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RESUMEN

El estudio analizé la influencia del marketing mix en la satisfaccion
de los clientes en hoteles de tres estrellas de la ciudad de Iquitos en
2025.Utilizo un disefio correlacional, con una muestra de 257
clientes. Los hallazgos muestran que en el marketing mix , el 28,0%
de clientes que estan totalmente de acuerdo. Con el Producto, el
33,1% de los clientes expresan total acuerdo con el precio, el 29,6%
estan completamente de acuerdo con la Plaza, mientras que, solo el
27,2% estan totalmente de acuerdo con la promocion. La
satisfaccion es percibida positivamente, el 50,6% estan satisfechos
con el rendimiento funcional y el 35% complacidos. Con el nivel de
satisfaccion, el 56 % estan satisfechos y el 28,4% estan
complacidos, con la expectativa el 69,3% fue satisfecha y el 30,0%
complacida. Conclusion el marketing mix influye en la satisfaccion

del cliente en los hoteles de tres estrellas en Iquitos(p=0,000)

Palabras clave: marketing, satisfaccion, cliente



ABSTRACT

The study analyzed the influence of the marketing mix on customer
satisfaction in three-star hotels in the city of Iquitos in 2025.1 use a
correlational design, with a sample of 257 customers. The findings
show that in the marketing mix, 28.0% of customers who strongly
agree. With the Product, 33.1% of customers express total
agreement with the price, 29.6% completely agree with the Plaza,
while only 27.2% fully agree with the promotion. Satisfaction is
perceived positively, 50.6% are satisfied with functional performance
and 35% are satisfied. With the level of satisfaction, 56% are
satisfied and 28.4% are pleased, with the expectation 69.3% were
satisfied and 30.0% satisfied. Conclusion The marketing mix
influences customer satisfaction in three-star hotels in Iquitos
(p=0.000)

Keywords: marketing, satisfaction, customer



INTRODUCCION

La empresa enfrenta el desafio de asegurar la satisfaccion de los clientes,
ya que muchos hoteles en el mundo no cumplen con los estandares de
calidad esperados. La variabilidad en los servicios hoteleros depende de

la categoria y las necesidades de los clientes.

El marketing mix es fundamental para definir la propuesta de valor, atraer
y retener clientes, y adaptarse a un mercado cambiante, permite.
optimizar recursos y alcanzar objetivos asegurando la satisfaccion del

cliente

Los hoteles deben ofrecer servicios de calidad para cumplir con las
expectativas de turistas exigentes. Aunque los hoteles de Iquitos son
populares por su estilo, enfrentan deficiencias como la falta de

actualizacion en tendencias, lo que podria poner en riesgo su éxito.

Se pretende desarrollar estrategias que mantengan interesados a los
clientes y evaluen cémo el marketing impacta su satisfaccion, en los

hoteles de tres estrellas en Iquitos.



1.1.

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

En 2022, un estudio basico, descriptivo correlacional no
experimental con 440 clientes (muestra de 102) encontré una
relacion significativa entre las actividades de marketing mix y la
satisfaccion de los clientes (rs = 0,805, p = 0,000) en la empresa

Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto (Cérdova y Pezo, 2022).

En 2022, un estudio no experimental, correlacional vy
cuantitativo con 357 de 5,000 clientes en la empresa Negociaciones
Yorkys S.A.C. (Huacho) encontré que el marketing mix se relaciona
de manera positiva y significativa con la satisfaccion del cliente (rho
= 0,620; p = 0,000) (Laray Padilla, 2022).

En 2021, un estudio basico, cuantitativo, correlacional-causal
con 25 clientes en Katalina Textil S.A.C. (La Victoria) encontré que el
marketing mix influye en la satisfaccion del cliente, con una
correlacion alta (r = 0,879) y un coeficiente de determinacién (R2 =
0,772), indicando influencia alta de la variable independiente sobre la
dependiente. (Silva,2021)

En 2022, un estudio no experimental, descriptivo, correlacional
con 97 clientes determind que el Marketing Mix influye en la
satisfaccion del cliente de A&G Industrias Peruana SAC (p = 0.001).
(Carlos,2022)



1.2. Bases teodricas

1.2.1. Marketing Mix

Para Kotler y Armstrong (2013), el marketing mix es la
herramienta que usan los especialistas para alcanzar objetivos al
combinar los elementos bajo control de la empresa: producto, precio,
promocién y plaza (las 4P). Estas variables se pueden mezclar de

diversas formas segun la situacion
Los componentes del marketing mix

Kotler y Armstrong (2013) definen el marketing mix como cuatro
componentes: producto, precio, promocién y plaza. Producto: todo
aquello que atrae al mercado y satisface una necesidad (bien tangible,
servicio, lugar, organizacién o idea). Precio: variable clave que influye en
ventas y ganancias y debe coordinarse con disefio, distribucion vy
publicidad. Plaza: actividades para colocar bienes y servicios en el lugar
adecuado y formar un canal de distribucién. Promocioén: conjunto de

actividades para comunicar el marketing al mercado.

1.2.2. Satisfaccion

Castillén & Cochachi, (2005) La satisfaccién del cliente se compone
de tres cosas: como le va con el producto o servicio que compro
(rendimiento percibido), o que esperaba obtener (expectativas). Los
Niveles de Satisfaccion: Después de comprar algo, los clientes pueden
sentirse insatisfechos si el producto no cumple con lo que esperaban, o

satisfechos si el producto cumple con sus expectativas.



1.3. efinicion de términos basicos
Cliente

Es la persona quien realiza compras y consume habitualmente un
producto o servicio en la misma empresa, también conocido como

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

Garnica & Maubert (2009), es el analisis de la estrategia interna de
la empresa a través de cuatro variables clave: producto, precio,

distribucion y promocion.
Precio.

Para Garnica & Maubert (2009), es la variable que informa el valor
al que la empresa ofrece sus productos; es muy competitivo, influye

en el consumo y es la unica que genera ingresos.
Producto

Garnica & Maubert (2009), el producto abarca todos los elementos
que lo complementan (embalaje, atencion al cliente, garantia, etc.)
y la empresa debe definir su ciclo de vida para estimular la

demanda cuando decaiga.

Distribucién

La distribucion es la encargada de los procesos desde la
fabricacion hasta el consumidor, abarca el almacenamiento, los

puntos de venta, y el poder de los intermediarios. Garnica &
Mauber t (2009)

Promocién

Para Garnica & Maubert (2009), Promocion es la fase que analiza
esfuerzos para aumentar ventas ante el publico (publicidad,

relaciones publicas, localizacion del producto).



Satisfaccion

Es la respuesta plena y calmada ante una queja, causa o servicio
ofrecido, segun el Plan Nacional de Calidad Turistica (2008).(Plan
Nacional de Calidad Turistica, 2008)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el nivel de satisfaccidon de una
persona, causado por comparar el desempefo percibido de un

producto/servicio con sus expectativas (Kotler, 2003).
Hotel

Establecimiento que ofrece alojamiento temporal a viajeros, la
funcién es proporcionar un lugar comodo y seguro, la categoria de
los servicios varia entre hoteles, segun el confort y servicio se
clasifican por estrellas. (MINCETUR, 2015).

Escala Likert.

Es un instrumento de medicién para evaluar actitudes, mediante
items en forma de afirmaciones que solicitan la reaccion favorable

o desfavorable de las personas. (Arias, C. 2013)
Satisfaccion

Cumplimiento de una necesidad, deseo, pasién



CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema.

La empresa, tienen el desafio de asegurarse que los clientes

estén contentos.

En muchos lugares del mundo, varios hoteles no han logrado
satisfacer a los turistas porque no cumplen con los estandares de
calidad de servicio que esperan. Los servicios en los hoteles son
diferentes de un lugar a otro en todo el mundo, dependiendo de la
categoria del hotel y lo que los clientes quieren. El marketing en
hoteles ha ayudado a utilizar mejor recursos y esfuerzos, al
identificar a qué tipo de clientes queremos llegar con nuestros

objetivos, asegurando que los clientes estén satisfechos.

En Peru, los propietarios de hoteles saben que es muy
importante mantener contentos a sus clientes con los servicios que

ofrecen.

Los hoteles de Iquitos han sido muy populares entre
huéspedes locales y extranjeros por su estilo moderno y antiguo de
la época del caucho. Sin embargo, es importante mencionar que a
pesar de la buena recepcion de los visitantes, se han mostrado
algunas deficiencias serias. Por ejemplo, no estar al dia con las
nuevas tendencias, mantener una forma tradicional de ofrecer
servicios, tener poca presencia en el marketing y las redes sociales,
entre otros. Estas fallas podrian llevar al fracaso a un hotel que ha

empezado con buen pie.

Por estas razones, queremos crear estrategias para mantener

interesados a nuestros clientes y asegurar que estén contentos.

El estudio evalua si los elementos del marketing influyen en la
satisfaccion de clientes de hoteles de tres estrellas en Iquitos, para

plantear la pregunta de investigacion.



2.2. Formulacién del problema
2.2.1. Problema general

¢, Como influye el marketing mix en la satisfaccion de los clientes en

los Hoteles de tres estrellas de la ciudad de Iquitos en el afo 20257
2.2.2. Problemas especificos

Pe1. ;Cual es la opinidn de los clientes sobre el marketing mix, respecto
al producto, precio, promocion y plaza, en los hoteles de tres

estrellas en Iquitos durante el afio 20257

Pe2. ;Cual es la opinion de los clientes respecto a su satisfaccién con el
rendimiento funcional percibido, nivel de satisfaccidén y expectativas

en los hoteles de tres estrellas en Iquitos durante 20257

Pe3. ¢ Cual es la vinculacién entre las dimensiones del marketing mix y las
dimensiones de la satisfaccion en hoteles tres estrellas en Iquitos

durante el ano 20257
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2.3. Objetivos

2.3.1. Objetivo general

Analizar la influencia del marketing mix en la satisfaccion de

clientes de hoteles de tres estrellas en Iquitos, 2025.
2.3.2. Objetivos especificos

Oe1. Conocer la opinion de los clientes sobre el marketing mix, respecto
al producto, precio, promocion y plaza, en los hoteles de tres

estrellas en lquitos durante el afio 2025

Oe2. Conocer la opinion de los clientes sobre su satisfaccion respecto al
rendimiento funcional percibido, el nivel de satisfaccion y sus
expectativas en los hoteles de tres estrellas en Iquitos durante el afio
2025

Oe3. Conocer la vinculacién entre las dimensiones del marketing mix y las
dimensiones de la satisfaccion del cliente en hoteles de tres

estrellas en lquitos durante el afio 2025

2.4. Hipotesis
Hipétesis de investigacién o alternativa

Existe influencia del marketing mix en la satisfaccion de los clientes

de hoteles de tres estrellas en Iquitos, 2025.

2.5. Variables
2.5.1. Identificacion de variables
Variable 1: Marketing mix

Variable 2: Satisfaccion del cliente

11



2.5.2.

Operacionalizacion de variables (ver anexo)

. o Dimensione _ Escala de
Variable Definicion conceptual Indicador /Valores o
S medicion
Garnica & Maubert Producto
(2009), lo definen como
el analisis de la Precio Totalmente en
estrategia interna que desacuerdo, (1)
. suelen desarrollar las Plaza En desacuerdo (2) .
Marketing . . Ordinal
Mi empresas, analizando Indiferente (3)
iX
cuatro variables De acuerdo (4)
principales de su Totalmente de
actividad: producto, Promocion | 5cerdo (5)
precio, plaza(distribucion)
y promocion.
Philip  Kotler ~ (2003). | Rendimiento | 1oy mente en
“satisfaccion del cliente funcional desacuerdo, (1)
Satisfaccio | es el resultante de la| NVe€Sde | pp jesacuerdo (2)
satisfaccion
n del comparacion del Indiferente (3) Ordinal
Cliente desemperio, producto o De acuerdo (4)
servicio con las | EXpectativa | Totaimente de
expectativas. acuerdo (5)

12




CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

El estudio es explicativo: busca relaciones (a veces causales) y
respuestas a por qué y cdmo del evento en estudio, y pretende generar
modelos y teorias explicativas en lugar de solo describir. (Hurtado, 2012:
p. 116).

3.1.2. Diseio de investigacion

El disefio es Descriptivo, Correlacional, No experimental y
Prospectivo. Descriptivo porque describe las acciones de las variables;
correlacional porque analiza la relacion entre modalidades de una o mas
variables; no experimental porque las variables independientes no se
manipulan ni controlan; prospectivo porque la recopilacién de datos y el
andlisis de sus efectos futuros seran realizados por el investigador
(Hernandez, 2014, p. 152)

3.2. Poblacion y muestra.
3.2.1. Poblacion.

La poblacién objetivo estuvo conformada por 7,162 turistas, segun el
reporte de Llegadas de Turistas Internacionales de la Oficina de Control
Migratorio, de enero a octubre de 2024.

3.2.2. Muestra.

Se utilizé la férmula para poblaciéon con marco muestral conocido.

N*Zl—a/22 *p*q

n:
d**(N-1)+Z,_,,, *p*q

13



Valores

Marco muestral N = 7106

Alfa (Maximo error tipo I) a= 0,050

Nivel de Confianza 1-a/2 = 0,975
Z de (1-a/2) Z(1-a/2) = 1,960
Prevalencia de huéspedes p= 0,500
Complemento de p q= 0,500
Precision d= 0,060
Tamafio de la muestra n= 257,15

La muestra es 257 huéspedes

Muestreo: Se utilizo el muestreo aleatorio simple

3.2.3. Criterios de inclusion

Turistas nacionales e internacionales que visitaron Iquitos y se

hospedaron en hoteles de tres estrellas;
Aceptacioén del consentimiento informado

3.2.4. Criterios de exclusion
Turistas que no se hospedan en hoteles tres estrellas
Turistas menores de 18 afos

3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de

datos
3.3.1. Técnicas

Es la encuesta mediante la entrevista estructurada
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3.3.2. Instrumento

El anexo, denominado “CUESTIONARIO PARA EL MARKETING
MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE”, que contiene: Presentacion:

saludo y objetivo de la investigacion al entrevistado. (ver anxo1)
3.3.3. Proceso de recoleccion de datos

o Se obtuvo permiso del administrador del hotel de tres estrellas,

o Se explicé el objetivo del estudio al turista

o Acepto el consentimiento;

o Se recogieron datos mediante fichas-cuestionarios,

o Se elaboro una base de datos
4. Procesamiento y analisis de datos

Una vez auditada la base, se procesaron los datos en SPSS-V26, y
analizaron los datos para verificar las hipétesis y cumplir los objetivos; los
datos se muestran en tablas estadisticas y porcentajes. Se verifico las

hipotesis con la estadistica no paramétrica Tau-b de Kendall
3.5. Etica en la investigacion

Es fundamental proteger la privacidad de los datos; estos se
empleardn para resolver el problema de investigacion. Se respeté los

derechos de autor citando y referenciando adecuadamente la bibliografia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo por objetivos
Roe1. Conocer la opinién de los clientes sobre el marketing mix, respecto

al producto, precio, promocion y plaza,

Tabla N° 1

Opinién de los clientes sobre el marketing mix, especificamente en
relacion con el producto, precio, promocion y plaza, en los hoteles de
tres estrellas en Iquitos durante el afio 2025

Mkt mix /Dimension Valor Clientes Porcentaje
En desacuerdo 1 0,4
Indiferente 23 8,9
Producto De acuerdo 161 62,6
Totalmente de acuerdo 72 28,0
Total 257 100
En desacuerdo 10 3,9
Indiferente 20 7,8
Precio De acuerdo 142 55,3
Totalmente de acuerdo 85 33,1
Total 257 100
En desacuerdo 20 7,8
Indiferente 62 24 1
Plaza De acuerdo 99 38,5
Totalmente de acuerdo 76 29,6
Total 257 100
Indiferente 1 0,4
L. De acuerdo 186 72,4
Promocion Totalmente de acuerdo 70 27,2
Total 257 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

Interpretacién: En los hoteles de tres estrellas en lquitos, la dimensién
Producto cuenta con un 28,0% de clientes que estan totalmente de

acuerdo. En cuanto al precio, el 33,1% de los clientes expresan total
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acuerdo. Respecto a la Plaza, el 29,6% estan completamente de acuerdo,
mientras que, en promocion, solo el 27,2% de los clientes comparten esa

opinion.
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ROE2. Conocer la opinién de los clientes sobre su satisfaccion respecto al

rendimiento funcional, nivel de satisfaccion general y sus expectativas

Tabla 2. Opinion de los clientes sobre la satisfaccion considerando el
rendimiento funcional percibido, la satisfaccion general y sus
expectativas en los hoteles de tres estrellas en Iquitos en 2025

Satisfaccién/dimensiones Valor Cliente Porcentaje

Poco satisfecho 13 5.1

Indiferente 24 9,3
Rendimient_o _funcional satisfecho 130 50.6
percibido Complacido 90 350

Total 257 100

Poco satisfecho 19 7,4

Indiferente 21 8,2
Nivel de satisfaccion  satisfecho 144 56,0
Complacido 73 28,4

Total 257 100

Indiferente 2 0,8
. satisfecho 178 69,3
Expectativa Complacido 77 30,0

Total 257 100

Fuente: encuesta realizada por los investigadores.

La opinién de los turistas respecto al rendimiento funcional 50,6% estan
satisfechos, y 35% complacidos. En cuanto al nivel de satisfaccion, 56 %
estan satisfechos y el 28,4% estan complacidos. Con la expectativa el
69,3% estan satisfechos mientras que del 30,0% su expectativa fue

complacida.

4.2 Analisis inferencial

ROE3: Conocer la vinculacion de las dimensiones del marketing mix con

la satisfaccion del cliente
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Verificacion de hipoétesis
Hipétesis alternativa:

Las dimensiones del marketing mix estan vinculadas con las dimensiones
de la satisfaccion del cliente en hoteles de tres estrellas en Iquitos durante
el ano 2025

Hipétesis nula:

Las dimensiones del marketing mix no estan vinculadas con las
dimensiones de la satisfaccion del cliente en hoteles de tres estrellas en

Iquitos durante el afio 2025
Analisis al : 0.05y 0.01.
Estadistica utilizada: Tau_ b de Kendall

Decision: si p valor es menor o igual al 5%, se rechaza la hipétesis nula
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Tabla 3. Vinculacion entre las dimensiones del marketing mix y las
dimensiones de la satisfaccién del cliente con Tau-b de Kendall en

hoteles de tres estrellas en Iquitos durante el afio 2025

Satisfaccion del cliente
Marketing mix/valor Tau.b-kendall Rendimiento Niveles de
funcional percibido | satisfaccion | Expectativa
Coeficiente de -0,006 -0,095 -,130°
correlacion
Producto Sig. (bilateral) 0,914 0,097 0,031
N 257 257 257
Coeficiente de 231" 7977 -0,029
) correlacion
Precio Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,629
N 257 257 257
Coeficiente de 1417 7917 -0,063
correlacion
Plaza Sig. (bilateral) 0,010 0,000 0,271
N 257 257 257
Coeficiente de 0,044 ,118° 0,104
. correlacion
Promocién Sig. (bilateral) 0,460 0,046 0,094
N 257 257 257

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) y

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La correlacion de las dimensiones de las variables en estudio se muestra
el producto relacionado con la expectativa, el precio relacionado con el
rendimiento funcional y nivel de satisfaccién, La plaza relacionada con el
rendimiento funcional y el nivel de satisfaccién la promocion relacionada

solo con el nivel de satisfaccion,
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ROG: Analizar la influencia del marketing mix en la satisfaccion de los

clientes

Hipotesis alternativa:

Existe influencia del marketing mix en la satisfaccién del cliente .

Hipotesis Nula:

No existe influencia del marketing mix en la satisfaccion del cliente.

Tabla 4

Influencia del marketing mix en la satisfaccion del cliente en los hoteles

de tres estrellas en Iquitos, 2025

Satisfaccion del cliente

Marketing Poco

Chi

Mix Satisfecho Indiferente Satisfecho ~ Complacido Total o  cuad. Sig.
Cliente % Cliente % Cliente % Cliente %
Indiferente 0 00 19 74 6 2,3 0 0,0 25 97
anuer o 1 04 6 23 187 728 14 54 208 809
Totalment 1388 0.000
olimente v 00 1 04 18 70 5 19 24 9,3
de acuerdo
Total 1 04 26 101 211 821 19 74 257 100
Conclusion:

El marketing mix influye en la satisfaccion del cliente en hoteles de tres

estrellas en Iquitos en 2025
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Discusion.

En el estudio se planteo el objetivo general determinar la influencia
del marketing mix en la satisfaccion de los clientes en hoteles tres
estrellas en lquitos, se determind influencia significativa del marketing

mix en la satisfaccion del cliente.

Los clientes tienen opiniones mayormente favorables respecto al
marketing mix. La calidad del producto tuvo alto nivel de aprobacion,
igual a 90,6% de acuerdo o totalmente de acuerdo. El precio es
valorado con un 88,4% de aprobacion. Respecto a la Plaza o
distribucién, la mayoria estad de acuerdo o totalmente de acuerdo, La
promocion, tiene aprobacién muy alta. con un 99,6% de acuerdo o total

mente de acuerdo.

Respecto a la satisfaccion del cliente muestra que la mayoria de
los clientes de hoteles de tres estrellas estan satisfechos o complacidos
con el rendimiento funcional, la satisfaccion y sus expectativas,
aunque una pequeia proporcion se muestra poco satisfecha o

indiferente.

Se concluye que el marketing mix influye en la satisfaccién del

cliente en los hoteles de tres estrellas en Iquitos (p=0,000)

Los resultados presentados coinciden con estudios previos.
Codrdova y Pezo (2022) identificaron relacion significativa del marketing

mix y la satisfaccion del cliente en la empresa Gusto Amazoénico S.A.C. .

Asimismo, Lara y Padilla (2022) concluyeron que el marketing mix
se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Negociaciones
Yorkys S.A.C. en Huacho(p=0,000).

Ademas, Silva (2021) determind que el marketing mix influye en la
satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de 0,879, en la

empresa Katalina Textil S.A.C. lo mismo Carlos (2022) determiné que el
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marketing mix incide en la satisfaccion del cliente de la empresa A&G
Industrias Peruana SAC, con (p=0,001).

El estudio aporta en forma significativa al area de emprendimientos
y uso adecuado de las herramientas del marketing mix para afrontar

desafios relacionados con la satisfaccion del cliente
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5.2.

Conclusiones

Conclusiones especificas

Ce1:

Ce2:

Ce3.

Respecto al marketing mix , en los hoteles de tres estrellas en
Iquitos, la dimension Producto cuenta con un 28,0% de clientes que
estan totalmente de acuerdo. En cuanto al precio, el 33,1% de los
clientes expresan total acuerdo. Respecto a la Plaza, el 29,6% estan
completamente de acuerdo, mientras que, en promocién, solo el

27,2% de los clientes comparten esa opinion.

La satisfaccion es percibida positivamente, el 50,6% estan
satisfechos con el rendimiento funcional y el 35% complacidos.
Respecto al nivel de satisfaccion, el 56 % estan satisfechos y el
28,4% estan complacidos. En cuanto a la expectativa el 69,3% su

expectativa fue satisfecha y el 30,0% su expectativa fue complacida.

La correlacion de las dimensiones de las variables en estudio se
muestra el producto relacionado con la expectativa(p=0,031), el
precio relacionado con el rendimiento funcional y nivel de
satisfaccion( p=0.000), La plaza relacionada con el rendimiento
funcional y el nivel de satisfaccion (p=0.010 y p=0.000)
respectivamente, La promocion relacionada solo con el nivel de
satisfaccion (0,046),

Conclusion general

CG. Los hallazgos en la investigacién indican que eexiste influencia del

marketing mix en la satisfaccién del cliente en los hoteles de tres
estrellas en Iquitos en 2025
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5.3. Recomendacion

1.  Los turistas a las dimensiones producto, precio, plaza vy
promocién tienen apreciaciéon favorable a “de acuerdo” y
totalmente de acuerdo el 92,4%, existe una brecha del 7,61%
por lo que se recomienda a los administradores implementar

planes de mejora para minimizar esta brecha

2. Los elementos de la satisfaccion rendimiento funcional
percibido, nivel de satisfaccidbn y expectativa, los clientes
manifestaron estar satisfechos y complacidos el 93,84%, solo el
6,16% en promedio estan poco satisfechos o indiferentes con
el servicio, se recomienda a los administradores implementar
planes de mejora en capacitacion al personal para tener

satisfaccion plena.

3. Se recomienda a los administradores de los hoteles tres
estrellas realizar actualizacion en calidad de servicio al cliente a
los colaboradores para fortalecer la relacion [producto con
rendimiento funcional], [Producto con Nivel de satisfaccion],
[Precio con expectativa], [Plaza con expectativa], [promocién

con rendimiento funcional] y [promocién con expectatival.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO: MARKETING MIX

Buenos dias/tardes/noches:

Estimados usuarios, estamos realizando un estudio para Determinar la influencia
del marketing mix en la satisfaccion de los clientes en los Hoteles tres estrellas
de la ciudad de Iquitos en 2025, para lo cual pedimos su apreciacién
respondiendo las siguientes preguntas, las mismas que seran confidenciales y
anonimas.

|. Datos personales

Edad: .......... Sexo: v,

II. Instrucciones

Por favor se le pide leer cuidadosamente cada pregunta y marcar con X o aspa,
segun su opinion desfavorable o favorable con la siguiente valoracion: (5)
Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indiferente, (2) En desacuerdo, (1)
Totalmente en desacuerdo.

N° ITEM 54

A) PRODUCTO

1| ¢La frecuencia de consumo de los productos que se ofertan en el hotel
satisface sus expectativas?

2. ¢Considera usted que los productos que oferta el hotel son de calidad y
satisface sus expectativas?

3. ¢éLos productos que oferta el hotel cumplen con sus necesidades de
consumo?

4, ¢Los productos que oferta el hotel son de importancia para usted?

5. ¢éLos productos que consume en el hotel satisfacen sus expectativas?

6. ¢Considera Usted que el hotel como producto ya tiene un nombre
posicionado en el mercado?

B) PRECIO

7. ¢éLos precios que tienen los productos del hotel son accesibles a su
economia?

8. ¢Considera Usted que los precios en el hotel estan determinados de
acuerdo al valor de los productos?

9. ¢éLos precios que tienen los productos del hotel influyen en su decision de
compra?

10. | éiConsidera Usted que los precios de los productos del hotel estan
determinados por el mercado?

C) PLAZA

11. | iConsidera usted que el hotel distribuye sus productos adecuadamente a
sus clientes?

12. | ¢Usted esta de acuerdo con el lugar donde el hotel oferta sus productos?

13. | éiUsted cree que es adecuado que el hotel emplee intermediarios para la
venta de sus productos?

14. | ¢Usted cree que el hotel deberia ampliar sus canales de distribucion?

D) PROMOCION
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15. | {Considera Usted que las promociones lanzadas por el hotel son
adecuadas para los productos?

16. | iConsidera usted que las promociones ofrecidas por el hotel superan sus
expectativas?

17. | éiConsidera que el hotel cuenta con el personal y herramientas adecuadas
para comunicarse y convencer al cliente?

18. | iConsidera que el hotel disefia sus promociones de manera que motiven el
deseo de compra?

19. | iConsidera que la publicidad que utiliza el hotel es agradable, coherente y
convincente?

20. | éConsidera usted que la publicidad influye en su decision de elecciény

compra de los productos y servicios del hotel?

Muchas gracias
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ANEXO2: CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL CLIENTE

Buenos dias/tardes/noches:

Estimados usuarios, estamos realizando un estudio para Determinar la influencia
del marketing mix en la satisfaccion de los clientes en los Hoteles tres estrellas
de la ciudad de Iquitos en 2025, para lo cual pedimos su apreciacion
respondiendo las siguientes preguntas, las mismas que seran confidenciales y
anénimas.

|. Datos personales

Edad: .......... Sexo: .oiiiiiiiee,

II. Instrucciones

Por favor se le pide leer cuidadosamente cada pregunta y marcar con X o aspa,
segun su opinién desfavorable o favorable con la siguiente valoracion: (5)
Complacido, (4) Satisfecho, (3) Indiferente, (2) poco satisfecho, (1) Insatisfecho.

1: insatisfecho, 2: poco satisfecho, 3: indiferente, 4: satisfecho, 5: complacido

2. SATISFACCION DEL CLIENTE.

ITEM 54

A) RENDIMIENTO FUNCIONAL PERCIBIDO

Con la solucion de problemas en los servicios prestados por parte de
los empleados del hotel, Usted esta:

Con el servicio esperado y el servicio ofrecido en el hotel, Usted esta:

WIN

Con el conocimiento e interés por parte de los empleados respecto al
servicio de atencion al cliente en el hotel, Usted esta:

Con la experiencia en el servicio al cliente que posee el prestador del
servicio en el hotel, Usted esta:

B) NIVELES DE SATISFACCION

Con el servicio personalizado brindado por los empleados en el hotel,
Usted esta:

Con los precios establecidos para los servicios de consumo en el hotel,
Usted esta:

7 | Con las comodidades existentes en el hotel para una buena
experiencia de servicio, Usted esta:

Con las facilidades de pago por los servicios recibidos en el hotel,
Usted esta:

Con la implementacion de nuevos servicios para la satisfaccion del
cliente en el hotel, Usted esta:

C) EXPECTATIVA

10 | Con la adaptacién de los servicios prestados a las necesidades del
cliente en el hotel, Usted esta:

11 | Con las expectativas de satisfaccion brindada por el hotel, Usted esta:

12 | Con las expectativas que tenia puestas en el servicio en el hotel, Usted
esta:

13 | Con la informacion respecto a los servicios prestados si son claras y

pertinentes en este hotel, Usted esta:

Muchas gracias
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ANEXO N° 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU
FACULTAD DE NEGOCIOS
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes
en esta investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de la
misma, asi como de su rol en ella como participantes

La presente investigacion es elaborada por: FRANCIA Y FIORELLA, de
la Universidad cientifica del Peru. El objetivo del estudio es: Determinar la
influencia del marketing mix en la satisfaccion de los clientes en los
Hoteles tres estrellas de la ciudad de Iquitos en 2025

Mi participacion en este estudio es estrictamente voluntario, asi mismo la
informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ninguna
otra finalidad que no sean los de esta investigacion. También tengo
conocimiento que tengo que responder los cuestionarios de una encuesta,

lo cual me tomara un tiempo de aproximadamente 3 minutos.

Firma Participante Firma Investigador(a)

Firma Investigador(a)

Lugary fecha: .....ccoooiiiiiiiiiiiieeee
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ANEXO N°4. MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: MARKETING MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN HOTELES TRES ESTRELLAS DE IQUITOS 2025.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE [DIMENSION INDICADOR Escala
PROBLEMA GENERAL: Analizar la influencia del marketing mix HIPOTESIS DE Producto Totalmente en
¢ Como influye el marketing mix en la | en la satisfaccion de clientes de INVESTIGACION Precio desacuerdo, (1)
satisfaccion de los clientes en los | hoteles de tres estrellas en Iquitos, End rd
Hoteles de tres estrellas de la ciudad | 2025. Existe influencia del | Variable Plaza > esacuerdo
de Iquitos en el afio 20257 OBJETIVOS ESPECIFICOS. marketing mix en la | independiente | promocién (2) Ordinal
PROBLEMAS ESPECIFICOS Oe1: Conocer la opinion de los | satisfaccion de los Indiferente (3)
Pe1: ¢Cudl es la opinion de los | clientes sobre el marketing mix, | clientes de los hoteles | Marketing mix
clientes sobre el marketing mix, | respecto al producto, precio, | de tres estrellas en De acuerdo (4)
respecto al producto, precio, | promocion y plaza, en los hoteles de | Iquitos en 2025 Totalmente de
promocion y plaza, en los hoteles de | tres estrellas en lquitos durante el afo 2 . acuerdo (5
tres estrellas en lquitos durante el afio | 2025 HIPOTESIS NULA: Rendimient TotaImen’Ee )en
20257 Oe2. Conocer la opinion de los | No Existe influencia o funcional | desacuerdo, (1)
Pe2. ;Cual es la opinion de los | clientes sobre su satisfaccion respecto | del marketing mix en Nivel de
clientes sobre su satisfaccién con el | al rendimiento funcional percibido, el | la satisfaccion de los Satisfaccie | ENn desacuerdo
rendimiento funcional percibido, su | nivel de  satisfaccion 'y  sus | clientes de los hoteles Variable n 2)
nivel de satisfaccion 'y sus | expectativas en los hoteles de tres | de tres estrellas en dependiente Expectativa | Indiferente (3)
expectativas en los hoteles de tres | estrellas en Iquitos durante el afio | Iquitos en 2025 Sa?isfaccién Ordinal
estrellas en Iquitos durante 20257 2025 del client De acuerdo (4)
Pe3.;Cual es la vinculaciéon entre las | Oe3 Conocer la vinculacion entre las el cliente Totalmente de
dimensiones del marketing mix y las | dimensiones del marketing mix y las acuerdo (5)
dimensiones de la satisfaccién del | dimensiones de la satisfaccion del
cliente en hoteles de tres estrellas en | cliente en hoteles de tres estrellas en
Iquitos durante el afio 20257 Iquitos durante el afio 2025
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