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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada
“Evaluacion de la calidad de servicio y su incidencia en la Rentabilidad en la
empresa Amazon Resorts SAC, segundo semestre 2013 distrito de Sauce",
con la finalidad de analizar la calidad de servicio y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa Amazon Resorts SAC, segundo semestre 2013,
en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo para obtener el Titulo Profesional de Contador.

El presente trabajo se enmarca dentro del area de Gestion Empresarial, ya
que en la actualidad juega un papel muy importante dentro del marco de las
empresas, existen muchas areas de estudio y andlisis sobre aspectos
contables, tributarios, laborales en la cual un contador puede especializarse.
La contabilidad es la herramienta principal para el control de la gestion, su
objetivo es ser el reflejo fiel de la realidad de una empresa. Por tanto una
contabilidad de "calidad" es vital para determinar la salud financiera,
comercial y operativa de su negocio. Tener un equipo contable profesional,
con vision integral y enfocada en las caracteristicas particulares del negocio
es por tanto clave.

Por tal razén se elabord el presente trabajo de investigacion deseando que
esta investigacidon despierte interés y sea de utilidad para los estudiantes,

profesionales y personas interesadas sobre este tema de actualidad.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacidn.

La Autora.
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RESUMEN

El presente trabajo “Evaluacion de la calidad de servicio y su incidencia en la
rentabilidad en la empresa Amazon Resorts SAC, segundo semestre 2013 distrito de
Sauce, tiene como objetivo bésico evaluar el servicio que brinda al cliente y como este
incide en la eficiencia econdmica o rentabilidad de la empresa.

La calidad del servicio debe conducir a la satisfaccion de los requerimientos del cliente,
ya que esto condiciona gravemente a la rentabilidad del negocio, no solo al iniciar la
inversidn, si no posteriormente en el funcionamiento de la misma.

El proyecto analiza la efectividad de la calidad del servicio a lo largo del tiempo y
como esta incide en la rentabilidad de la empresa, para ello se contd con el cuestionario
adaptado del método de SERVQUAL dentro de sus cinco componentes: Capacidad de
respuesta, confiabilidad, tangibilidad, seguridad y empatia, propuesta desde las
perspectivas de Parasumaran, Zeithmail y Berry, los cuales permitieron describir los
problemas.

Se evalu¢ las respuestas de la entrevista desde distintas perspectivas de los clientes
alojados durante el segundo semestre del 2013, asi mismo se evalud las respuestas de la
parte operativa de la empresa y obtener informacion sobre las deficiencias.

Las deficiencias mads relevantes en el trabajo se encueniran en la capacidad de
respuesta y tangibilidad ya que en estas dimensiones se obtuvieron pérdidas
econdmicas, al no realizar las ventas que fueron pactadas con la empresa.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, Rentabilidad.



ABSTRACT

This paper "Evaluation of service quality and its impact on profitability in the company
Amazon Resorts SAC, second half 2013 Sauce district, has as its basic objective to
evaluate the service provided to the customer and how it affects economic efficiency or
profitability.

The quality of service should lead to the satisfaction of customer requirements, as this
seriously affects the profitability of the business, not only to start investing, but later in
the operation thereof.

The project examines the effectiveness of service quality over time and how this affects
the profitability of the company, for it had adapted the questionnaire method
SERVQUAL within its five components: Responsiveness, reliability, tangibility,
assurance and empathy , given from the perspectives of Parazumaran, Seithmail and
Berry, which allowed to describe the problems.

Interview responses from different perspectives of staying during the second half of
2013 was evaluated and the replies of the operational side of the company was assessed
and information about the deficiencies.

The most significant deficiencies in the work are responsiveness and reliability since in
these dimensions economic losses were obtained, not make sales that were agreed with
the company.

KEY WORDS: Service Quality, Profitability.





