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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion de la calidad del
servicio con las ventas en los hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos,
2023, la metodologia fue de tipo correlacional, descriptivo, disefio no
experimental, la muestra estuvo conformada por 23 gerentes de los hoteles

tres estrellas.

Los resultados que se obtuvieron son: que las dimensiones de calidad de
servicio: elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad en los hoteles tres estrellas esta relacionado con la direccion de
ventas con (p= 0,012, p=0,026, p=0,026, P=0,005, y p=0,043
respectivamente). Solo la capacidad de respuesta esta relacionada con el
tipo de ventas (p=0,034). La técnica de ventas no tiene significancia en este
estudio. En la investigacién se concluye que la calidad de servicio en los
hoteles tres estrellas de Iquitos esta relacionado con la variable ventas al 5

% de significacion con (p=0,025).

Palabras clave: Calidad, servicio, ventas.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship of service
quality with sales in three-star hotels in the city of Iquitos, 2023, the
methodology was correlational, descriptive, non-experimental design, the

sample consisted of 23 managers of three-star hotels.

The results obtained are: the dimensions of service quality: tangible
elements, empathy, reliability, responsiveness and security in three-star
hotels are related to sales management with (p= 0.012, p=0.026, p=0.026,
P=0.005, and p=0.043 respectively). Only responsiveness is related to sales
type (p=0.034). Sales technique has no significance in this study. The
research concludes that the quality of service in three-star hotels in lquitos is

related to the sales variable at 5% significance (p=0.025).

Keywords: Quality, service, sales.
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INTRODUCCION

El turismo internacional avanzé a un ritmo considerable hacia la vuelta a
los niveles prepandémicos, porque durante el primer trimestre de 2023
viajaron el doble de personas que en el mismo periodo de 2022 (OMT,

2023).

Esta situacion generdé también que en ciertos destinos del mundo se
incremente la actividad turistica y el Perd como principal destino en

Sudamérica, no fue ajeno a este acontecimiento.

El incremento de la actividad turistica en el Peru y especialmente en la
ciudad de lquitos en los ultimos afios ha generado una dinamica en la
recuperacion econdémica de las empresas hoteleras, muchas de las cuales
han tenido que elegir entre reinventarse o adaptarse a las tendencias de
consumo dictadas por los clientes, es aqui, donde la calidad del servicio
se convierte en una ventaja competitiva para ellas ya que les ayuda a
planificar y programar actividades de manera oportuna y adecuada para

garantizar un crecimiento sostenible de sus ingresos econémicos.

El auge de la actividad turistica en el Peru en los ultimos tiempos, hizo
gue la ciudad de Iquitos se convierta en uno de los destinos preferidos
para ser visitado por turistas nacionales y extranjeros, quienes al arribar
hacen uso de los servicios de hospedaje y de preferencia los hoteles
categorizados con tres estrellas, por ser considerados como “hoteles
standard” dentro de los servicios de hosteleria ofertados en el mundo, en

este escenario surge y se incrementa la competencia entre empresas del



rubro hotelero y por lo tanto lograr la diferenciacion serd un papel
fundamental, esto implica la utilizacion de herramientas adecuadas como
la calidad de servicio, ésta debera estar orientada a incrementar las

ventas en cada una de las empresas hoteleras.

La evaluacion de la calidad de servicio se basa en como los clientes
perciben la confianza, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los
elementos tangibles en relacidbn con sus expectativas al momento de

percibir el servicio. (Requena & Serrano, 2007).

El criterio cientifico que se utilizé en esta investigacion, permitié entender
y analizar el rol que cumple la calidad de servicio en las ventas de los
hoteles categorizados con tres estrellas de la ciudad para dar respuesta a
la interrogante ¢COmo es la relacion de la calidad del servicio con las
ventas en los hoteles tres estrellas de la ciudad de lquitos, 202372, asi
mismo permitié cumplir el objetivo general que fue: Determinar la relacion
de la calidad del servicio con las ventas en los hoteles tres estrellas de la
ciudad de Iquitos, 2023. Los objetivos especificos: OE1: Conocer la
opinion de gerentes y/o administradores respecto a la calidad de servicio
en su dimensién elementos tangibles en hoteles tres estrellas de la ciudad
de Iquitos, 2023. OE2: Conocer la opinion de gerentes Yy/o
administradores respecto a la calidad de servicio en su dimension
Empatia en hoteles tres estrellas. OE3: Conocer la opinién de gerentes
y/o administradores respecto a la calidad de servicio en su dimension
Fiabilidad en hoteles tres estrellas. OE4: Conocer la opinién de gerentes

y/o administradores respecto a la calidad de servicio en su dimension



capacidad de respuesta en hoteles tres estrellas. OE5: Conocer la opinion
de gerentes y/o administradores respecto a la calidad de servicio en su
dimensiéon capacidad de respuesta en hoteles. OE6: Conocer la opinion
de gerentes y/o administradores respecto a las ventas en su dimension
tipos de ventas en hoteles tres estrellas. OE7: Conocer la opinidon de
gerentes y/o administradores respecto a las ventas en su dimension
direccién de ventas en hoteles tres estrellas OE8: Conocer la opinién de
gerentes y/o administradores respecto a las ventas en su dimension
direccion de ventas en hoteles tres estrellas. OE9: Determinar cual
dimension de la calidad de servicio tiene relacion con las ventas en los
hoteles tres estrellas.

El informe final fue estructurado cumpliendo las indicaciones establecidas
en el instructivo de grados y titulos de la Universidad Nacional de la

Amazonia Peruana de acuerdo al tipo de investigacién realizada.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En 2019, se desarroll6 una investigacion de tipo basica, correlacional,
descriptiva, no experimental “La Calidad de Servicio y Ventas de Crédito
del Banco Pichincha Sucursal Huancayo — 2018, incluyeron como
poblacién y muestra a 70 clientes. Concluyeron que existe una relacion
positiva y significativa entre la calidad de servicio y la venta de créditos;
con un coeficiente rho de Spearman 0,910 a nivel de significancia de 0,05

a 95% de confianza. (Castillo y Manrique, 2019).

En 2018, se desarroll6 una investigacién basica, descriptiva cualitativa y

correlacional, no experimental, “La calidad de servicio y su relacién en las
ventas en el area de créditos de CMAC — Huancayo S.A. Agencia Chilca
20177, incluyé poblacion de 4,780 clientes, y una muestra de 355.
Concluyé que la calidad de servicio influye directamente en el nivel de

ventas, con una correlacién de rho de Spearman de 0,92. (Flores, 2018).

En 2019, se desarrolld una investigacion descriptiva, “Influencia de la
calidad de servicio en las ventas de la empresa distribuidora Abdiel S.A.C.
Trujillo - 2018”, el proposito era determinar de qué manera influye la
calidad de servicio en las ventas, incluyeron como poblacion a los clientes
de la ciudad de Trujillo. Concluyeron que existe influencia significativa
entre la calidad de servicio y las ventas, con un coeficiente de correlaciéon

de 0,863. (Moreno y Olivares, 2019)



En el 2019, se desarrollé una investigacion aplicada, “Calidad de servicio
y su relacién con las ventas en la empresa Tai Loy S.A., Puente Piedra,
Lima 2019”, incluyé como poblacién de estudio y muestra a 50 clientes. El
objeto fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y las ventas.
Concluyé gue existe relacion positiva media (Rho= 0.569) entre la calidad

de servicio y las ventas. (Miranda,2019)

En 2021, se desarroll6 una investigacion aplicada, no experimental,
descriptiva, no experimental, causal, “Calidad de servicios y su incidencia
en las ventas del area de atencion al cliente en la veterinaria Tumbes,
20217, incluyé una muestra censal de 120 clientes. Concluy6 que existe
incidencia significativa de la calidad de servicio y las ventas con un
coeficiente de 0,385 Rho de Spearman y significancia bilateral de p<0,01.

(Garcia, 2021)

En el 2022, se desarroll6 una investigacion aplicada, cuantitativa no
experimental, transversal, descriptiva, correlacional, “La calidad de
servicio y las ventas en la veterinaria el Gorrioncito S.A.C 2021”, incluyo
una muestra censal de 100 clientes. Concluyd que existe correlacion
positiva moderada de Rho 0.483, entre ambas variables. (Flores,2022)

En el 2020, se desarroll6 una investigacion aplicada, no experimental,
transversal, “La calidad de servicio y su importancia en las ventas — Pedro
Casas Comercializadora S.A.C.- 2019, incluydé una poblaciéon y muestra
de 50 empleados. Concluyé que existe importancia de la calidad de
servicio en las ventas, con una relacion positiva alta con un nivel de

significancia de 0,05. (Avilés, 2020)



1.2. Bases teodricas

La calidad de servicio

Figueroa (2013), manifiesta que es una estrategia fundamental para
disefiar la estructura organizacional y la funcionalidad dentro de pautas
gue toman en cuenta las expectativas y necesidades del cliente. La
importancia de los recursos humanos para responder a estas
necesidades debe ser crucial para garantizar la calidad de los servicios

ofrecidos.

Dimensiones de la calidad de servicio.

Gaither & Fraizer (2000), manifiestan que la calidad del servicio esta
regida por cinco dimensiones que son: Elementos tangibles, Fiabilidad,

Capacidad de respuesta, Empatia, y Seguridad

Evolucién del servicio al cliente.

Serna Gomez (2006), sefiala que el concepto tradicional de atencion al
cliente siempre ha sido satisfacer sus necesidades y expectativas,
basicamente amabilidad y atencion. Actualmente ha cambiado, el
concepto de servicio es nuevo, se dice que es una estrategia de negocio
orientada a anticipar las necesidades y expectativas y del valor agregado
del cliente, cuyo propdésito es asegurar tanto la fidelizacion como atraer
otros nuevos ofreciendo un mejor servicio que la competencia. La razén
por la que se esta impulsando esta nueva visién es porque existe mucha

informacion disponible, exigen mas valor, quieren que los proveedores



los conozcan en detalle, tienen una amplia gama de opciones y valoran
enormemente la simplicidad, la velocidad y la conveniencia. con el que

pueden comprar bienes y servicios.

Importancia del servicio al cliente.

Nufiez (2009), afirma que en el mundo globalizado en el que vivimos, la
competencia entre empresas es cada vez mayor. Por eso, ademas de
centrarse en sus productos, las empresas ven la necesidad de centrar

sus estrategias en mejorar el servicio al cliente.

Caracteristicas del servicio al cliente.

Serna Gomez (2006), afirma que sus caracteristicas mas comunes son:
Es intangible, no puede ser percibido por los sentidos; Perece, se
produce y se consume inmediatamente; Es continuo, quien lo produce,
es a su vez prestador de servicios; Es integral, todos los socios son parte
de él; Oferta del servicio, promete y cumple; Enfasis en el servicio,
completa satisfaccion del cliente; Valor agregado, plus para el producto.

Las ventas.

Kotler & Lane (2006), afirma que la venta se considera una forma de
entrar en el mercado y la hacen la mayoria de las empresas que estan
saturadas en su produccion y su objetivo es vender lo que producen en

lugar de producir lo que quiere el mercado.



El concepto de ventas tiene un trasfondo filoséfico que dirige la atencion
de una empresa u organizacion a la venta de sus productos (productos,
servicios, ideas, etc.), por lo que dirige sus esfuerzos a todas las
actividades que puedan estimular a sus clientes para tomar una decision

favorable.

Objetivos y estrategias de las ventas.

Kotler & Lane (2006), manifiestan que actualmente, los vendedores
deben saber diagnosticar los problemas de un cliente y ofrecer una
soluciéon adecuada. Los vendedores muestran al cliente como su
empresa puede ayudarle a aumentar sus ganancias. Las empresas

deben definir objetivos especificos para sus vendedores.

La fuerza de ventas.

Kotler & Lane (2006), manifiestan que, muchas empresas industriales
dependen en gran medida de su fuerza de ventas para encontrar clientes
potenciales, convertirlos en clientes reales y consolidar su negocio. Otras
contratan representantes y agentes para llevar la venta directamente. Las
organizaciones empresariales y las organizaciones sin fines de lucro
cuentan con vendedores. No obstante, una gran preocupacion para las
empresas es el alto costo de mantener una fuerza de ventas (sueldos,

comisiones, bonificaciones, viaticos y beneficios).



Tipos de ventas

Kotler & Keller (2006), sostiene que existen tres tipos de ventas muy
diferenciadas por la forma de llegar al cliente: La venta mayorista, es
cualquier actividad que implique la venta de bienes o servicios con fines
comerciales o de reventa. La venta minorista, son todas las actividades
que implican la venta de bienes y servicios a consumidores finales para
uso personal y no comercial. Venta personal, es la herramienta mas
eficaz en las etapas finales del proceso de venta, especialmente cuando
se trata de crear y persuadir el interés del consumidor e influir en el

comportamiento de compra.

Promocion de Ventas.

Fisher & Espejo (2011). Manifiestan que es una forma de promocionar
directa y personalmente un producto ademas de ofrecer valor adicional
del producto o incentivos a los clientes o cliente. Aunque este esfuerzo
de ventas no es permanente como en el caso de la publicidad, sin
embargo, los especialistas de marketing la utilizan con frecuencia para

mejorar la eficacia de otros elementos de la misma.



1.3 Definicion de términos basicos

La calidad del servicio

Es el conjunto de caracteristicas de un servicio que le permite satisfacer
las necesidades de un cliente o grupo de clientes. Son necesarios tres
elementos principales para definir la calidad del servicio: los clientes, sus
necesidades y la capacidad del servicio para satisfacer esas necesidades.

(Plan Nacional de Calidad Turistica, 2008).

Molina (2014), manifiesta que consiste en cumplir las expectativas que

tiene el cliente sobre la forma que un servicio satisface sus necesidades.

Cliente

Una persona que compra Yy disfruta habitualmente del producto o servicio
en la misma empresa, dicho otra forma este término también significa un

consumidor habitual. (Colet Arean & Polio Moran, 2014)

Venta.

Kotler (2003), define como una forma que tienen muchas empresas de
acceder al mercado con sus productos y cuyo objetivo es vender lo que

producen, en lugar de hacer lo que el mercado desea.

Hotel

Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte
del mismo completamente independizado, sus habitaciones constituyen

una estructura homogénea. Pueden categorizarse de 1 a 5 estrellas,

10



deberan cumplir con los requisitos minimos que se sefialan en el

Reglamento. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,2015).

Fiabilidad:

Schiffman & Kanuk (2005), Definen como la capacidad para otorgar un
servicio confiable y cuidadoso, asegurandonos que el producto
o0 servicio siga siendo de la misma dimension que cuando comenzo la

venta.

Capacidad de respuesta.

Blanco (2009), Define como la responsabilidad de la organizacion
prestadora del servicio, en responder satisfactoriamente y eficientemente

a las interrogantes del cliente.

Seguridad.

Reese (2008), Define como la planificacion que hacen las empresas y las
personas ante situaciones de riesgo para los servicios que los usuarios

pueden percibir como ineficaces.

Empatia.

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), Definen como el proceso de sentir

e identificar habilidades que se desarrollan con el tiempo.
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Elementos tangibles.

Zeithalm, Bitner, & Gremler, (2009), Definen a los aspectos fisicos
utilizados para la prestacion del servicio como son instalaciones,

maquinaria, equipos, artefactos, incluyendo la apariencia del personal.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacién de la hipotesis

Hipotesis General:

Existe relaciéon de la calidad de servicio con las ventas en los hoteles tres

estrellas de Iquitos - 2023
Hipotesis Nula:

No Existe relacion de la calidad de servicio con las ventas en los hoteles

tres estrellas de Iquitos — 2023

2.2. Variables y su operacionalizacion

Variables:
Variable independiente: Calidad de Servicio

Variable dependiente: ventas

13



Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Tipo por su Indicadores Categoria/Valor. Escala
conceptual naturaleza
Es el conjunto de
caracteristicas  de = Totalmente en
un servicio que le Expectativa desacuerdo, (1)
permite  satisfacer
las necesidades de " En desacuerdo (2)
un cliente o grupo » Indiferente (3)
de clientes. Son Percepcion | « pe acuerdo (4)
necesarios tres .
_ elementos o = Totalmente de | Ordinal
Calidad de S Cualitativo
servicio prm_c!pales ~ para acuerdo (5)
definir la calidad del
servicio: los clientes, c idad
sus necesidades y apacida
la capacidad del de
servicio para
satisfacer esas
necesidades. (Plan respuesta
Nacional de Calidad
Turistica, 2008).
Kotler (2003),
define como una Nivel de
forma que tienen Venta
muchas Totalmente en
empresas ce Gesion de | Eeeee
acceder al Venta . .
mercado Con SUS o Indiferente (3) Ordinal
Venta Cualitativo De acuerdo (4)
productos y cuyo Totalmente de
objetivo es acuerdo (5)
vender lo que ]
producen, en Capacidad
de Venta

lugar de hacer lo
que el mercado
desea.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio

Tipo: Investigacion basica, correlacional, porque permitira establecer la
relacion entre las variables en estudio, Hernandez et al., (2014), sera
descriptiva y cuantitativa, porque combinara los elementos y dimensiones

de las variables intervinientes en la misma.

Disefio: investigacion de disefio no experimental, toda vez que no se
aplicara ningun programa de manipulacion a las variables de estudio y los
datos se recolectaran en el lugar donde se encuentran los participantes,
sera de caracter transversal, debido a que los datos se recolectaran en un

solo momento en el tiempo, (Hernandez et al., 2014).

El disefio tiene el siguiente esquema:

O
M / R
\ Oy
Donde:
M = Muestra.
Oix = Calidad de Servicio.
R = Relacién entre variables.
Oz = Venta.
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3.2. Disefio muestral.

Poblacion.

La poblacion de estudio estuvo conformada por 23 gerentes y/o
administradores de los 23 hoteles categorizados con tres estrellas de la
ciudad de Iquitos, segun el Directorio de Establecimientos de Hospedaje
de la GERCETUR - Loreto en el afio 2023. Se trata de una poblacién
finita, porque todos sus miembros se conocen, pueden ser identificados y

registrados en su totalidad por los investigadores. (Hurtado, 2000, p.153).

Muestreo o seleccion de la muestra

La muestra estuvo conformada por los 23 gerentes y/o administradores
de los hoteles categorizados con tres estrellas de la ciudad de Iquitos.
Segun Hernandez citado en Castro (2003), manifiesta que, si una
poblacién es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion sera igual a

la muestra.

Criterios de inclusioén:

Se considero unidad de analisis en el estudio a los gerentes y/o
administradores de los hoteles categorizados con tres estrellas de la
ciudad de Iquitos, dispuestos a colaborar con la investigacién y con las

mismas caracteristicas respecto a los objetivos de esta investigacion.
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Criterios de exclusion
Se excluyeron los administradores que no cumplen las caracteristicas

respecto a los objetivos de la investigacion.

3.3. Técnica e instrumento y procedimientos de recoleccion de datos.
Técnica:

Es la encuesta

Instrumento:

Es el cuestionario con preguntas estructuradas de facil respuesta, las

cuales conducen a la obtencion de los resultados

Procedimiento
Se solicitd autorizacion a la gerencia de los hoteles tres estrellas para la

recopilacion de los datos.

La aplicacion del cuestionario tuvo una duracibn de 5 minutos

aproximadamente.

Los datos fueron recolectados mediante la aplicacion de una encuesta
que midio las respuestas de los encuestados, describiendo y valorando
las caracteristicas e indicadores de las variables intervinientes en la

investigacion.
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3.4. Procesamiento y analisis de datos

Procesamiento
Los datos se almacenaron en una base de datos, el procesamiento se

realiz6 utilizando el software SPSS-V-26.

Andlisis

El andlisis de los datos se realiz6 utilizando la estadistica no paramétrica
chi cuadrado de Pearson, la Correlacion de Tau -b de Kendall, para

determinar la correlacion de las dimensiones de las variables en estudio.

3.5. Aspectos éticos

La investigacién contemplé los siguientes aspectos éticos:

a). Se respetd en cada etapa de la investigacion las decisiones que se

tomaron para cumplir con los objetivos.

b). Se respet6 los derechos, dignidad, intereses y sensibilidad de las
personas involucradas, asi mismo se guardo la confidencialidad de la

informacion y la identidad de los participantes.

c) Se respetaron los derechos de autor y demas documentos con

propiedad intelectual.

d). Se respetd las normas de referencias APA.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Los resultados se presentan por objetivos

A: Andlisis de la variable calidad del servicio

OEL1: Conocer la opinién de gerentes y/o administradores respecto a la calidad

de servicio en su dimension Elementos Tangibles en hoteles tres estrellas de la

ciudad de Iquitos, 2023

Tabla 1. Opinion de gerentes y/o administradores respecto a la
calidad- dimensién Elementos Tangibles en hoteles tres estrellas de

lquitos, 2023.
Elementos Tangibles Clientes Porcentaje
En desacuerdo 1 4.3
Indiferente 5 21,8
De acuerdo 17 73,9

Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a la calidad en

Su

componente elemento tangible el 73, 9 % estan de acuerdo con el servicio

gue ofrecen, 4, 3% estan en desacuerdo con los elementos tangibles y

21,8 se muestra indiferente.

Conclusion: La dimension elementos tangibles necesita disminuir la

brecha del 26,1% para que la gestion sea eficiente en los hoteles tres

estrellas.
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OE2: Conocer la opinion de gerentes y/o administradores respecto a la calidad
de servicio en su dimensién Empatia en hoteles tres estrellas de la ciudad de

Iquitos, 2023.

Tabla 2. Opiniéon de gerentes y/o administradores respecto a la
calidad- dimensién Empatia en hoteles tres estrellas de Iquitos, 2023.

Empatia Clientes Porcentaje
En desacuerdo 1 4,3
Indiferente 4 17,4
De acuerdo 18 78,3
Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a la calidad en su
componente empatia el 78,3 % estan de acuerdo con el servicio que
ofrecen, 17,4% estan en indiferentes con la empatia y el 4,3 esta en
desacuerdo.

Conclusion: La empatia muestra percepcion indiferente del 17,4% esto
indica que la gestion en estos hoteles no tiene interés, se contentan con lo
gue sucede dia a dia, se necesita aplicar un plan de mejora con principios

de Derecho concursal, y lograr gestion eficiente en estos hoteles.

OE3: Conocer la opinidon de gerentes y/o administradores respecto a la calidad
de servicio en su dimensién Fiabilidad en hoteles tres estrellas de la ciudad de

Iquitos, 2023
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Tabla 3. Opiniéon de gerentes y/o administradores respecto a la
calidad- dimension Fiabilidad en hoteles tres estrellas de Iquitos,
2023.

Fiabilidad Clientes Porcentaje
En desacuerdo 1 4,3
Indiferente 5 21,8
De acuerdo 17 73,9
Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a la calidad en su
componente Fiabilidad el 73,9 % estan de acuerdo con el servicio que
ofrecen, 21,8% estan en indiferentes con la fiabilidad y el 4,3 esta en
desacuerdo.

Conclusion: La fiabilidad muestra percepcion indiferente del 21,8% esto
indica que la gestion en estos hoteles no tiene interés, se contentan con lo
gue sucede dia a dia, se necesita implementar un plan de mejora con

principios concursales para lograr gestion eficiente.

OE4: Conocer la opiniéon de gerentes y/o administradores respecto a la calidad
de servicio en su dimension capacidad de respuesta en hoteles tres estrellas de

la ciudad de Iquitos, 2023
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Tabla 4 Opinion de gerentes y/o administradores respecto a la
calidad- dimension Capacidad de Respuesta en hoteles tres estrellas
de Iquitos, 2023.

Capacidad de respuesta Clientes Porcentaje
En desacuerdo 1 4,4
Indiferente 11 47,8
De acuerdo 11 47,8
Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a la calidad en su
componente capacidad de respuesta el 47,8 % estan de acuerdo con el
servicio que ofrecen 47,8% estan en indiferente con la capacidad de
respuesta y el 4,4 esta en desacuerdo.

Conclusion: La capacidad de respuesta muestra percepcion indiferente
del 47,8% esto indica que la gestidon en estos hoteles no tiene interés, se

contentan con el dia a dia.

OES5: Conocer la opinién de gerentes y/o administradores respecto a la calidad
de servicio en su dimension seguridad en hoteles tres estrellas de la ciudad de

Iquitos, 2023
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Tabla 5 Opinion de gerentes y/o administradores respecto a la
calidad- dimensién Seguridad en hoteles tres estrellas de Iquitos,
2023.

Seguridad Clientes Porcentaje
En desacuerdo 2 8,7
Indiferente 3 13,0
De acuerdo 8 34,8
Totalmente de acuerdo 10 43,5
Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a la calidad en su
componente seguridad el 43,5% estan totalmente de acuerdo con el
servicio que ofrecen, 34,8% estan de acuerdo, el 13 % es indiferente con
la seguridad y el 8,7% esta en desacuerdo.

Conclusion: La seguridad muestra percepcion totalmente de acuerdo del
43,5% esto indica que la dimension es una fortaleza de los hoteles tres

estrellas.

B: Anédlisis de la variable Ventas

OEG6: Conocer la opinién de gerentes y/o administradores respecto a las ventas
en su dimensién Direccion de Ventas en hoteles tres estrellas de la ciudad de

Iquitos, 2023
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Tabla 6 Opinion de gerentes y/o administradores respecto a las
ventas en su dimensién Direccién de Ventas en hoteles tres estrellas
de Iquitos- 2023.

Direccion de ventas Gerentes Porcentaje
En desacuerdo 3 13,0
Indiferente 2 8,7
De acuerdo 6 26,1
Totalmente de acuerdo 12 52,2
Total 23 100,0

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a las ventas en su
componente direccién de ventas el 52,2% estan totalmente de acuerdo
con la direccion de ventas, 26,1% estan de acuerdo, el 8,7% es
indiferente con la direccidon de ventas y el 13,0 estan en desacuerdo.

Conclusion: la percepcion de los gerentes respecto a las ventas en su
dimensién direccion de ventas del orden del 52,5%, es una fortaleza y en
desacuerdo estan el 13%, es necesario hacer analisis de la dimension

para disminuir la brecha existente.

OE7: Conocer la opinion de gerentes y/o administradores respecto a las
ventas en su dimension Tipo de Ventas en hoteles tres estrellas de la

ciudad de lquitos, 2023
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Tabla 7 Opinion de gerentes y/o administradores respecto a las
ventas en su dimension Tipo de Ventas en hoteles tres estrellas de
Iquitos- 2023.

Tipo de ventas Gerentes Porcentaje
En desacuerdo 4 17,4
Indiferente 2 8,7
De acuerdo 17 73,9
Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a las ventas en su
componente tipo de ventas el 73,9% estan de acuerdo, 17,4% estan en
desacuerdo, el 8,7% es indiferente.

Conclusion: la percepcién de los gerentes respecto a las ventas en su
dimension tipos de ventas del orden del 73,9%, es una fortaleza y en
desacuerdo estan el 17.4%, es necesario hacer analisis de la dimensién

para disminuir la brecha existente.

OES8: Conocer la opinion de gerentes y/o administradores respecto a las
ventas en su dimension Técnica de Ventas en hoteles tres estrellas de la

ciudad de lquitos, 2023
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Tabla 8 Opinion de gerentes y/o administradores respecto a las
ventas en su dimension Técnica de Ventas en hoteles tres estrellas
de Iquitos- 2023.

Técnica de ventas Gerentes Porcentaje
En desacuerdo 1 4,3
Indiferente 4 17,4
De acuerdo 18 78,3
Total 23 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacion: los gerentes opinan respecto a las ventas en su
componente técnica de ventas el 78,3% estan de acuerdo, 4,3% estan en
desacuerdo y el 17,4% es indiferente.

Conclusion: la percepcion a la dimensién técnica de ventas el 78,3% de
los gerentes estan de acuerdo, es necesario minimizar el porcentaje de

indiferencia.

OE9: Determinar cual dimension de la Calidad de servicio tiene relacion

con las Ventas en los hoteles tres estrellas de Iquitos-2023
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Tabla 9 Correlacion de Tau -b de Kendall de las dimensiones de la

Calidad de Servicio y las Ventas
Iquitos -2023.

en los hoteles tres estrellas de

Calidad de servicio Ventas
Dimensiones |Indicador Direccién de Tipos de Técnica de
ventas ventas ventas

Coeficiente de -,492" -0,332 -0,299

Elementos | correlacion
tangibles | Sig. (bilateral) 0,012 0,103 0,146
N 23 23 23
Coeficiente de -,438" -0,295 -0,266

correlacion
Empatia | sig. (bilateral) 0,026 0,148 0,197
N 23 23 23
Coeficiente de -,438" -0,295 -0,266

correlacion
Fiabilidad | sig. (bilateral) 0,026 0,148 0,197
N 23 23 23
Coeficiente de -,548™ -,431" -0,293

Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) 0,005 0,034 0,154
N 23 23 23
Coeficiente de -,378" -0,316 -0,202

_ correlacion
Seguridad | giq (pilateral) 0,043 0,103 0,303
N 23 23 23

*: significativo al 95%

**: altamente significativo al 99% de confianza

Las dimensiones de calidad de servicio al cliente estan relacionadas con

las dimensiones de las ventas: direcciéon de ventas. (p=0.000=0.0% < 5%)

y la capacidad de respuesta esta relacionado con tipo de ventas (p=0,034

< 0,005) (tabla9)
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C: Andlisis inferencial

Verificacion de hipotesis

Hipodtesis alternativa: Existe relacion de la Calidad de servicio con las

Ventas en los hoteles tres estrellas de Iquitos-2023

Hipotesis Nula: No existe relacion de la Calidad de servicio con las

Ventas en los hoteles tres estrellas de Iquitos-2023

Tabla 10 Relacion de la Calidad de servicio y las Ventas en los

hoteles tres estrellas de Iquitos- 2023.

chi Sig.
Calidad de Ventas Total cuadrado bilateral
servicio En desacuerdo Indiferente De acuerdo
N % N % N % N %

En desacuerdo 0 0.0 0 0,0 1 4.3 1 4.3

Indiferente 5 21,7 0 0,0 4 170 9 39.1 11.140 0,025
De acuerdo 0 0,0 3 13,0 10 435 13 56,5
Total 5 21,7 3 13,0 15 65,2 23 100

Nivel de significacion: 0.05

Estadistica de prueba: Chi cuadrado de Pearson

Decision: p=0.025 < 0.05, se rechaza la hipotesis nula.

Conclusion: Existe relacion entre la Calidad de servicio y las Ventas en

los hoteles tres estrellas de Iquitos, 2023.
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Prueba de normalidad de los datos

Tabla 11 Prueba de Kolmogoérov-Smirnov de las variables en sus
correspondientes dimensiones en los hoteles tres estrellas de
Iquitos- 2023

Kolmogoérov-Smirnov

Variables Dimensiones
N Estadistica Sig.
Elementos tangibles 23 0,446 0,000c
Empatia 23 0,468 0,000c
Calidad de
Fiabilidad 23 0,468 0,000c
servicio
Capacidad de respuesta 23 0,309 0,000c
Seguridad 23 0,250 0,000c
Direccion de ventas 23 0,301 0,000c
Ventas Tipos de ventas 23 0,449 0,000c
Técnica de ventas 23 0,468 0,000c

. Correccion de significacion de Lilliefors.
Fuente: Encuesta realizada por los investigadores

La prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov correspondiente a las
dimensiones de las variables calidad del servicio y ventas en hoteles tres
estrellas de Iquitos, muestra valores de significacion asintética(bilateral)
inferiores al 5% (p<0.05), en consecuencia la distribucién de los datos no
proviene de una distribucion Normal; lo que indica que para analizar los
datos se debe utilizar pruebas no paramétricas, en ese sentido en la
investigacion se utilizé la prueba no paramétrica Chi cuadrado de Pearson
para verificar las hipotesis y la Correlacion de Tau -b de Kendall para

medir la correlacion de las dimensiones .(Tabla 11)
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CAPITULO V: DISCUSION

En la investigacion se determind la opinion de los Gerentes y/o
Administradores de los hoteles tres estrellas respecto a la calidad de
servicio, las dimensiones elementos tangibles, empatia, fiabilidad,
capacidad de respuesta es DE ACUERDO con 73,9%, 78,3%73,9%,
47,8% respectivamente; la dimension Seguridad tiene apreciacion
TOTALMENTE DE ACUERDO con 43,5%, en promedio se satisface con
la calidad el 63,48%. Al respecto (Garcia, 2021), concluyd que existe
incidencia significativa de la calidad de servicio y las ventas con un
coeficiente de 0,385 Rho de Spearman y significancia bilateral de
(p<0,01).

Respecto a las ventas los Gerentes y/o Administradores opinan sobre las
dimensiones direccion de ventas fue apreciada como TOTALMENTE DE
ACUERDO por el 52,2%, el tipo de ventas y técnica de ventas fue
valorada como DE ACUERDO con 73,9% y 78,3% respectivamente, en
promedio se satisface en 68.13%.

Respecto a la relacion de las dimensiones de calidad de servicio
elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad en los hoteles tres estrellas esta relacionado con la direccion
con (p= 0,012, p=0,026, p=0,026, P=0,005, y p=0,043 respectivamente),
s6lo la capacidad de respuesta esta relacionada con el tipo de ventas
(p=0,034), la técnica de ventas no tiene participacién en el estudio. Lo
mismo (Avilés, 2020), concluyé que existe importancia de la calidad de

servicio en las ventas, con una relaciébn positiva alta con un nivel de
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significancia de 0,05., asi mismo (Flores,2022) concluyd que existe
correlacion positiva moderada de Rho 0.483, entre ambas variables. Lo
mismo (Miranda,2019) concluy6 que existe relacion positiva media (Rho=
0.569) entre la calidad de servicio y las ventas. También (Moreno y
Olivares, 2019) concluyeron que existe influencia significativa entre la
calidad de servicio y las ventas, con un coeficiente de correlacion de
0,863.

En la investigacion se concluye que la calidad de servicio en los hoteles
tres estrellas de Iquitos si esta relacionado con la variable ventas al 5% de
significaciéon con (p=0,025), (Flores, 2018) concluyé que la calidad de
servicio influye directamente en el nivel de ventas, con una correlacion de

rho de Spearman de 0, 92.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

La opinion de los Gerentes y/o Administradores de los hoteles tres
estrellas de de Iquitos respecto a: La Calidad de Servicio, en sus
dimensiones elementos tangibles, empatia, fiabilidad, capacidad de
respuesta es DE ACUERDO con 73,9%, 78,3%73,9%, 47,8%
respectivamente; la dimension Seguridad tiene apreciacion
TOTALMENTE DE ACUERDO con 43,5%, en promedio se satisface
con la calidad el 63,48%

La opinion de los Gerentes y/o Administrativos de los hoteles tres
estrellas de lquitos respecto a: las Ventas, en sus dimensiones
direccién de ventas fue apreciada como totalmente de acuerdo por el
52,2%, el tipo de ventas y técnica de ventas fue valorada como DE
ACUERDO con 73,9% y 78,3% respectivamente., en promedio se

satisface en 68.13%

Las dimensiones de calidad de servicio: elementos tangibles, empatia,
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad en los hoteles tres
estrellas esta relacionado con la direccion con (p= 0,012, p=0,026,
p=0,026, P=0,005, y p=0,043 respectivamente). Solo la capacidad de
respuesta esta relacionada con el tipo de ventas (p=0,034). La técnica

de ventas no tiene significancia en este estudio.

Al verificar las hipétesis de investigacion, se concluye que la variable
Calidad de Servicio en los hoteles tres estrellas de Iquitos si esta
relacionado con la variable Ventas al 5% de significacion con

(p=0,025).
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CAPITULO VIl: RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los propietarios de los hoteles categorizados con
tres estrellas de Iquitos aplicar planes para mejorar la apreciacion
de gerentes y/o administradores respecto a las dimensiones de la

calidad de servicio y disminuir la brecha del 36,52%.

2. De igual forma, implementar planes para mejorar las ventas y
disminuir la brecha insatisfecha puesta de manifiesto por los
gerentes y/o administradores que es del orden del 31,8%

3. Se recomienda a las empresas hoteleras categorizadas con tres
estrellas de Iquitos, implementar planes de mejora continua de
acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacién para
lograr tener Gerentes y/o Administradores eficaces y eficientes en

la gestion que desempefian.
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ANEXOS



1: Matriz de Consistencia

Titulo de la s i s . Tipo y Diseiio de Poblacion de estudio Instrument.?s
Investigacion Pregunta de Investigacion Objetivos Hipétesis estudio ¥ procesamiento de recoleccion
de datos
General: Tipo de investigacion:
PG: {Cémo es la relacién de la calidad del General: Hipétesis General: Cuantitativa,
servicio con las ventas en los hoteles tres Determinar la relacién de la calidad del servicio descriptiva y
estrellas de la ciudad de Iquitos, 2023? con las ventas en los hoteles tres estrellas de la correlacional
ciudad de Iquitos, 2023. Existe relacién de la
Problemas Especificos calidad de servicio con Disefio: no
PE1: (Cudl es la opinion de los gerentes y/o | Objetivo Especifico las ventas en los hoteles experimental
administradores respecto a los elementos tres estrellas de Iquitos- transversal,
tangibles en los hoteles tres estrellas de la OE1: Conocer la opinién de gerentes y/o 2023
ciudad de Iquitos, 2023? administradores respecto los elementos tangibles
PE2: ¢Cudl es la opinidn de los gerentes y/o | en los hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos, | Hipdtesis Nula: Esquema: Poblacién:
administradores respecto a la empatia en 2023. La poblacién esta Técnica:
los hoteles tres estrellas de la ciudad de OE2: Conocer la opinion de gerentes y/o Ox conformada por 23 Encuesta
Iquitos, 2023? administradores respecto a la empatia en los No existe relacion de la gerentes y/o
LA CALIDAD PE3: ¢Cual es la opinidn de los gerentes y/o | hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos, 2023. | calidad de servicio con administradores. Instrumento:
DE SERVICIO Y administradores respecto a la f{abllldad en OE3.: (?onocer la opinién de ger.enFt?s y/o las ventas en los hoFeIes M ; cuestionario
2 los hoteles tres estrellas de la ciudad de administradores respecto a la fiabilidad en los tres estrellas de Iquitos- Muestra:
SU RELACION Iquitos, 20237 hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos, 2023. | 2023 La muestra estard
CON LAS PE4: ¢Cual es la opinidn de los gerentes y/o OE4: Conocer la opinion de gerentes y/o \ conformada por 23
VENTAS EN administradores respecto a la capacidad de | administradores respecto a la capacidad de oy gerentes y/o
LOS HOTELES respuesta en los hoteles tres estrellas de la respuesta en los hoteles tres estrellas de la ciudad administradores
TRES ciudad de lquitos, 2023? de Iquitos, 2023.
PES5: ¢Cual es la opinidn de los gerentes y/o OES5: Conocer la opinidn de gerentes y/o
ESTRELLAS DE administradores respecto a la seguridad en administradores respecto a la seguridad en los
IQUITOS - los hoteles tres estrellas de la ciudad de hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos, 2023.
2023. lquitos, 20237 OE6: Conocer la opinidn de los gerentes y/o

PE6: ¢Cual es la opinién de los gerentes y/o
administradores respecto a la direccién de
ventas en los hoteles tres estrellas de la
ciudad de Iquitos, 2023?

PE7: éCual es la opinidn de los gerentes y/o
administradores respecto al tipo de ventas
en los hoteles tres estrellas de la ciudad de
lquitos, 2023?

PE8: ¢Cual es la opinidn de los gerentes y/o
administradores respecto a la técnica de
ventas en los hoteles tres estrellas de la
ciudad de Iquitos, 2023?

PE9: ¢Cual de las dimensiones de la calidad
de servicio tiene relacidn con las ventas en
los hoteles tres estrellas de la ciudad de
lquitos, 2023?

administradores respecto a la direccion de ventas
en los hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos,
2023.

OE7: Conocer la opinion de los gerentes y/o
administradores respecto al tipo de ventas en los
hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos, 2023.
OE8: Conocer la opinion de los gerentes y/o
administradores respecto a la técnica de ventas en
los hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos,
2023.

OE9: Determinar cudl dimensién de la calidad de
servicio tiene relacion con las ventas en los
hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos, 2023




2: Estadistica Complementaria: Base de datos en Excel: Cuestionario- Calidad de servicio

Calidad de servicio
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Base de datos Excel: ventas

VENTAS
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BASE DE DATOS — SPSS-

'Ll:a BASE-DAT-TESIS-SAMUEL-5AMN TIAGO-Vi.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SP5S Statistics Editor de datos

Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Litilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
= = T
EHE M« FALEE N B ol
lo: |
elemento || < empatia & fiabilidad capacida & seguridad calidadge %direccion g'l'lposdeve %Tecnicad gventasgen
& stangible & dderespu neral deventas nta eventas eral
S esta
1 3.00 4,00 3.00 3.00 3.00 3.00 5.00 4,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 5.00 4,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00 5.00 4,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 2,00 3.00 4,00
6 | 2.00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 5.00 4,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 5.00 4,00 4,00 4,00
s | 4,00 4,00 4,00 3.00 5.00 3,00 5.00 4,00 4,00 2,00
4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 3,00 3.00 2,00 3.00 4,00
3,00 3.00 3.00 3.00 3.00 3,00 5.00 4,00 4,00 2,00
4.00 4,00 4.00 4,00 5,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
3,00 3.00 4,00 3.00 4,00 3,00 5.00 4,00 4,00 2,00
4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 3,00 2,00 2,00 3.00 4,00
3,00 3.00 3.00 3.00 2,00 3,00 5.00 4,00 4,00 2,00
4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00
4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 5.00 4,00 4,00 3.00
4,00 4,00 4,00 3.00 5.00 4,00 5.00 4,00 4,00 3.00
4,00 4,00 4,00 4,00 5.00 4,00 3.00 2,00 3.00 4,00
21 3,00 3,00 3.00 4,00 3.00 3,00 5,00 4.00 4,00 2,00
22 4.00 4.00 4.00 4,00 5,00 4.00 4,00 4.00 4,00 4.00
23 4,00 4.00 4,00 3.00 4,00 4,00 2.00 3.00 2,00 3.00




Q BASE-DAT-TESIS-SAMUEL-SAN TIAGO.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de datos

Archive  Editar  ¥er Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
p— =
SRl e BLIEF HEBE 90
| Mombre || Tipo || Anchura || Demmales" Etiqueta || Valores " Perdidos || Columnas || Alineacidn " Medida || Rol
1 elementosta... Mumérico 8 2 Elementos tang... {1,00, Total... Minguna i = Derecha & Escala “w Entrada
2 empatia Mumérico 8 2 Empatia {1,00, Total... Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
3 fiabilidad Mumérico g 2 Fiabilidad {1,00, Total... Minguna g = Derecha &¥ Escala “ Entrada
4 capacidadd... Numérico 8 2 Capacidad de r._. {1,00, Total... Minguna o = Derecha & Escala “w Entrada
5 seguridad Mumérico 8 2 Seguridad {1,00, Total... Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
6 calidadgeneral Mumérica 8 2 Calidad {1,00, Total... Minguna 8 = Derecha & Escala “w Entrada
7 direcciondev... Numérico 8 2 Direccion de ve__. {1,00, Total... Minguna o = Derecha &5 Nominal “w Entrada
8 Tiposdeventa Mumérico 8 2 Tipos de ventas  {1,00, Total... Ninguna 8 = Derecha &5 Mominal “w Entrada
9 Tecnicadeve. .. Numérico 8 2 Tecnica de vent... {1,00, Total... Minguna i = Derecha &5 Nominal “w Entrada
10 ventasgeneral MNumérico 8 2 Ventas general  {1,00, Total... Minguna 8 = Derecha &5 Nominal “w Entrada
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3: Recoleccion de Datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES Y TURISMO.
CUESTIONARIO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

La informacién proporcionada por Usted se utilizard solo para fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece el apoyo que nos brinda con su valiosa
colaboracion.

|. Datos personales
Edad: ..........Sex0: .......cooiiinilll
Il. Instrucciones

Por favor leer cuidadosamente cada pregunta y marcar con X o0 aspa, segun tu opinién
con la siguiente valoracion:

(5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indiferente, (2) En desacuerdo, (1)
Totalmente en desacuerdo.

N° ITEM 5/ 4|3

A) “ELEMENTOS TANGIBLES”

1. ¢ Las instalaciones fisicas del hotel como son: fachada, iluminacion,
accesos, sefalizacion, son las adecuadas?

2. ¢La distribucién de ambientes, equipos y mobiliario del hotel, son los
adecuados?

3. | ¢El acondicionamiento del hotel como son: limpieza, temperatura,
iluminacion, ruidos, espacios, es el adecuado?

4, ¢El uso de la tecnologia en la prestacion del servicio al cliente en el hotel
es el adecuado?

5. | ¢Los materiales empleados en el servicio de atencién al cliente en el
hotel, son los adecuados?
E) EMPATIA

6. | ¢La atencion de los empleados del hotel respecto a los deseos y
necesidades del cliente es el adecuado?

7. | ¢La atencion personalizada que brindan los empleados del hotel al cliente
es el adecuado?

8. ¢ El horario de atencién de los servicios del hotel es el adecuado?

9. ¢,La comprension por parte de los empleados del hotel respecto a los

requerimientos que se presentan en el momento es el adecuado?




NO

ITEM

10. | ¢Larapidez en la atencion por parte de los empleados del hotel es el
adecuado?
B) FIABILIDAD

11 | ¢Larespuesta directa e inmediata a una peticion de servicio efectuada
por el cliente es el adecuado?

12 | ¢El cumplimiento del aspecto normativo respecto a la calidad del servicio
por parte del hotel es el adecuado?

13 | ¢El tiempo previsto sobre la prestacién del servicio al cliente en el hotel,
es el adecuado?

14 | ¢Lainsistencia en no cometer errores en la prestacion del servicio por
parte de los empleados del hotel es el adecuado?
C) CAPACIDAD DE RESPUESTA

15 | ¢Ladisposicion por parte de los empleados del hotel para ayudar al
cliente en todo lo que requiere es el adecuado?

16 | ¢Larapidez de los empleados en informar al cliente sobre las condiciones
del servicio es el adecuado?

17 | ¢La puntualidad en el servicio prestado en el hotel es el adecuado?

18 | ¢El tiempo de espera para la obtencién del servicio requerido por el
cliente en el hotel es el adecuado?
D) SEGURIDAD

19 | ¢La competencia profesional de los empleados del hotel es la
adecuada?

20 | ¢Lafacilidad y claridad de los empleados para transmitir sus
conocimientos en cuanto a la calidad del servicio es la adecuada?

21 | ¢Los precios ofertados por los servicios que brinda el hotel son los
adecuados?

22 | ¢Larelacion calidad — precio por los servicios brindados en el hotel es la
adecuada?

23 | ¢La proteccion de la confidencialidad de la informacién proporcionada por
el cliente a los empleados del hotel es la adecuada?

24 | ¢La confianza depositada por los clientes hacia los empleados del hotel

respecto a las transacciones que realizan es la adecuada?

Muchas gracias




UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y NEGOCIOS
ESCUELA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES Y TURISMO.
CUESTIONARIO PARA LAS VENTAS

La informacién proporcionada por Usted se utilizard solo para fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece el apoyo que nos brinda con su valiosa
colaboracion.

I. Datos personales
Edad: .......... Sex0: ..o,
Il. Instrucciones

Por favor leer cuidadosamente cada pregunta y marcar con X o0 aspa, segln tu opinién
con la siguiente valoracion:

(5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indiferente, (2) En desacuerdo, (1)
Totalmente en desacuerdo.

N° ITEM 514(3|2|1

A) DIRECCION DE VENTAS

1 ¢, Considera usted que la empresa hotelera establece estrategias,
objetivos y control en sus planes de ventas?

2 ¢ La actual gestion de ventas proporciona a la empresa hotelera
un adecuado posicionamiento en el sector turistico?

3 ¢ El personal del hotel conoce el potencial de venta de la empresa
hotelera?

B) TIPOS DE VENTA

4 ¢, Considera necesario que la empresa hotelera utilice
intermediarios en sus ventas?

5 ¢ Esté usted de acuerdo que la empresa hotelera venda
directamente el producto al consumidor final?

6 ¢ Considera suficiente la modalidad de ventas que usa la empresa
hotelera?

C) TECNICAS DE VENTA

7 ¢ Considera que la fuerza de ventas esta capacitada para atender
las necesidades de los clientes?

8 ¢La fuerza de ventas de la empresa hotelera esta motivada para
realizar sus funciones comerciales?

9 ¢ Existe una buena relacion de la empresa hotelera con sus
clientes?

10 | ¢La fuerza de ventas cuenta con las técnicas necesarias para
motivar la decisién de compra del cliente?

11 | ¢La fuerza de ventas orienta adecuadamente sobre los productos
a los clientes de la empresa hotelera?

Muchas gracias




4: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y NEGOCIOS

ESCUELA PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES Y
TURISMO.

El propésito de esta ficha es proveer a Usted estimado participante en esta
investigacion, una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de

su rol en ella como participante.

Esta investigacion es elaborada por: Samuel Augusto Eguren Flores y
Santiago Alexander Guevara Paima, de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana. El objetivo del estudio es: DETERMINAR COMO ES LA
RELACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO CON LAS VENTAS EN LOS
HOTELES TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE IQUITOS, 2023.

Su participacidén en este estudio es por voluntad propia, asi mismo la informacion
gue se recoja sera confidencial y no se usara para ninguna otra finalidad que no
sean los de esta investigacion. También se hace de conocimiento que
respondera los cuestionarios de una encuesta, lo cual le tomara un tiempo de

aproximadamente 5 minutos.

Firma Investigador(a)

Lugaryfecha: .........ccccccc



