza la siguiente definición 

sobre Demanda donde dice que es: “Deseo de un producto específico apoyado por 

una capacidad adquisitiva” (Bigné Alcañiz, Font Aulet, & Andreu Simó, 2000). 

 

Prestigio Turístico 

Al no encontrar un solo concepto que abarque el significado del término prestigio 

turístico, eh decidido partir de sinónimos que establezcan una referencia significativa 

y así poder construir un concepto adecuado para el término citado con anterioridad. 
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Reputación 

El Diccionario de la Real Academia Española (DRAE) define la reputación con dos 

acepciones, como la “opinión o consideración en que se tiene a alguien o algo” y el 

“prestigio o estima en que son tenidos alguien o algo” (Española, Real Academia 

Española, 2012). 

El Grupo de Reputación corporativa menciona en su blog que la reputación 

empresarial y corporativa es: 

 “La reputación corporativa o empresarial es el reconocimiento que los grupos de 

interés o stakeholders de una compañía (cualquier persona o entidad afectada por las 

actividades de esa empresa, ya sea porque forma parte de los grupos internos de la 

misma, como propietarios, accionistas, directivos o trabajadores, o de los externos, 

como clientes, proveedores, competidores y sociedad en general) hacen del 

comportamiento corporativo de esa compañía, a partir del grado de cumplimiento de 

sus compromisos con relación a sus clientes, empleados, accionistas –si los tuviera- y 

la sociedad en general” (corporativa, 2012). 

Según el profesor Javier Fernández Aguado, Reputación corporativa es: 

“El prestigio consolidado y fundamentado que una entidad logra ante todos sus 

stakeholders. Esa reputación se convierte luego en una ventaja competitiva para 

cualquier entidad, pero es fin en sí misma, no viene justificada por la mejora en los 

logros obtenidos por la entidad” (Aguado). 

En base a los conceptos citados con anterioridad y adjuntando la terminación 

Prestigio al termino Turístico, podemos decir que el prestigio turístico es el grado de 

promoción, aceptación y fidelidad del cliente hacia un establecimiento. El prestigio 

parte de una excelente atención lo cual generara un impacto positivo en el consumido 

provocando así que el mismo realice publicidad de boca a boca y así incremente la 

demanda y la fidelización hacia le empresa. 
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Descripción de la Variable Dependiente 

Desarrollo Turístico 

Al no encontrar una definición especifica que logre explicar al desarrollo turístico, 

partiremos citando definiciones de la base del termino mencionando cuya base es 

desarrollo 

 

Desarrollo 

Según Alfonso Dubios doctor en Economía, el concepto de desarrollo “se relaciona 

con la idea de futuro que cada sociedad se propone como meta para el colectivo 

humano”. (Dubois) 

Gracias al concepto citado con anterioridad sumado a la diversidad de conceptos 

mencionados sobre “Turismo” se puede llegar a una conclusión: El desarrollo 

Turístico es el crecimiento sustentable y sostenible de un segmento de mercado como 

lo es el Turismo en General. 

 

Industria Turística 

La industria es aquí donde se generan todos los productos que van a ser vendidos en 

el mercado, dentro de la industria es importante tener un talento humano capacitado 

un talento humano que sea Eficiente y Eficaz, capaz de resolver problemas dentro de 

la misma, pero sobre todo la industria está encargada de poner en práctica los 

estándares de calidad y así lanzar al mercado productos de calidad que generen 

satisfacción total hacia el consumidor. 

A continuación citaremos el concepto que la OMT ha emitido sobre lo que es la 

industria Turística: 
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La OMT menciona que: “Las industrias turísticas (también conocidas como 

actividades turísticas) son aquellas que generan principalmente productos 

característicos del turismo” (OMT, 2008). 

 

Economía Turística 

En el medio en el que nos encontramos actualmente, la economía es una de las 

ciencias más importantes dentro del mercado y es que gracias a ella que podemos 

comprender la interacción que se obtiene entre oferta, demanda al momento de 

realizar comercio con bienes, servicios y productos. 

A continuación tendremos definiciones que nos ayudaran a comprender a fondo el 

significado de la misma: 

En el portal web definición ABC, hace referencia a la Economía como: “la disciplina 

que estudia las relaciones de producción, intercambio, distribución y consumo de 

bienes y servicios, analizando el comportamiento humano y social en torno de éstas 

fases del proceso económico” (Definicionabc, 2007/2015). 

En otro orden, Gregory Mankiw, en su libro ‘Principios de Economía’, señala que 

la economía es "el estudio del modo en que la sociedad gestiona sus recursos" 

(Mankiw). 

Turismo 

Para una mejor comprensión del término turismo, citaremos los siguientes conceptos 

con sus respectivos autores: 

 La página Web ¿??  menciona en uno de sus artículos que: “Turismo es el conjunto 

de las acciones que una persona lleva a cabo mientras viaja y pernocta en un sitio 
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diferente al de su residencia habitual, por un periodo consecutivo que resulta inferior 

a un año” (Definicion, s.f.). 

La Real Academia Española menciona en su diccionario que el Turismo es una  

“Actividad o hecho de viajar por placer” (Española, Real Academia Española, 2012). 

La OMT (1991) lo define como: "un fenómeno social, cultural y económico 

relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de 

su lugar de residencia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales" 

(OMT, 2005-2007). 

Con ayuda de los conceptos citados con anterioridad, podemos concluir que el 

Turismo es la actividad que una o más personas relazan con el simple hecho de 

desplazarse dentro o fuera de su área de confort, ya sea por recreación, salud, 

entretenimiento u otra necesidad, se considerara turismo a la pernoctación del turista 

fuera de su área de residencia habitual. 

 

Sostenibilidad 

Hablar de sostenibilidad es hablar de comunión entre el humano su desarrollo y el 

medio ambiente es decir crecer sin destruir, aprovechar sin explotar, hacer conciencia 

de que la naturaleza en la actualidad no es renovable y que si fallamos al conservarla, 

fallaremos como seres humanos. 

A continuación citaremos las siguientes definiciones: 

La OMT como ente regulador del turismo a nivel mundial define que: “Los principios 

de sostenibilidad se refieren a los aspectos ambientales, económicos y socioculturales 

del desarrollo turístico, y un  equilibrio adecuado debe establecerse entre estas tres 

dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo. (OMT, 2004). 
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Dentro del libro “Comportamiento del consumidor ecológico” se define a la 

sostenibilidad como: “Vivir en una sociedad de bienestar, pero sin dilapidar los 

recursos naturales” (Andrés & Martínez Salinas, 2002). 

Ecoturismo 

Para comprender el término Ecoturismo partiremos con una definición de lo que es 

Ecología para des pues mancomunarla con el término turismo y así lograr un claro 

concepto del mismo: 

En el libro “Ecología” se explica claramente que la ecología es: “es el estudio de la 

relación entre los organismos y su medio ambiente físico” (López Aguilar, y otros, 

2006). 

Trataremos de vincular al término ecología con el ser humano y es por eso que a 

continuación citaremos el concepto de “Ser Ecológico” definición establecida en el 

libro “Certezas en un mundo incierto” donde menciona que: 

“Ser ecológico es vibrar en resonancia con esa gran entidad viviente que es la Tierra, 

cuyos huesos son los minerales, rocas y piedras, cuya columna son las cordilleras, 

cuyas venas y arterias son los ríos, cuya sangre y energía vital son los mares, cuyo 

sistema biológico son todos los seres vivos, en cuya mente vibran los pensamientos 

humanos, en cuya gran alma resplandecen nuestras almas; ser ecológico es despertar 

a ver que la vida personal encuentra su sentido en cuanto sirve, aporta, da a ese todo 

mayor que existe” (May, 2012). 

Teniendo como referencia de ecología y ser ecológico a los conceptos citados con 

anterioridad, podemos definir ahora con más claridad lo que es el ecoturismo, ya que 

podremos conjugar a la ecología y al ser ecológico y así podremos decir que el 

ecoturismo es la actividad de viajar sin contaminar, el portal web “Importancia.org: 

Saber valorar la vida” define que: “Eco-turismo cuando los espacios naturales son 
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protegidos por su especial diversidad y por los programas de conservación que en 

ellos se desarrollan (Profesores, 2002/2013). 

Destinos turísticos 

Para que la actividad turística exista se debe tener lugares a los cuales viajar, lugares 

que reúnan varias cualidades como belleza paisajística, cultural, social, cualidades 

que deberán estar acompañadas de infraestructura, servicios básico y accesibilidad, 

una vez que tengamos dichas cualidades en un lugar, lo podremos llamar destino 

turístico. 

A continuación y para ampliar nuestro conocimiento en cuanto al término Destino 

turístico citaremos las siguientes definiciones: 

En el libro de “Marketing de destinos turísticos” mencionan que: “Son 

combinaciones de productos turísticos, que ofrecen una experiencia integrada a los 

turistas” (Bigné Alcañiz, Font Aulet, & Andreu Simó, 2000). 

Martínez y Rojo mencionan en su libro que destino turístico es: “El espacio (país, 

región o ciudad) que cuenta con elementos necesarios de atracción o recursos 

turísticos e infraestructuras y equipamientos turísticos hacia el que se dirigen las 

personas para disfrutar” (Martinez Leal & Rojo Gil, 2013) 

Turismo natural 

Es la actividad recreacional que se realiza fuera del casco urbano, como su palabra lo 

menciona es natural ya que buscaremos entrar en confort con el medio ambiente. 

A continuación mencionaremos los aportes de diferentes autores: 

Según el portal web “Importancia.org: Saber valorar la vida” turismo natural son: “los 

viajes organizados por personas con el objetivo de realizar actividades recreativas en 
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contacto, precisamente y como su nombre lo adelante, con la naturaleza” (Profesores, 

2002/2013). 

La Secretaría de Turismo (SECTUR) define al Turismo de Naturaleza como: 

 “Los viajes que tienen como fin realizar actividades recreativas en contacto directo 

con la naturaleza y las expresiones culturales que le envuelven con una actitud y 

compromiso de conocer, respetar, disfrutar y participar en la conservación de los 

recursos naturales y culturales” (SECTUR, 2014). 

Turismo cultural 

Actividad dedicada al conocimiento, a la experiencia de conocer las diferentes 

culturas, modismo, tradiciones, a todas las partes que componen la identidad de un 

lugar. 

A continuación y para comprender más sobre el significado de turismo cultual 

citaremos a Quesada quien menciona lo siguiente: 

Según Quesada Turismo cultural son: “Un conjunto de ideas, técnicas, costumbres y 

prácticas artísticas que configuran el estado de desarrollo material y social de un 

pueblo, de un grupo étnico o del conjunto de la Humanidad” (Quesada Castro, 2007). 

 

Servicios 

Es todo tipo de actividad dedicada a la satisfacción de un usuario/cliente, es decir 

aplicar todos los conocimientos profesionales buscando cumplir con un objetivo, en 

este caso se busca cumplir con las expectativas de los clientes. 

Citaremos a la Organización médica de España quien nos da una referencia de lo que 

es “Servicio” y menciona que: 
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“Toda prestación ejecutada a cambio de una remuneración, partiendo de un 

establecimiento situado en un Estado miembro y a favor de un beneficiario 

establecido en otro estado miembro” (OMC, 2015). 

Eficacia 

Según el portal web “definición de” eficacia es: “es la capacidad de alcanzar 

el efecto que espera o se desea tras la realización de una acción” (Definicion, 

Definicion de, 2015). 

Robbins y Coulter mencionan que la Eficacia es: “hacer lo que es apropiado, es decir, 

las actividades de trabajo que ayudan a la organización a alcanzar sus metas” 

(Robbins & Coulter, 2005). 

2.5.Hipótesis 

¿Cuál será el aporte de la calidad de los Servicios en los establecimientos turísticos de 

diversión nocturna catastrados por el Gad Municipal al desarrollo Turístico de la 

ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua? 

La calidad de los servicios en los establecimientos turísticos de diversión nocturna si 

aportara al desarrollo turístico de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. 

2.6.Señalamiento de Variables 

Variable Independiente: Calidad de Servicios 

Variable Dependiente: Desarrollo Turístico 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1.Enfoque de la Investigación 

La presente investigación se encuentra enmarcado en un esquema cualitativo que 

hace referencia a cada uno de los aspectos que no son susceptibles a un valor 

numérico y estadístico, mediante el cual comprenderemos los fenómenos que inciden 

en las conductas de una persona y en su percepción sobre calidad de un servicio y 

satisfacción al cliente. 

Se maneja también un esquema cuantitativo, refiriéndonos a la recopilación de datos 

numéricos y estadísticos que nos permitirán tener una visión más clara del aporte al 

desarrollo turístico por parte de los establecimientos turísticos de diversión nocturna 

de la ciudad de Ambato. 

3.2.Modalidad Básica de la Investigación 

La presente investigación utilizara dos modalidades para su estudio las mismas que 

serán citadas a continuación: 

De Campo: La presente investigación se realizará en la Ciudad de Ambato, Provincia 

de Tungurahua, lugar en el que analizaremos problemas reales, y de los 

establecimientos prestadores de servicios de entretenimiento, es por eso que como 

investigador me basare en el estudio desde el mismo lugar donde ocurren los hechos, 

y así obtener resultados palpables y la relación que existe entre las causas y los 

efectos.
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Bibliográfica y Documental: Constituye la búsqueda y recolección de información, 

organización, y procesos de información para llevar a cabo la investigación mediante 

libros, relevancias documentales, folletos, revistas y sitios web que nos faciliten 

información sobre el tema a investigar. 

3.3.Tipo de Estudio 

El presente perfil tiene los siguientes tipos de investigación: 

Tipo exploratorio 

Es de tipo exploratorio ya que estaremos presentes en el lugar donde se va a 

desarrollar la investigación, para recolectar información sobre la calidad de los 

servicios de los Establecimientos Turísticos de entretenimiento nocturno. 

Tipo descriptivo 

Es de tipo descriptivo porque una vez explorado el lugar y habiendo recolectado 

información necesaria, se procederá a describir las virtudes y falencias del ámbito 

investigado en este caso A los establecimientos turísticos que presten servicios de 

entretenimiento nocturno. 

3.4.Población y muestra 

Para calcular el tamaño de la muestra suele utilizarse la siguiente fórmula: 

𝒏 =
 𝒁𝟐𝑷𝑸𝑵

 𝒁𝟐 𝑷𝑸 + 𝑵𝒆𝟐
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En donde: 

n: tamaño de muestra  

Z: nivel de confiabilidad (1,96) 

P: probabilidad de que ocurra (0,5) 

Q: probabilidad de que no ocurra (0,5) 

N: población  (178.538) 

e: error de muestreo (0,05) 

𝑛 =
 𝑍2 × 𝑃 × 𝑄 × 𝑁

 𝑍2  𝑃𝑄 + 𝑁𝑒2
 

𝑛 =
 1,962(0,5)(0,5) 178.538

 1,962 (0,5) (0,5) + 178.538(0,05)2
 

𝑛 =
 (3,84)(0,25) 178.538

(3,84)(0,25) + 178.538(0,0025)
 

𝑛 =
 (0,96) 178.538

(0,96) + 178.538(0,0025)
 

𝑛 =
 171.396,48

(0,96) + 446,345
 

𝑛 =
 171.396,48

447,305
 

𝒏 = 𝟑𝟖𝟑 
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3.5.Operacionalización de variables 

3.5.1. Variable Independiente: Calidad de Servicios 

Elaborado por: David Olivo  

 

 

Conceptualización Dimensiones Indicadores Ítems Básicos Técnicas Instrumentos 

 

Normas estandarizadas que 

permitan ofertar un 

producto y servicio de 

calidad óptimos, Es decir 

buscar la satisfacción total 

del cliente al consumir 

cualquier tipo de 

prestación 

 

 

-Normas Estandarizadas. 

-Producto y Servicio de 

Calidad. 

-Satisfacción Total del 

Cliente. 

 

-Establecimientos turísticos de 

diversión nocturna que cumplen con 

las normas. 

-Establecimientos turísticos de 

diversión nocturna ofrecen servicios 

y productos de calidad 

-El cliente está totalmente satisfecho 

 

¿Ah visitado algún 

establecimiento turístico de 

diversión nocturna en la ciudad 

de Ambato? 

 

¿Cómo calificaría la calidad del 

servicio brindado por el staff de 

los establecimientos turísticos de 

diversión nocturna? 

 

¿Cuál ha sido su grado de 

satisfacción al consumir los 

productos y servicios de dichos 

establecimientos? 

 

 

Encuesta 

Entrevista 

 

Cuestionario 

 

Tabla 1: Operacionalización Variable Independiente 
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3.5.2. Variable dependiente: Desarrollo Turístico 

Tabla 2: Operacionalización Variable Dependiente 

Conceptualización Dimensiones Indicadores Ítems Básicos Técnicas Instrumentos 

 

Mejora en prestaciones 

de servicios o productos, 

que beneficien a todos 

los sectores involucrados 

dentro del ámbito 

turístico. 

 

-Prestación de 

Servicios y 

productos 

-Beneficiarios 

 

 

- Normas de calidad 

- Entidades Públicas 

y Privadas 

 

¿Cree usted que los establecimientos de diversión 

nocturna aplican normas de calidad a la prestación de 

servicios y productos? 

¿Cómo considera usted que ha sido el impacto en el 

desarrollo turístico, generado por el grado de 

satisfacción del turista al consumir los productos y 

servicios de dichos establecimientos? 

¿Qué entidades cree usted que se beneficiarían de este 

tipo de turismo? 

¿Cómo considera usted que será el impacto en el 

desarrollo turístico de la ciudad de Ambato al 

gestionar una certificación de calidad para dichos 

establecimientos? 

Entrevista 

Encuesta 

 

Entrevista 

estructurada 

Cuestionario 

Elaborado por: David Olivo  
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3.6.Recolección información  

 

¿Para qué? Para analizar el la calidad de los 

servicios y su aporte al desarrollo 

turístico. 

¿De qué personas u objetos? Los dueños de los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna de la 

ciudad de Ambato 

¿Sobre qué aspectos? Calidad de los servicios y Desarrollo 

Turístico. 

¿Quién? David Olivo. 

¿Cuándo? En el periodo Abril – Septiembre 2015 

¿Dónde? En los establecimientos turísticos de 

diversión nocturna 

¿Cuántas veces? Las que la investigación requiera 

¿Qué técnica de recolección? Encuesta 

¿Con que? Cuestionario de Preguntas 

¿En qué situación? Durante el proceso investigativo. 

Tabla 3: Recolección de Información 

Elaborado por: David Olivo 
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3.7.Plan de procesamiento y análisis  

Para el presente trabajo de investigación se utilizara el programa de SPSS para 

calcular, tabular y realizar gráficos según los resultados que arrojan las encuestas 

realizadas a la población de Ambato. Es uno de los programas estadísticos más 

conocidos teniendo en cuenta su capacidad para trabajar con grandes bases de datos 

aparte de ser una plataforma de fácil trabajo y una sencilla interface.  

3.7.1. Características de programa  

Descripciones de las propiedades de cada variable del archivo de datos. En la Vista de 

variables: 

Las filas son variables. 

Las columnas son las características de las variables. 

Una plataforma de fácil manejo de datos. 
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CAPÍTULO IV 

4.1.ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

Tabla 4: Tabulación pregunta N. 1 

1) ¿Ah visitado algún establecimiento turístico de diversión nocturna en la 

ciudad de Ambato que cuente con normas de calidad? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos SI 15 3,9 3,9 3,9 

NO 368 96,1 96,1 96,1 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 5: Representación Gráfica N.1 

Análisis: Como se puede observar el 3.92% ha visitado al menos un establecimiento 

turístico de diversión nocturna que cuente con normas de calidad por el contrario 368 

personas correspondientes al 96% nunca han visitado un establecimiento con normas 

de calidad. 

Interpretación: Esto quiere decir que en su mayoría, los establecimientos de 

diversión turística de Ambato no cuentan con normas de calidad en sus servicios.
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Tabla 5: Tabulación pregunta N. 2 

2) ¿Cómo calificaría la calidad del servicio brindado por el staff en los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Alto 189 49,3 49,3 49,3 

Medio 140 36,6 36,6 36,6 

Bajo 54 14,1 14,1 14,1 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: De 383 encuestados el 49.35% califican como Alto el servicio brindado por 

parte del staff de los establecimientos turísticos de diversión nocturna, el 36.6% lo 

califican como Medio y el 14.1% restante de encuestadas lo califica como Bajo. 

Interpretación: La demanda de los servicios prestados por los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna cada vez son más exigentes es por eso que cada día 

los establecimientos mencionados capacitan a su personas en cuanto atención al 

cliente, siendo así motivo por el cual la población de la ciudad de Ambato en su 

mayoría califica como Alto al desempeño del staff dentro de su área laboral. 

 

 

Gráfico 6: Representación Gráfica N.2 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Gráfico 7: Representación Gráfica N.3 

Tabla 6: Tabulación pregunta N. 3 

3) ¿Cuál es el factor que a Ud. más le impacta para tomar una decisión al momento de 

visitar un establecimiento turístico de diversión nocturna? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Precio 273 71,3 71,3 71,3 

Calidad 57 14,9 14,9 14,9 

Prestigio 43 11,2 11,2 11,2 

Estatus 10 2,6 2,6 2,6 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Análisis: Se puede observar que el 71% de las personas encuestadas elige un 

establecimiento turístico de diversión nocturna en base al precio, mientras que el 14% 

asiste por calidad el 11,23% prefiere el prestigio y el 2.61% en su minoría los escoge 

fijándose en la calidad de sus servicios y productos. 

Interpretación: En  base a los resultados obtenidos en la tabulación se puede 

apreciar que las personas durante su visita a los establecimientos no toman en cuenta 

la calidad en los servicios y productos sino que se basan más en el precio que ellos 

poseen. Muchas veces el cliente no se da cuenta que lo Barato les puede salir caro. 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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 Gráfico 8: Representación Gráfica N.4 

Tabla 7: Tabulación pregunta N. 4 

4) ¿Cómo considera usted que ha sido el impacto en el desarrollo turístico, 

generado por el grado de satisfacción del turista al consumir los productos y 

servicios de dichos establecimientos? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Alto 154 40,20 40,20 40,20 

Medio 105 27,41 27,41 27,41 

Bajo 124 32,37 32,37 32,37 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  

Análisis: El 60,84% tiene un grado medio de satisfacción después de haber 

consumido los servicios y productos de los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna, el 26,11% tiene un grado de satisfacción Alta y el 13,05% con un grado 

bajo de satisfacción. 

Interpretación: En la actualidad el cliente es más exigente es por eso que las 

empresas no solo deben dedicarse a cumplir las exigencias de los clientes si no que 

deben apuntar a mejorarlas. Podemos observar que en la ciudad de Ambato el cliente 

promedio mantiene un grado de satisfacción medio es decir no llena sus expectativas. 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 8: Tabulación pregunta N. 5 

5) ¿Generalmente después de su visita, por qué motivos Ud. Recuerda a un 

establecimiento turístico de diversión nocturna? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Por el Logo 15 3,9 3,9 3,9 

Por el Ambiente 290 75,7 75,7 75,7 

Por la Calidad del 

Producto y Servicio 

78 20,4 20,4 20,4 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El 72% recuerdan a un establecimiento de diversión nocturna por su 

ambiente, el 20,4% por la calidad de sus productos y servicios, y el 3,9 por su Slogan. 

Interpretación: Debido a que la demanda de este tipo de turismo es gente joven la 

cual no se fija en calidad, precio u otro tipo de detalles importantes al momento de 

encontrarse en uno de los establecimientos antes mencionados y al fijarse más en el 

ambiente que los rodea, es un motivo suficiente para que su mente quiera volver al 

lugar donde pudo adaptarse y sentirse mejor en un entorno lleno de diversión.  

 

Gráfico 9: Representación Gráfica N.5 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 9: Tabulación pregunta N. 6 

6) ¿Cree usted que los establecimientos de diversión nocturna aplican normas de 

calidad a la prestación de servicios y productos? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 63 16,4 16,4 16,4 

No 320 83,6 83,6 83,6 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El 83,6% cree que los establecimientos turísticos de diversión nocturna no 

aplican normas de calidad al momento de prestar sus servicios y ofertar sus productos 

por el contrario el 16,45% de los encuestados cree que si las aplican. 

Interpretación: Podemos comprender que las personas que han consumido los 

servicios y productos de dichos establecimientos no desconocen tanto de calidad por 

lo que han mencionado que la mayoría de los establecimientos necesitan una mejora 

en cuanto a productos y servicios y estas mejoras deben ser en base a parámetros de 

calidad establecidos. 

 

Gráfico 10: Representación Gráfica N.6 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 10: Tabulación Pregunta N. 7 

7)  En base a la calidad de los servicios ¿Cómo cree usted que sea el aporte de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna al desarrollo turístico de la ciudad 

de Ambato? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Positivo 57 14,9 14,9 14,9 

Regular 217 56,7 56,7 56,7 

Negativo 109 28,5 28,5 28,5 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El 56,66% cree que el aporte en cuanto a calidad de los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna al desarrollo turístico de la ciudad de Ambato es 

regular, el 28,46% cree que es negativo, y el 14,88% cree que el aporte es positivo. 

Interpretación: Dado que la calidad dentro de los establecimientos no genera ningún 

tipo de impacto positivo o negativo en el turista. Los encuestados han opinado que el 

aporte generado por los establecimientos turísticos de diversión nocturna en cuanto a 

calidad es de un grado regular. Es por eso que para un óptimo desarrollo y una 

permanencia el mercado deberán aplicar un mejoramiento continuo a todas sus 

actividades. 

Gráfico 11: Representación Gráfica N.7 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 11: Tabulación Pregunta N. 8 

 

8) ¿Qué entidades cree usted que se beneficiarían de este tipo de turismo? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Públicas 11 2,9 2,9 2,9 

Privadas 21 5,5 5,5 5,5 

Públicas y Privadas 351 91,6 91,6 91,6 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El 91,4% cree que las entidades beneficiadas son las Públicas y Privadas 

mientras que el 5,48% afirma que serán solo las privadas y el 2,87% dice que las 

beneficiadas solo serán las entidades Públicas. 

Interpretación: El mercado en el cual nos desenvolvemos actualmente no es un 

mercado monopolista, ya que los ingresos y beneficios no son solo para un sector en 

especial, y prueba de esto es los resultados obtenidos en esta pregunta, las personas 

en su mayoría están conscientes de que hay una comunión entre el sector público y 

privado viéndose favorecidos mutuamente y generando un desarrollo positivo para la 

ciudad. 

 

Gráfico 12: Representación Gráfica N.8 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 12: Tabulación pregunta N. 9 

9) ¿Cómo considera usted que será el impacto en el desarrollo turístico de la ciudad 

de Ambato al gestionar una certificación de calidad para dichos establecimientos? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Positivo 321 83,8 83,8 83,8 

Regular 62 16,2 16,2 16,2 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El 83,81% de las personas opina que el impacto al gestionar un sello de 

calidad seria regular mientras que un 16,19% Manifiesta que el impacto será Positivo. 

Interpretación: Actualmente las personas y su manera de concebir calidad al 

momento de consumir un servicio o producto están acostumbrados a disfrutar más de 

un ambiente es decir mientras más gente es mejor, a que valorar la calidad total de un 

bien o servicio. Hay un porcentaje mínimo que cree que gestionar un sello que 

certifique la calidad en los establecimientos turísticos de diversión nocturna será de 

gran ayuda e impacto en el mercado de ocio nocturno ya que el turista tendrá garantía 

de un producto o servicio cumplirá con las expectativas del turista más exigente. 

 

Gráfico 13: Representación Gráfica N.9 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 13: Tabulación pregunta N. 10 

10) ¿Cree usted que la relación Precio-Calidad va de acuerdo a los productos 

brindados por los establecimientos antes mencionados? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 350 91,4 91,4 91,4 

No 33 8,6 8,6 8,6 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: El 91,4% de los encuestados menciona que el precio si va de acuerdo con el 

producto, por el contrario un 8,6% menciona que no tienen relación. 

 

Interpretación: Actualmente se relaciona muchas veces el precio con el producto, ya 

que tenemos la percepción de que un producto costoso es de excelente calidad y uno 

de bajo costo es de pésima calidad. En Ambato las personas han mencionado que no 

siempre un producto caro es de calidad por lo que la población se siente cómoda con 

la relación de precios y productos ya que no han generado ningún malestar, pero 

tampoco han cumplido sus expectativas es decir están en un punto medio-bajo. 

 

Gráfico 14: Representación Gráfica N.10 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Tabla 14: Tabulación pregunta N. 11 

11) ¿Considera usted que la infraestructura, el servicio y los productos de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna generan un ambiente de 

confianza prestador- cliente? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 100 26,1 26,1 26,1 

No 283 73,9 73,9 73,9 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis: Un 73,9% considera que la infraestructura de los establecimientos no 

generan un ambiente de confianza mientras que un 26,1% menciona que si se genera 

un ambiente de confianza. 

 

Interpretación: Los clientes actuales buscan un sitio que les genere confort, 

seguridad, que garantice su satisfacción tanto al momento de ingresar como al 

momento de abandonar el establecimiento. En Ambato los turistas internos y externos 

se han percatado de la mala infraestructura es decir que muchas de ellas no poseen los 

estándares de funcionalidad como salidas de emergencia, extintores entre otros. 

 

 

Gráfico 15: Representación Gráfica N.11 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 
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Gráfico 16: Representación Gráfica N.12 

Elaborado por: OLIVO, David (2015) 

Tabla 15: Tabulación pregunta N. 12 

12) ¿Cómo considera usted que es la disponibilidad de "escuchar al cliente” por parte 

del staff de los establecimientos antes mencionados? 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Excelente 50 13,1 13,1 13,1 

Bueno 150 39,2 39,2 39,2 

Regular 93 24,3 24,3 24,3 

Pésimo 90 23,5 23,5 23,5 

Total 383 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

 

 

  

 

Análisis: El 39,2% manifiesta que la disponibilidad de escuchar es Buena, por el 

contrario el 24,3 piensa que es regular, el 23,5 pésimo y un 13,1% piensa que es 

positiva la disponibilidad de escuchar al cliente. 

Interpretación: La atención y la disponibilidad de escuchar al cliente por parte de un 

prestador de servicios, son de suma importancia dentro de cualquier proceso, ya que 

ayudan a mejorar la calidad y el servicio. Evidentemente en Ambato la prepotencia de 

muchos de los prestadores de servicios ha hecho que las personas califiquen de Buena 

y regular su experiencia al momento de interactuar con los mismos. 
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4.2.Verificación de la hipótesis 

4.2.1. Formulación de la Hipótesis 

H0 = Hipótesis nula   H1 = Hipótesis alterna  

H0 = La calidad de los servicios en los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna catastrados por el Gad Municipal no aportaran al desarrollo turístico de la 

ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. 

 H1 = La calidad de los servicios en los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna catastrados por el Gad Municipal si aportaran al desarrollo turístico de la 

ciudad de Ambato provincia de Tungurahua. 

4.2.2. Elección de la prueba estadística Chi cuadrado 

Para la verificación de la hipótesis se escogió la prueba Chi Cuadrado, cuya fórmula 

es la siguiente: 

Simbología:  

O = Datos observados  

E = Datos esperados 

 

Tabla 16: FRECUENCIA OBSERVADA 

pegunta 2 
 

pregunta 4 

alternativas alto medio bajo total 

alto 89 40 25 154 

medio 50 40 15 105 

bajo 50 60 14 124 

total 189 140 54 383 
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Tabla 17: FRECUENCIA ESPERADA 

pegunta 2 
 

pregunta 4 

 
alto medio bajo total 

alto 75,99 56,29 21,71 154 

medio 51,81 38,38 14,80 105 

bajo 61,19 45,33 17,48 124 

total 189 140 54 383 

 

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:  

 

 

Dónde:  

Σ significa sumatoria. 

 O es la frecuencia esperada. 

E es la frecuencia esperada en cada celda. 

Es decir, se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la 

esperada, esta diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada. 

Finalmente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X2 obtenida.  
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Procedimiento para calcular el Chi cuadrado (X2) 

Tabla 18: Cálculo del Chi Cuadrado 

O E O-E (O-E)2 (O-E)2/E 

89 75,99 13,01 169,26 2,23 

40 56,29 -16,29 265,36 4,71 

25 21,71 3,29 10,82 0,50 

50 51,81 -1,81 3,28 0,06 

40 38,38 1,62 2,62 0,07 

15 14,8 0,2 0,04 0,00 

50 61,19 -11,19 125,22 2,05 

60 45,33 14,67 215,21 4,75 

14 17,48 -3,48 12,11 0,69 

   
X2c 15,06 

 

El valor de X2 para los valores observados es de 15,06 

La chi cuadrada proviene de una distribución muestral, denominada distribución (X2), 

y los resultados obtenidos en la muestra están identificados por los grados de libertad. 

Esto es, para saber si un valor de X2 es o no significativo, debemos calcular los 

grados de libertad. Estos se obtienen mediante la siguiente fórmula:  

Grado de libertad (gl) = (Filas – 1) (Columnas – 1)  

Dónde:  

Gl= Grado de libertad 

c = Columnas de la tabla 

f = Hilera de la tabla 



52 

 

4.2.3. Cálculo del grado de libertad  

Grado de libertad (gl) = (Filas – 1) (Columnas – 1)  

(gl) = (F – 1) (C – 1) 

 (gl) = (3 – 1) (3 – 1)  

(Gl) = (2) (2)  

(Gl) = 4 

Entonces tenemos que GL= 4: y el nivel de significancia a= 0.05; en la tabla H de la 

distribución chi cuadrado que equivale a 9,49; por lo tanto:  

X2= Crítico = 9,49                         Decisión El valor de X2 = 9,49 < X2C= 15,06 

Por consiguiente se acepta la hipótesis alterna, es decir que: La calidad de los 

servicios en los establecimientos turísticos de diversión nocturna catastrados por el 

Gad Municipal si aportaran al desarrollo turístico de la ciudad de Ambato provincia 

de Tungurahua. 
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REPRESENTACIÓN GRAFICA: CHI CUADRADO 

La representación gráfica seria: 

 

 

Gráfico 17: Representación Gráfica CHI Cuadrado 

El valor tabulado de X2 con 4 grados de libertad y un nivel de significación de 0,05 es 

de 9,49.
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1.Conclusiones 

Después de realizar una extensa investigación, se ha llegado a las siguientes 

conclusiones: 

 Los establecimientos turísticos de diversión nocturna no cuentan con una 

calidad adecuada, la misma que es necesaria para la obtención de una mayor 

fidelización de los Turistas internos como externos de la ciudad de Ambato. 

 Los Turistas obtienen una mayor seguridad de los establecimientos turísticos 

de diversión nocturna que poseen un adecuado control de calidad en sus 

productos y servicios, manejando información veraz y fiable de los productos 

y servicios que se ofrece. 

 La aplicación den normas de calidad a los servicios y productos ofertados por 

los establecimientos antes mencionados son un punto clave y a su vez una 

ventaja diferencial en el mercado en el que se desenvuelven, ya que los 

clientes identificaran a los establecimientos turísticos de diversión nocturna 

por la calidad de sus servicios y productos. 

 La investigación nos ha permitido conocer que el Estudio Técnico de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna previo a la gestión de un 

sello de calidad por  parte de las autoridades competentes nos permitirá 

obtener un mayor posicionamiento en el mercado como también una correcta 

fidelización de los clientes, catapultando a los establecimientos antes 

mencionados como pioneros en la aplicación de la Calidad en sus productos y 

servicios en el centro del país. 
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 La aplicación de la calidad no solo servirá a los establecimientos sino que 

también generara un incremento sustancial en el aporte al desarrollo turístico 

de la ciudad de Ambato debido a que el mercado del turismo nocturno se 

impulsara y lograra posicionarse entre los mejores destinos para este tipo de 

turismo a más de llevar consigo a las distintas ofertas turísticas de la ciudad 

que se verán beneficiadas con esta mejora en el desarrollo turístico. 

5.2.Recomendaciones 

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la presente investigación se realiza las 

siguientes recomendaciones: 

 Las calidad actual de los establecimientos turísticos de diversión nocturna no 

es la adecuada para promocionar tanto productos como servicios, por lo tanto 

es muy importante la aplicación de un estudio técnico que nos dé a conocer la 

realidad de los establecimientos, con el fin de generar aportes que mejoren la 

calidad de los establecimientos y del entorno turístico local. 

 Es necesario crear normas que regulen estrictamente el funcionamiento de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna de la ciudad de Ambato, de 

tal manera que no solo se garantice la confiabilidad del establecimiento sino 

también la integridad, seguridad y satisfacción del Turista, con el fin de crear 

un mejor vínculo entre las autoridades, los establecimientos y el cliente. 

 Crear un formato estándar que permita regular de forma óptima la calidad que 

dichos establecimientos ofrecen al turista nacional e internacional. 

 Realizar constantes seguimientos a los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna, para constatar la mejora en sus servicios y la satisfacción que 

generan a los turistas nacionales e internacionales. 
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CAPÍTULO VI 

PROPUESTA 

6.1.Datos informativos 

Tema:  

DISEÑO DE UN MANUAL DE EVALUACIÓN, PARA LOS 

ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE DIVERSIÓN NOCTURNA 

CATASTRADOS POR EL GAD MUNICIPAL, PREVIO A LA OBTENCIÓN DE 

UN SELLO DE CALIDAD GESTIONADO POR LA AUTORIDAD 

COMPETENTE EN LA CIUDAD DE AMBATO. 

Institución Ejecutora: Unidad de Turismo 

Beneficiados: Institución y Establecimientos externos 

Ubicación: Ambato – Tungurahua – Ecuador 

Costo de la propuesta: $ 1200,00 

Tiempo estimado para la ejecución: 

Inicio: 1 agosto del 2015       Finalización: 3 de septiembre del 2015 

6.2.Antecedentes de la propuesta 

Durante la investigación hemos podido identificar que la calidad de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna no cuenta con las normas básicas 

para poder ofertar un producto y servicio de calidad al turista. Es por eso que la 

evaluación, el diagnostico situacional actual y la gestión de un sello de calidad es una 

estrategia que busca certificar a los establecimientos turísticos de diversión nocturna 
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que sus servicios y productos generaran satisfacción total a sus clientes y su aporte al 

desarrollo turístico de la ciudad de Ambato será positivo. 

Gestionar un sello de calidad posterior a la evaluación de los establecimientos que 

constan dentro del catastro Municipal de la ciudad de Ambato es una oportunidad de 

crecimiento no solo para los establecimientos turísticos de diversión nocturna, 

también será una oportunidad de desarrollo para la ciudad de Ambato, oportunidad 

que permitirá dar a conocer de mejor manera el mercado de turismo nocturno en la 

Ciudad de Ambato como también brindar una mejor impresión al entorno visual y 

vivencial del consumidor, posicionándonos en su mente y alcanzando una 

fidelización de los turistas que arriben a la ciudad de Ambato en busca de diversión 

nocturna, recibiendo como resultado una mayor aceptación en los productos y 

servicios, incrementando el nivel de ingresos de los establecimientos y 

consecuentemente de la ciudad de Ambato. 

6.3.Justificación 

Estamos inmersos en un mundo donde la información como los negocios y las nuevas 

tecnologías son total mente influyentes así como la mentalidad y la concepción de las 

personas al adquirir o consumir un producto o servicio, los turistas ya no optan por un 

turismo económico ni por sitios de bajos costos, el turista maneja una mentalidad 

selecta donde su prioridad es su bienestar y su satisfacción total, cosa que los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna no le han puesto énfasis y han hecho 

caso omiso a las necesidades del turista al momento de prestar sus servicios y vender 

sus productos. 

Es así que un diagnostico situacional actual y posterior la gestión de un sello de 

calidad fomenta el desarrollo turístico de la ciudad de Ambato, dando una ventaja 

diferencial con el resto de instituciones en el mercado y por ende catapultando a la 

ciudad de Ambato y a su turismo nocturno a ser número uno dentro de su 

competencia directa. 
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6.4.Objetivos 

6.4.1. Objetivo General 

DISEÑAR UN MANUAL DE EVALUACION QUE PERMITA IDENTIFICAR LA 

GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LOS 

ESTABLECIMIENTOS TURÍSTICOS DE DIVERSIÓN NOCTURNA, PREVIO A 

LA OBTENCION DE UN SELLO DE CALIDAD GESTIONADO POR LA 

AUTORIDAD COMPETENTE EN LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE 

TUNGURAHUA. 

6.4.2. Objetivos Específicos 

 Identificar la situación actual de los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna (SERVICIOS – INFRAESTRUCTURA-TALENTO HUMANO). 

 Identificar los procesos a realizar dentro de los establecimientos de diversión 

nocturna con sus clientes. 

 Diseñar un manual y aplicarlo mediante una inspección a los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna. 

6.5.Análisis de factibilidad 

La calidad en los servicios brindados por los establecimientos turísticos de diversión 

nocturna de nuestro entorno es una carta de presentación fundamental hacia el turista, 

ya que se busca crear una imagen de excelencia en el mercado, tratando así de 

impulsar un turismo nocturno de calidad y asegurando la fidelidad de los turistas 

La propuesta es factible ya que la mejora en la calidad de los servicios de los 

establecimientos turísticos mencionados con anterioridad, mediante una evaluación 

un diagnóstico y la gestión de un sello de calidad  es una oportunidad de desarrollo 

turístico  tanto en el mercado local como al momento de captar turismo externo, ya 

servirá para la fidelización de clientes y a su vez empezar una camino de mejora a los 
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establecimientos turísticos de diversión nocturna en cuanto a calidad de sus servicios 

hacia el turista en general. 

6.6.Fundamentación Teórica 

Gestión de calidad 

El concepto de gestión implica que “estas actuaciones no se realizan al azar, sino que, 

a medida que el trabajo avanza, la organización determina la utilización de aquellas 

que son mejores o más eficaces para alcanzar el fin que se persigue” (Álvarez 

Ibarrola, Gallego Álvarez, & Bullón Caro, 2006) 

Por último el termino calidad recoge las tres vertientes de influencia para la creación 

de un bien o la prestación de un servicio: la satisfacción de las expectativas del 

cliente, que el producto creado o el servicio prestado cumplan fielmente la finalidad 

para la que fueron creados y que la organización mejore de una manera continua” 

(Álvarez Ibarrola, Gallego Álvarez, & Bullón Caro, 2006) 

Servicios turísticos  

Turismo.- Es el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus 

desplazamientos y estancias en distintos lugares diferentes al de su entorno habitual, 

por un periodo de tiempo consecutivo menor a un año, con fines de ocio, negocio u 

otros motivos. 

Servicios turísticos.- Son un sistema de relaciones entre el sujeto (turista) y el objeto 

turístico (localidad, empresa u organización turística), para el sujeto, el turismo es un 

conjunto de servicios que le son facilitados por el objeto turístico, mientras que para 

el objeto turístico, el sujeto es el destinatario de los servicios que el produce 

(Cabarcos Novás, 2006). 
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Manual de evaluación 

El sitio Web Deficinicion,org emite el siguiente concepto: 

“Instrumento administrativo que contiene en forma explícita, ordenada y sistemática 

información sobre objetivos, políticas, atribuciones, organización y procedimientos 

de los órganos de una institución; así como las instrucciones o acuerdos que se 

consideren necesarios para la ejecución del trabajo asignado al personal, teniendo 

como marco de referencia los objetivos de la institución” (Definición.org, 2015). 

Evaluación es una técnica de investigación mediante la cual descubrimos si las 

normas, procesos, planes, actividades han sido aplicadas correctamente, es decir 

observar los resultados mediante la técnica antes mencionada, la evaluación lleva un 

puntaje el cual aprobara o no si una empresa, persona, etc., es eficaz y eficiente. 

Al enlazar estas dos definiciones obtenemos que un manual de evaluación es un 

instrumento por el cual buscamos constatar la legalidad, regularidad, eficiencia y 

eficacia de un establecimiento turístico de diversión nocturna. 

Mejoramiento continúo 

El mejoramiento continuo no es más que un proceso de análisis, restructuración 

aplicación y mejora, mediante el cual trataremos de identificar las deficiencias dentro 

de un establecimiento y así mediante estrategias poderlas superar y mejorar, para así 

lograr sobrepasar las expectativas empresariales o institucionales. 

Normas ISO 

Las normas ISO son un conjunto de reglas estandarizadas, las cuales ayudan al 

mejoramiento de la calidad dentro de un establecimiento.  

Las ISO se aplican a nivel mundial y son un aval importante que certifica ña calidad 

en los servicios, productos e infraestructura de un establecimiento. 
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A continuación describiremos más sobre las normas ISO. 

“La familia ISO 9000 aborda diversos aspectos de la gestión de la calidad y contiene algunos 

de los estándares más conocidos de la ISO. Las normas proporcionan orientación y 

herramientas para las empresas y organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos 

y servicios cumplen consistentemente los requerimientos del cliente , y que la calidad se 

mejora constantemente . 

 

Normas de la familia ISO 9000 incluyen: 

 ISO 9001 : 2008 - establece los requisitos de un sistema de gestión de calidad 

 ISO 9000: 2005 - cubre los conceptos y lenguaje básicos 

 ISO 9004 : 2009 - se centra en cómo hacer que un sistema de gestión de calidad más 

eficiente y eficaz 

 ISO 19011 : 2011 - establece orientaciones sobre las auditorías interna y externa de 

los sistemas de gestión de calidad.” (ISO, 2015). 

Documentación 

La documentación es un punto importante en todo proceso, ya que es la parte legal 

que certifica a un establecimiento a desempeñar sus actividades dentro de un 

mercado. 

La documentación constara de permisos de funcionamiento, permisos de seguridad 

(bomberos), Patente municipal, etc. Documentos que serán esenciales ante cualquier 

tipo de inspección, 
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6.7.Metodología – Modelo operativo 

Al momento de hablar sobre evaluación, diagnostico situacional, debemos partir de 

un diagrama de flujo que permita identificar el proceso a seguir como guía para la 

gestión de un sello de calidad posterior a la evaluación realizada. 

FLUJOGRAMA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 18: Flujograma 

Elaborado por: David Olivo 

INICIO 

IDENTIFICACION DE LOS 

ESTABLECIMIENTOS 

FORMATOS TÉCNICOS 

SEGUIMIENTO DE LOS 

ESTABLECIMIENTOS QUE 

HAYAN SIDO ACREDITADOS 

DISEÑO 

MANUAL DE EVALUACIÓN 
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Tabla 19: Catastro Municipal (Gad Ambato) 

6.8.DESARROLLO OPERATIVO DE LA PROPUESTA 

6.8.1. REALIZACION DE UN MANUAL DE EVALUACION QUE PERMITA IDENTIFICAR LA GESTION DE 

CALIDAD EN LOS SERVICIOS QUE PRESTAN LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE 

DIVERSIÓN NOCTURNA, PREVIO A LA OBTENCION DE UN SELLO DE CALIDAD GESTIONADO POR 

LA AUTORIDAD COMPETENTE EN LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE TUNGURAHUA. 

6.8.1.1.IDENTIFICACIÓN ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE DIVERSIÓN NOCTURNA TIPO: BARES. 
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Tabla 20: Catastro Municipal (Gad Ambato) 

 ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS DE DIVERSIÓN NOCTURNA TIPO: DISCOTECA. 
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6.8.2. MANUAL DE EVALUACIÓN 

 

Gráfico 19: Manual de Evaluación 
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Gráfico 20: Manual de Evaluación 1 
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Gráfico 21: Manual de Evaluación 2 
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Gráfico 22: Manual de Evaluación 3 
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Gráfico 23: Manual de Evaluación 4 
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Gráfico 24: Manual de Evaluación 5 
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Gráfico 25: Manual de Evaluación 6 
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Gráfico 26: Manual de Evaluación 7 
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Gráfico 27: Manual de Evaluación 8 
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Gráfico 28: Manual de Evaluación 9 
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Gráfico 29: Manual de Evaluación 10 
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Gráfico 30: Manual de Evaluación 11 
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Gráfico 31: Manual de Evaluación 12 
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Gráfico 32: Manual de Evaluación 13 
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Gráfico 33: Manual de Evaluación 14 
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Gráfico 34: Manual de Evaluación 15 



81 

 

 

Gráfico 35: Manual de Evaluación 16 
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Gráfico 36: Manual de Evaluación 17 
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Gráfico 37: Manual de Evaluación 18 
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Gráfico 38: Manual de Evaluación 19 
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Gráfico 39: Manual de Evaluación 20 
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Gráfico 40: Manual de Evaluación 21 
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Gráfico 41: Manual de Evaluación 22 
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Gráfico 42: Manual de Evaluación 23 
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Gráfico 43: Manual de Evaluación 24 
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Gráfico 44: Manual de Evaluación 25 
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Gráfico 45: Manual de Evaluación 26 
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Gráfico 46: Manual de Evaluación 27 
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PLAN DE ACCION 

Tabla N° 22 

OBJETIVO ACTIVIDADES CANTIDAD RESPONSABLE PRESUPUESTO TIEMPO 

Diseñar un Manual de 

evaluación para los 

establecimientos 

turísticos de diversión 

nocturna logrando así 

establecer un 

diagnostico actual y 

posteriormente 

gestionar un sello de 

calidad para los 

establecimientos que 

cumplan con los 

establecido en la 

evaluación 

Diseño del Manual 

 

Identificación de los 

establecimientos a 

Evaluar. 

 

Inspección de Los 

Establecimientos. 

 

Diagnostico Situacional 

Actual. 

 

Gestión de Sello de 

calidad. 

 

 

 

1 

 

 

 

Autor del 

proyecto:  

-David Olivo 

-Unidad de 

Turismo 

-Municipalidad de 

la Ciudad de 

Ambato 

 

 

 

 

 

1200 

 

 

 

5 días 

 

3 días 

 

 

 

Dos semanas 

 

2 días 

 

 

1 mes 
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6.9.Administración 

Para la realización de la presente propuesta la responsabilidad recae sobre la persona 

encargada de la presente investigación en colaboración con las instituciones 

competentes en el campo turístico, es decir un trabajo en conjunto con la 

municipalidad el Ministerio de turismo y la empresa encargada de la emisión del 

distintivo “Q” de calidad turística. 

6.10. Previsión de la evaluación 

Con el fin de garantizar un correcto desempeño de las actividades a realizarse los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna deberán realizar un seguimiento 

oportuno de satisfacción de los clientes ya sean estos internos como externos, como 

también el cumplimiento de metas u objetivos planteados durante la presente 

investigación. 

Para realizar dicho plan de acción se solicitara al gerente o dueño del establecimiento 

la evaluación de las actividades a través  de una encuesta enfocada directamente al 

nivel de satisfacción de los clientes, de tal forma que podamos analizar el nivel de 

percepción que las personas han tenido con el mejoramiento en la calidad de los 

servicios y su experiencia al consumir un producto de un establecimiento 

debidamente acreditado en cuanto a calidad cumpliendo el objetivo realizado en la 

presente investigación. 
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6.10.1. ENCUESTA DE CONTROL DEL NIVEL DE ACEPTACIÓN Y 

SATISFACCIÓN, ORIENTADOS AL COMPORTAMIENTO DEL 

CLIENTE 

Empresa:  

Fecha: 

Tabla 21: Encuesta Satisfacción del Cliente 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Siendo: MS(Muy satisfactorio)/ S(Satisfactorio)/ PS(Poco Satisfactorio)/ 

INS(Insatisfactorio) 

 MS S PS INS 

El acceso a las instalaciones es         

La atención recibida por el staff fue       

El servicio de bebidas que recibió fue       

El servicio de Alimentos que usted recibió fue       

Considera que la música emitida durante su visita fue     

El entorno que brinda el establecimiento fue     

Después de haber adquirido los servicios del establecimiento usted 

se siente 

      

Su experiencia al visitar el establecimiento fue         
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ANEXO Nº1. Hoja de aprobación Gad Municipal Ambato 
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ANEXO Nº2. Encuesta 

ENCUESTA 

Encuesta destinada para analizar el comportamiento del consumidor 

Objetivo: Conocer el grado de satisfacción de las personas sobre la calidad en los 

servicios de los establecimientos turísticos de diversión nocturna en la ciudad de 

Ambato basándonos en el criterio y comportamiento del consumidor. 

 

Instrucciones: 

 Lea detenidamente cada pregunta 

 En las preguntas de selección múltiple, marque con una X solo una opción 

 

1.- ¿Ah visitado algún establecimiento turístico de diversión nocturna en la 

ciudad de Ambato que cuente con normas de calidad? 

 SI 

 NO 

2.- ¿Cómo calificaría el servicio brindado por el staff en los establecimientos 

turísticos de diversión nocturna? 

 ALTO 

 MEDIO 

 BAJO 
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3.- ¿Cuál es el factor que a Ud. más le impacta para tomar una decisión al 

momento de visitar un establecimiento turístico de diversión nocturna? 

 PRECIO 

 CALIDAD 

 PRESTIGIO 

 ESTATUS 

4.- ¿Cómo considera usted que ha sido el impacto en el desarrollo turístico, 

generado por el grado de satisfacción del turista al consumir los productos y 

servicios de dichos establecimientos? 

ALTO 

MEDIO 

BAJO 

 

5.- ¿Generalmente después de su visita, por qué motivos Ud. Recuerda a un 

establecimiento turístico de diversión nocturna? 

 POR EL SLOGAN  

 POR EL LOGO 

 POR EL AMBIENTE 

 POR LA CALIDAD DEL PRODUCTO Y SERVICIO 

6.- ¿Cree usted que los establecimientos de diversión nocturna aplican normas 

de calidad a la prestación de servicios y productos? 

 SI 

 NO 
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7.- En base a la calidad de los servicios ¿Cómo cree usted que sea el aporte de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna al desarrollo turístico de la 

ciudad de Ambato? 

 POSITIVO 

 REGULAR 

NEGATIVO 

8.- ¿Qué entidades cree usted que se beneficiarían de este tipo de turismo? 

 PUBLICAS 

 PRIVADAS 

 PÚBLICAS Y PRIVADAS 

 

9.- ¿Cómo considera usted que será el impacto en el desarrollo turístico de la 

ciudad de Ambato al gestionar una certificación de calidad para dichos 

establecimientos? 

 

 POSITIVO 

 REGULAR 

 NEGATIVO 

 

10.- ¿Cree usted que la relación Precio-Calidad va de acuerdo a los productos 

brindados por los establecimientos antes mencionados? 

SI  

NO 
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11.- ¿Considera usted que la infraestructura, el servicio y los productos de los 

establecimientos turísticos de diversión nocturna generan un ambiente de 

confianza prestador- cliente? 

 

SI 

NO  

12.- ¿Cómo considera usted que es la disponibilidad de "escuchar al cliente” por 

parte del staff de los establecimientos antes mencionados? 

EXCELENTE  

BUENO 

REGULAR 

PESIMO 

 

“GRACIAS POR SU COLABORACION” 
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ANEXO Nº 3.  Tabla del valor crítico del Chi Cuadrado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


