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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado como “Impacto de la implementacion de medios digitales en
el rubro hotelero en Miraflores - 2022” tiene como finalidad demostrar como ha impactado en el
usuario el uso de medios o canales digitales para realizar estrategias y acciones para el
crecimiento y fidelizacion de los clientes recurrentes de esta zona de Lima. Esta investigacion se
realizé durante los meses de agosto a noviembre del 2022, en el distrito de Miraflores, post

pandemia por el COVID-19.

El tipo de investigacion es basica, ya que nuestro principal objetivo es entender y saber cémo es
gue ha afectado positivamente la implementacién de medios digitales. El enfoque es cuantitativo
porque vamos a utilizar medios estadisticos para analizar nuestra variable y sustentar nuestra
hipotesis. El disefio de investigacion es experimental, ya que en nuestra investigacion vamos a
encontrar el efecto de una causa la cual es la implementacién de medios digitales. El alcance de
nuestra investigacion es descriptivo, ya que nos centramos en recolectar informacién de los
usuarios del rubro hotelero, nuestra investigacion tuvo como poblacién a usuarios recurrentes de
hoteles y/o turistas de los principales hoteles del distrito de Miraflores, a toda la muestra se le

aplicé una encuesta para saber qué era lo que pensaban.

Luego de haber analizado los resultados, podemos afirmar que ha habido un impacto positivo en
muchos de los usuarios con respecto a los hoteles donde suelen recurrir, teniendo mejor y mayor
interaccion con el negocio, ha habido una mejora en la fidelizacion con la marca y satisfaccion

en el servicio de reservas digitales.

Finalmente, se lleg6 a la siguiente conclusion: En una época tan digitalizada, el uso de medios y
canales digitales siempre trae mejoras y crecimiento tanto para el cliente como para el negocio,
ya que sirve para tener una cercania con el negocio y brindar mejores experiencias al pilar

fundamental de la empresa, el usuario.
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ABSTRACT

The research work entitled "Impact of the implementation of digital media in the hotel industry in
Miraflores - 2022" aims to demonstrate how the use of digital media or channels has impacted
the user to carry out strategies and actions for the growth and loyalty of recurring customers in
this area of Lima. This research was conducted during the months of August to November 2022,

in the district of Miraflores, post COVID-19 pandemic.

The type of research is basic, since our main objective is to understand and know how it has
positively affected the implementation of digital media. The approach is Quantitative because we
will use statistical means to analyze our variable and support our hypothesis. The research design
is "experimental", since in our research we will find the effect of a cause which is the
implementation of digital media. The scope of our research is descriptive, since we focus on
collecting information from users of the hotel industry, our research had as population recurrent
users of hotels and / or tourists of the main hotels in the district of Miraflores, the entire sample

was surveyed to find out what they thought.

After analyzing the results, we can affirm that there has been a positive impact on many of the
users with respect to the hotels where they usually resort, having better and greater interaction
with the business, there has been an improvement in brand loyalty and satisfaction in the digital

booking service.

Finally, the following conclusion was reached: In such a digitalized era, the use of digital media
and channels always brings improvements and growth for both the customer and the business,
as it serves to be closer to the business and provide better experiences to the fundamental pillar

of the company, the user.

Keywords: digital media, hotel industry, Covid-19, user, impact, implementation.

12



Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022

Isiy/

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como titulo “Impacto de la Implementacion de Medios
Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022”, cuyos elementos de investigacion tiene una
significativa importancia en el rubro de Hoteleria y Turismo; asi mismo se enfoca en medir e
identificar las mejoras que tuvo el rubro con la implementacién de estrategias de marketing y
gestion apoyandose de los medios digitales como herramienta luego de la época de COVID-19

en Miraflores 2022.

Este trabajo de investigacion plantea y define conceptos, que desglosan de manera detallada los
diferentes tipos de marketing y asi mismo, las distintas herramientas que abarcan los medios
digitales, de la misma forma se plantean los beneficios de la digitalizacion de sus canales de
comunicacion y de sus procesos de gestion administrativa, finalmente luego de interpretar los
resultados, se plantean mejoras para la implementacion y nuevas estrategias de marketing para

mantener fidelizados a clientes recurrentes de hoteles de la zona.

En el primer capitulo del trabajo de investigacion tenemos el desarrollo de la investigacion
aplicada e innovacion. De la misma forma en el segundo capitulo podemos ver toda la
informacién relacionada al tema sobre el cual se realizard la investigacion. En el tercer capitulo
se desarrollara el marco referencial sobre el cual se destacaran los antecedentes internacionales
y nacionales, al igual que los conceptos teéricos del tema a investigar. En el capitulo cuatro se
va a desarrollar las hip6tesis, al igual que la conceptualizacién de las variables. De la misma

manera en el capitulo cinco podremos ver todo lo relacionado a la metodologia sobre la cual se

13
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trabajara en esta investigacion y finalmente en el capitulo seis, se realizara la muestra de los

resultados y la interpretacion de la misma.

CAPITULO I: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION

1.1 Descripcion de la realidad problematica.
La época de COVID-19 ha transformado al mundo, el cual ha traido una crisis mundial que poco

a poco ha ido creciendo sin ningun precedente, asi mismo, esta ha traido consecuencias
econdmicas, sanitarias y sociales a todas las personas y empresas del mundo, muchas personas
se han enfrentado al reto de hacer cambios totales en cuanto a su forma de trabajo por la llegada
del COVID-19. Sin embargo, las empresas que ofrecen servicios han visto como una opcién o
salida, optar por el marketing digital, a través de las redes sociales mas importantes (Toledo,

2021).

Una enorme cantidad de los negocios, que se encargaban de comercializar sus productos o
servicios de manera fisica, han registrado enormes caidas en sus ventas, lo cual ha causado
reducciones de personal, suspensiones de contrato, cierres temporales de los negocios o
muchas veces de manera definitiva. Muchas empresas no se estancaron y decidieron renovar su
participacion en el mercado, aplicando técnicas en base a la utilizacién de nuevas tecnologias
de la comunicacion y marketing, que les permitiera mantenerse de pie ante la pandemia y poder

agregarle valor a su producto y diferenciarse de la competencia (Abrego & Rincon, 2021)

El marketing digital tiene una gran importancia en las redes sociales mas importantes (Facebook,
Instagram), ya que, en base a estas plataformas digitales, se puede conocer profundamente y
generar mayor impacto a los productos o servicios que puede ofrecer algin negocio, asi mismo

es de suma importancia que estas empresas tengan un buen conocimiento y manejo del

14
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marketing digital mediante estas plataformas, solo de esta manera, lograra fortalecer el lado

comercial y crear mas valor a su negocio (Diaz, 2017)

El contexto de la pandemia debido al COVID-19, efectivamente afectd a los negocios de todos
los rubros, ya que se ha obtenido informacion que dice que el 94.17% de las empresas corren
riesgo de sostenibilidad y rentabilidad, entre las causas de las paralizaciones se ha obtenido que
las bajas ventas, las restricciones de movilidad y el miedo al contagio son las principales razones.
Segun los datos obtenidos nos dice que el 73.99% de encuestados, considera que es un enorme
reto que las empresas o0 negocios, se adapten a esta nueva forma de crear contenido digital para
sus productos o servicios, asi mismo del uso de estrategias de marketing digital y que estos

traigan beneficios a su empresa (Vasquez, 2021)

1.2 Formulacién del problema

1.2.2 Problema general:

¢, Cuél fue el impacto que tuvo el rubro hotelero en la implementacién del uso de medios digitales

en el distrito de Miraflores, 2022?

1.2.3 Problemas especificos:

P.E.1. ¢{De qué manera la interaccioén con los medios digitales permite una gestién administrativa

eficiente en el rubro hotelero en Miraflores, 2022?

P.E.2. ¢ Cual fue la influencia que tuvo la comunicacién como estrategia de digitalizacion en el

sector hotelero, 20227

P.E.3. ¢ De qué forma el diagnéstico de analisis interno y externo mediante la tecnologia en las

estrategias de marketing permitieron el posicionamiento de los hoteles en Miraflores, 20227

1.3 Formulacion de objetivos
1.3.1 Objetivo general:
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Determinar el impacto del uso de medios digitales en el rubro hotelero en el distrito de Miraflores,

2022

1.3.2 Objetivos especificos:

O.E.1. Indagar sobre la interaccion de los medios digitales en la eficiente gestion administrativa

en el rubro hotelero en Miraflores, 2022.

O.E.2 Demostrar cudl fue el efecto que tuvo la comunicacibn como estrategia para la

digitalizacién de sus herramientas en el rubro hotelero en Miraflores, 2022.

O.E.3 Demostrar cdmo el diagndstico de analisis interno y externo mediante la tecnologia en las

estrategias de marketing permitieron el posicionamiento de los hoteles en Miraflores, 2022.

1.4 Justificacién de la investigacion:
El Perl es un pais que es muy conocido mundialmente por las atracciones turisticas que ofrece

a sus visitantes, dentro de la ciudad de Lima, encontramos un distrito muy concurrido por turistas
extranjeros y nacionales, este es el distrito de Miraflores, ya que, debido a su seguridad,
malecones con parques bien cuidados por la municipalidad y vista panoramica al mar peruano,
hace que este distrito sea preferido por miles de turistas. Debido a la pandemia del 2020 y 2021
el rubro se vio afectado, ya que las restricciones sanitarias establecidas en el momento hicieron
gue todos los hoteles dejaran de recibir huéspedes por un considerable tiempo, lo cual trajo
enormes pérdidas y en muchos casos, varios negocios quebraron. Después de muchos meses
la economia del pais se reactivo, las empresas del rubro tuvieron que utilizar nuevos métodos
para atraer clientes, con la intencion de recuperarse econémicamente del COVID-19, es por eso
gue surgié masivamente el uso de estrategias de marketing mediante medios digitales, lo cual

en los ultimos afios ha sido tendencia debido a que es una herramienta necesaria para lograr
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darle valor a una marca o empresa, la intencion que tiene la investigacion es identificar el impacto

gue ha tenido el uso de estas estrategias en la industria hotelera.

1.4.1 Justificacion tedrica

Este estudio tiene justificacion teérica debido a que es un tema de interés para las empresas y
negocios, ya que ayuda a identificar las mejoras que se han obtenido gracias a la implementacion
de marketing digital, asi mismo, se aplicara un andlisis sobre la investigacion y se plantean
estrategias para la mejora, debido a que esta problematica mundial, ha afectado a todos con
desempleo, falta de liquidez y negocios poco sostenibles. Se obtendran resultados mediante el
uso de instrumentos para la medicién de la satisfaccidn de los clientes recurrentes de hoteles de
la zona, el cual serd utilizado para analizar los resultados y sacar conclusiones, de la misma
manera se busca investigar el impacto que tuvo el uso de medios digitales de manera interna en
los negocios del rubro, es decir, en los colaboradores, esto debe ser evaluado ya que el eje
tematico elegido ayuda y permite la investigacion del impacto que tuvo el uso de medio digitales

en el rubro hotelero en Miraflores, 2022.

1.4.2 Justificacion metodoldgica

Esta investigacion esta relacionado con la utilizacion metodoldgica, el trabajo sera de enfoque
cuantitativo, en el cual se espera usar las herramientas adecuadas para identificar y analizar los
resultados, se determinaron las dimensiones de gestiébn administrativa, medios digitales y
diagnostico de andlisis interno y externo, de esta forma lograremos reconocer y aplicar la
investigacion a las 3 variables mencionadas para proximamente aplicar las sustentacion y brindar

informacién y soluciones a las personas interesada en este rubro.

1.4.3 Justificacion practica

17
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Esta investigacion tiene justificacion practica, debido a que ayudard a medir mediante el uso de
instrumentos, como las encuestas, a saber, cual es el nivel de satisfaccion e impacto positivo o
negativo en el consumidor, asi mismo que se plantean soluciones e informacion valiosa al rubro

hotelero para aplicarlas en pro de la mejora de sus negocios.

1.4.4 Justificacion social

Este estudio esta relacionado al ambito social, debido a que se identificara y se analizara, el
impacto que tienen el buen manejo de marketing digital mediante las redes sociales en la cabeza
del consumidor, asi como se identificara el impacto positivo, también se hara en la parte negativa,
en cuanto al rubro hotelero y los problemas que genera un mal manejo o practicas no tan
eficientes, lo cual afecta a la rentabilidad de este negocio y por lo tanto, a sus trabajadores, al
turismo en la ciudad de lima y el desempleo.

1.5 Viabilidad del estudio

La investigacion es viable de tal manera que se contara con informacién de primera mano de
parte de los hoteles de la zona de Miraflores, los cuales nos daran acceso a poder realizar y
aplicar nuestros instrumentos de investigaciébn para obtener resultados y analizarlos. Cabe
mencionar que dicha propuesta de valor sera sin ningun fin de lucro y con el apoyo del rubro
hotelero de dicho distrito de lima.

1.6 Limitaciones

Una de las principales limitaciones de la investigacion sera el tamafio de la muestra y el factor
tiempo, ya que al ser Miraflores un distrito muy grande y con una gran cantidad de hoteles
turisticos, no sera posible obtener la informacién de todos estos hoteles de la zona en el tiempo
establecido, es por eso, que se buscara obtener informacion de los principales hoteles. Por otro
lado, se tiene una limitacion en cuanto a obtener antecedentes de manera directa de este trabajo

de investigacion por lo cual se obtendran antecedentes relativos al tema principal.
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CAPITULO II: INFORMACION GENERAL

2.1 Titulo del Proyecto
Impacto de la implementacion de medios digitales en el rubro hotelero en Miraflores, 2022.

2.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Se estudia el impacto del uso de la tecnologia y los medios digitales en la reactivacion del sector
hotelero, tras haber afrontado una de las crisis mas importantes de los ultimos afios, el Covid-
19, siendo este uno de los rubros més afectados por la paralizacion de sus actividades. Se
investigb el comportamiento y aceptacién de los usuarios a las nuevas formas de acceder a estas
herramientas, en cuanto a sus canales digitales para la interaccion con su publico y como

herramienta para estrategia de marketing teniendo como objetivo el posicionamiento en el rubro.

2.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacion o investigaciéon aplicada
Este estudio comprende la actividad econdmica del sector terciario, especificamente de hoteleria

y turismo. Busca investigar de qué manera la crisis del covid-19 afectd al sector hotelero y por
consecuencia a la econémica del pais, siendo este uno de los ingresos mas importantes para el
mismo. Se analiza como la tecnologia juega un papel importante en la reactivacion de los hoteles
impactando de manera favorable. Asimismo, se estudia las propuestas que llevé adelante el
rubro hotelero para reactivar el sector. Esta investigacion tiene como objetivo reconocer como
impacto la crisis del covid-19 al sector hotelero y adicional a ello como impactaron las redes

sociales y la tecnologia en la reactivacion y la atraccion de los clientes nuevamente.
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2.4 Localizacion o alcance de la solucion
Esta investigacion sera aplicada a los hoteles mas reconocidos del rubro en el distrito de

Miraflores, dentro de las principales estan: Aloft Lima Miraflores, Casa Andina Premium, Hilton
Lima, JW Marriott, Miraflores Park y Crowne Plaza Lima. Por ello, se busca identificar el impacto
gue genera la implementacion de medios digitales como estrategia para el marketing, asi mismo
se recomendara oportunidades de mejora, como estrategias de marketing, de acuerdo a los
resultados obtenidos mediante el uso de un instrumento especializado en la recoleccion de datos

de los clientes recurrentes de estos hoteles del distrito.

CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL

3.1 Marco tedrico

3.2 Antecedentes de la investigacion

3.2.1.1 Antecedentes internacionales

Martinez & Diaz (2020) llevaron a cabo una investigacién del rubro hotelero al municipio de Paipa,
departamento de Boyaca para definir el actual estado de la promocién y marketing mediante
canales digitales. El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo. La muestra fue la seleccion
de 60 hoteles que se encontraron en la zona que utilizaban redes sociales o plataformas
especializadas en marketing, quienes respondieron a unas fichas para la recoleccion de datos
en base a las variables de medios digitales, con preguntas abiertas y cerradas. En los resultados
se pudo determinar que el 60% de los hoteles de la zona, cuentan con un perfil de Facebook y
el 40% no tienen un perfil o fan Page en esta red social, en ese 60% representado por 36
establecimientos, el 62% realizan contenido de valor y que representa a su hotel y el otro 38%
no tienen pertinencia en su contenido, debido a que sus publicaciones no representan a su

negocio, se evidencié que el 100% de los hoteles tienen falencias en cuanto a ortografia y
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coherencia en sus publicaciones. Por otro lado, en la red social de Instagram se ha tenido como
resultado, que 13 de 60 hoteles cuenta con perfiles en esta red social y 47 aun no tienen un perfil
promocional por este medio, el 92% cuenta con contenido pertinente y de valor para su negocio
y el 8% muestra contenido que no corresponde a la funcién del establecimiento. Finalmente se
tiene el resultado que solo el 40% de los establecimientos cuentan con una pagina web, en el
gue resaltan los siguientes servicios, alojamiento 52%, alimentos y bebidas 28%, eventos 15% y
otros 5%. Finalmente se determind que actualmente se escasea de conocimiento en relacion con
los medios digitales, pocos de los 60 establecimientos tienen un perfil o fan page en las redes
sociales, de igual manera en cuanto a las paginas web, en el caso de los que cuentan con redes
sociales, no tienen una participacion continua y hay poca interaccién con sus clientes, ya que

muestran falencias en técnicas de marketing y publicidad digital.

Infante Moro et al. (2020) realizaron un estudio sobre las posibilidades de empleo del Internet de
las Cosas en el sector hotelero y sus necesidades formativas en la ciudad de Huelva Espafa
para estudiar las posibilidades de empleo que existen en el sector hotelero con la irrupcion del
Internet de las cosas en dicho sector y las nuevas necesidades formativas generadas por dicha
tecnologia, ademas de comprobar si estas difieren de las mismas que se originan en el sector
empresarial en general. El enfoque de esta investigacion fue cualitativo. La muestra se realizd
en 7 hoteles en la ciudad de Huelva. El instrumento que se utilizé fue un cuestionario en base al
modelo utilizado en el informe de la fundacion COTEC (COTEC, 2017). El resultado: 50% de los
hoteles en Huelva ya estan desarrollandose y el otro 50% estan definiéndose o estan realizando
pruebas piloto, porcentajes superiores a los de las empresas en Espafia, donde un 21% estan
desarrollandose, un 34% estan definiéndose o estan realizando pruebas piloto, y un 19% no

estan llevando a cabo dichas iniciativas. La conclusion de este estudio podria ir mas alla y detallar
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mas exactamente cuales son esas competencias que los hoteles demandan para cubrir las

necesidades creadas con la incorporacion de esta tecnologia en sus organizaciones.

Madrigal et al. (2021) estudiaron la reputacién digital y estrategias de comunicacién en el sector
hotelero de México para conocer la popularidad en el sistema de clasificacién hotelera en la
secretaria de turismo y de las paginas de los hoteles de la red social Facebook. Para ello, usaron
una investigacion exploratoria, documental y etnografica que se aplicd a 225 hoteles utilizando
datos de la Secretaria de Turismo y Etnografia. Se encontré correlacién entre las calificaciones
en Facebook y el sistema de clasificacion de estrellas. También encontraron que la mayoria de
los hoteles adoptan un enfoque egocéntrico en su comunicacién digital, lo que sugiere la
necesidad de mejorar las estrategias. Concluyen que los huéspedes prestan mas atencion a la
reputacion digital y comentarios de otros usuarios que a las evaluaciones de la secretaria y por

ello se recomienda contratar profesionales de marketing y redes sociales en los hoteles.

3.2.1.2 Antecedentes nacionales

Guillen (2020) realizé un estudio a las estrategias de marketing digital en los albergues de la
ciudad de Lima en el afio 2020. Esta investigacién busca encontrar las estrategias de marketing
digital usadas en albergues en Lima a causa de la pandemia. El instrumento que utilizaron fue el
cuestionario, el método usado fue el no experimental transversal, de tipo aplicada con un
muestreo a 56 jefes de albergues y estudiantes del sector. Esta investigacién concluye que las
estrategias de marketing digital predominantes estdn orientadas a una implementacién de

herramientas tecnolédgicas enfocadas en redes sociales, lo cual genera una ventaja competitiva.
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Juan Carlos (2020), En el 2020 el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo estimé una
contraccion de un 49% en el PBI del Peru en el sector turismo, afectando directamente al sector
hotelero, se registré una caida del 65% de turistas extranjeros y un 42% de turismo interno con
respecto al afio anterior. Los hoteles ante esta situacion presentan retos y se ven afectados por
los protocolos de seguridad y saneamiento para el reinicio de las operaciones con normalidad.
En este sentido la tecnologia juega un papel sumamente importante, ya que, utilizando la
inteligencia artificial y analitica, es el mejor aliado para el rubro hotelero afectado directamente
por la pandemia y de esta manera encontrar nuevamente acercamiento a los clientes y poder
incrementar el turismo en el pais. El prondstico de la demanda para la continuidad del negocio,
la atencion al cliente y el rastreo de las personas son algunas de las principales mejoras que se
implementaron para el mejor funcionamiento de los hoteles a nivel nacional. Las herramientas

tecnoldgicas fueron el principal aliado del sector hotelero en la reactivacién econdmica del pais.

3.3 Bases tedricas

3.3.1 Modelo de marketing digital

Chaffey (2019) define al marketing digital como un tipo de estrategia de publicidad que logre
cumplir metas de un negocio o empresa, mediante el uso de herramientas tecnoldgicas digitales
o medios digitales, haciendo obligatoria la gestion de diferentes aplicaciones o canales digitales
muy conocidos en el medio, como sitios web, las aplicaciones moviles y las muy conocidas redes
sociales (Facebook, Instagram, Twitter, TikTok), aun asi, es necesario para el crecimiento del
marketing digital la utilizacién de medios mas tradicionales de marketing, como folletos, volantes

0 brochures.

Esquivel (2018) menciona que el marketing digital se trata basicamente en gestionar de manera
planificada un tipo de comercializacion de productos y servicios de consumo mediante las

plataformas digitales o canales digitales, ademéas de considerar que la comercializacion debe
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estar bien estructurada y enlazada con el cliente y por lo tanto con el publico que se desea atraer,
las empresas deben empezar a asumir ciertos riesgos en relacion a adquirir sistemas
tecnolégicos que brinden herramientas para generar atraccion en los nuevos lanzamientos

comerciales hacia el cliente.

Asi mismo Rojas (2018) menciona que la funcién del marketing digital se ha expandido de tal
manera que todas las organizaciones y negocios, grandes, medianos y pequefios, hacen
marketing, aunque muchas veces estas no lo sepan, ya que suelen hacerlo de manera
inconsciente, para muchas empresas, las reglas del mercado de marketing han cambiado, ya

que lo digital lo estéa llevando a eso.

3.3.2 Tipos de modelo de marketing digital

3.3.2.1 Inbound marketing

Erdmann y Ponzoa (2021), este es un tipo de estrategia de marketing digital, el cual se enfoca
en atraer clientes con contenido de calidad e importante, afiadiendo valor en cada una de sus
etapas del camino para realizar la compra del usuario, con esta herramienta se logra que los
potenciales clientes, encuentren algiin negocio por distintos canales digitales como las redes

sociales, motores de busqueda y blogs.

Para Minaya y Sandoval (2021), el inbound marketing tiene como objetivo, generar contenido de
calidad de manera que el cliente y/o consumidor se interese en este producto cuando quiera
solucionar un problema o resolver una necesidad que no ha sido satisfecha por otros productos
en el mercado, es por eso que esta metodologia del inbound marketing, es muy similar al
“‘marketing de permisos” que parten de la misma hipétesis, que es centrarse mucho mas en el

consumidor y cada vez menos en el anunciante.
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3.3.2.2 Mercado de contenidos

Para Toledo (2021), el marketing de contenidos es una técnica que se basa principalmente en
crear contenido interesante, llamativo y de valor, publicar, compartirlos y que sean de mucho
interés para el buyer persona, con esta definicién del mercado de contenidos, el primer paso a
dar es analizar y saber qué es lo que le interesa a nuestro cliente potencial con el fin de atraerlo,
hacia nuestros medios digitales (pagina web, red social, blog), dandole mas valor, mediante la
participacion de personas como influencers y la utilizacion de canales digitales, como YouTube,

podcasts, infografias, etc.

Identidad de contenido:

El contenido que se llega a crear debe comunicar lo que desee la empresa y que lo represente,
es decir, debe mostrar su esencia junto a los beneficios que tiene a diferencia de sus
competidores. La forma en cémo se transmite, dependerd mucho del tipo de audiencia y los
canales que suelen frecuentar los potenciales clientes debe marcar una gran diferencia en cuanto

al resto del contenido que se muestra en las distintas plataformas.

Mapa de contenido:

En relacion con las distintas formas de cautivar clientes por medio de formatos de contenido
como videos, blogs, podcasts, etc. Es importante considerar que para elegir el mapa de contenido
correcto el potencial cliente mostrara cuales son sus principales necesidades durante el periodo
de su compra, es por eso por lo que mostrar el producto al usuario apenas empieza a interactuar
con la marca no se considera una manera Optima para fidelizar clientes, es por eso que es
importante mantener un orden para dejar claro el rumbo como marca que se desea tomar,

realmente es fundamental.

Canales:
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En esta parte es importante estudiar al tipo de cliente, audiencia o usuario al cual se le quiere
llegar, para elegir correctamente el canal que se usara, puede ser mails, redes sociales,

publicidad nativa, entre otros.

3.3.2.3 Mercado relacional:

Espinosa et al (2023), mencionan que se debe considerar el marketing relacional como una
solucion estratégica a las marcas que deseen fortalecer su posicionamiento en el mercado, es
fundamental que dicho mercadeo garantice la supervivencia de las marcas, las capte y la fidelice,
es por eso que la aplicacion de este marketing es sumamente importante para que logre

mantenerse en el mercado.

Jordan y Tixce (2019), menciona que la implementacién de un marketing relacional, sus politicas
y procedimientos, ayudar a hacer seguimiento y controlar que se cumplan, mediante las areas
de servicios postventa que ofrezca la marca, se recomienda que las empresas revisen y renueven

su planeamiento de marketing.

Segun Sanchez (2019), el marketing relacional tiene como principal actividad, crear relaciones
familiares y muy duraderas con sus clientes, en la cual tiene como principal objetivo dar una
buena calidad de producto y buen servicio, utilizando estrategias para fidelizar a sus clientes y/o
usuarios, gracias a la tendencia de la tecnologia de los ultimos afos, las redes sociales han
servido para ser utilizadas como un socio para que esta cercania y contacto sea posible, no solo
es hacer una venta, si no, es el inicio de una relaciéon y union con el cliente, ya que se si se logra

dar una buena experiencia al usuario, esté siempre regresara.

Segun La Torre (2020), el mercadeo relacional cuenta con las siguientes caracteristicas:
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e Secrea parala generacion de valor compartido, la empresay el mercado deben mantener

una buena comunicacién y constante.

o Deja que la empresa registre los datos importantes de los sus usuarios, que les permita

saber de ellos y se adelanta a la necesidad del consumidor.

¢ Fomenta el pensamiento estratégico en la tienda y fortalecimiento del vinculo entre la

empresa y sus mercados.

e Guia a los clientes, la empresa debe interesarse mas por crear una experiencia de sus
productos, de esa forma, la empresa pondra mayor interés en la participacion por cada

cliente que en la participacion de mercado.

3.4 Dimensiones
3.4.1 Interaccién de los medios digitales en el rubro hotelero
Moreno y Ziritt (2019) define qué se trata de un objeto de estudio inmerso en un contexto de

continuo cambio, marcado de manera especial por la incidencia de los avances tecnoldgicos.

Infantes (2020) explica que son herramientas tecnologicas que permiten realizar distintas
actividades en internet, resultando Utiles e indispensables para la sociedad, ya que favorecen a
la disciplina y facilidad tecnologica de las diversas situaciones comunicacionales mediante
canales de difusion, que permiten mantenerse informado de forma inmediata. Barland (2020),
nos menciona que los instrumentos digitales estan creados para ser Unicamente modificados y

visualizados en aparatos electrénicos digitales.

Segun Fernandez (2019), los medios digitales sirven para renovar y anunciar la publicidad que
van a realizar las empresas o marcas a corto, mediano o largo plazo, lo cual sirva como una

ventaja sobre su competencia ya que ellos no suelen hacer cambios en su publicidad una vez
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subida a sus canales digitales, los medios digitales han logrado una evolucién en su contenido y
presentacion de tal manera que las herramientas utilizadas para crear contenido ya han quedado

obsoletas y han sido sustituida por herramientas mas interactivas y sofisticadas.

3.4.2 Estrategias de digitalizacion en el sector hotelero

Cachay et al (2021) El turismo es una de las industrias que mas se ha visto beneficiada por el
desarrollo digital, por lo que las empresas del sector deben renovarse constantemente respecto

a las tendencias digitales para mantenerse competitivas.

Khan et al. (2021) Un estudio destaca la creciente necesidad de inversién en tecnologias de
informacion, infraestructura digital y tecnologias inteligentes para la industria hotelera. Este
nuevo avance sugiere la utilizacion de tecnologia roboética y sugiere la aplicacion de la 1A
(Inteligencia artificial) que transforme la estructura existente de la industria hotelera, que de

hecho es la necesidad de la situacion actual de COVID-19.

3.4.3 Uso de latecnologia en las estrategias del marketing en el rubro hotelero

Segun Chadee et al (2021) existen muchas instalaciones hoteleras que permanecen cerradas,
en el fondo hay empleados de grado gerencial y administrativo que contintan llevando a cabo
funcionalidades online, para seguir estando en contacto con consumidores y empleados, realizar
reservas y planear eventos futuros. Como consecuencia, la utilizacién de tecnologias digitales
para hacer trabajos en casa a lo largo de la enfermedad pandémica se consideré inmediatamente
como una forma o eleccién para conservar un grado minimo de servicios para los consumidores

y seguir estando conectado con las partes interesadas.

Segun Shin et al. (2019) la investigacion sobre tecnologia hotelera que existe se ha centrado en

enorme medida en los procesos de adopcion de tecnologia; pese a que la adopcion de tecnologia
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es forzosa para la mayor parte de las organizaciones, empleados y clientes. Existe una falta de
entendimiento académico de los procesos de administracién de toda la compafia y los efectos

asociados con la innovacion tecnoldgica.

3.5 Definicion de términos basicos

Plan de medios digitales:

Un plan de medios digitales es la planeacion que establece las tacticas de marketing digital para
la campafia de algun producto o servicio. Se crea con base en los objetivos a alcanzar y los

recursos que se tienen disponibles para alcanzar esas metas u objetivos. (Diego Santos, 2023)

COVID-19:

La enfermedad por coronavirus (COVID-19) es una enfermedad infecciosa causada por el virus

SARS-CoV-2. (OMS,2020)

Marketing digital:

Es la que surge en la actual era de la informacién basada en las tecnologias de la informacién.

(Liz Canet,2021)

Redes sociales:

"Las redes sociales son un eje impulsor del negocio de las operadoras" (EFE, 2015)

Fidelizacion:

Consiste en retener clientes ganados, que continlan comprando tus productos o servicios

gracias a las experiencias positivas que han tenido con tu empresa. (Ospina,2020).

Usuario:
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El usuario de la informacion es aquel que usa la informacién para poder realizar sus tareas. A
este usuario se deben los centros de informacion porque son su razon de ser, y para alcanzar
este objetivo el profesional en Ciencias de la Informacion contribuye en la planificacion, disefio y
provision de recursos y servicios de informacion para dar respuesta a las necesidades

informacionales que se presenten. (Waldylei Yépez, 2021)

Ventas:

Las ventas, en economia, son la entrega de un determinado bien o servicio bajo un precio
estipulado o convenido y a cambio de una contraprestacion econémica en forma de dinero por

parte de un vendedor o proveedor. (Guillermo Westreicher,2020)

Adaptacion al cambio:

La adaptacion al cambio se define como la habilidad de transformarse para alcanzar un
determinado objetivo. En el contexto digital, la habilidad para adaptarse al cambio es la capacidad
de redefinir la manera de trabajar para conseguir procesos mas productivos y eficientes a través

de herramientas digitales. (Valeria Garcia, 2023)

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1 Hipotesis General:
a implementacién de medios digitales en el rubro hotelero del distrito de Miraflores en 2022 tuvo

un impacto significativo en el aumento de la ocupacién hotelera. Debido a que los hoteles
supieron hacer una buena gestion y lograron adaptarse a las necesidades del consumidor de ese
momento.

4.2 Formulacion de hipotesis especificas
4.2.1 Hipotesis Especificas:
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H1. Los hoteles con una gestion administrativa eficiente y claramente definida estan mas
capacitados para implementar los medios digitales en sus operaciones en comparacion con

aquellos que no tienen una gestion clara y definida en el distrito de Miraflores 2022

H2. La implementacion de estrategias de digitalizacién en el rubro hotelero de Miraflores en 2022
pudo aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la reputaciéon de la marca, logrando

posicionarla en el rubro.

H3. Se espera que los hoteles que han utilizado el diagnostico de analisis interno y externo del
uso de tecnologia como plataformas digitales y redes sociales hayan logrado una mayor
comprension de las necesidades de sus clientes y hayan mejorado sus estrategias de marketing

en linea en Miraflores, 2022.

CAPITULO V: DISENO METODOLOGICO

5.1 Tipo de investigacion

5.1.2 Tipo

El tipo de investigacion que utilizamos es la basica, porque vamos a entender y estudiar de qué
manera impacta la implementacion de las redes sociales y la tecnologia en el rubro hotelero.

Consiste en determinar como se presentan los hechos en un determinado lugar o situacion.

Para Escudero y Cortez (2018) la investigacion basica esta situada para descubrir los principios,
como ahondar los conceptos de una ciencia, valorando como el apoyo principal para el estudio
de hechos o fendmenos, asi mismo, se puede decir que la principal caracteristica de esta

investigacion es centrarse Unicamente en los fundamentos tedricos.
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5.1.3 Enfoque

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo (paradigma positivista), porque se esta utilizando los
medios estadisticos para analizar la variable y sustentar la hipétesis. Para (Palacios et al, 2020)
el estudio de enfoque cuantitativo tiene como principal objetivo, recolectar y analizar datos, de la
poblacion elegida, para que estas respondan las preguntas realizadas de acuerdo con el tema
de investigacion, asi mismo determina de manera exacta los patrones de conducta de la
poblacion, el cual posibilitara la creacion y justificacion de las teorias planteadas mediante el
razonamiento deductivo. Se busca realizar un andlisis de porcentajes y frecuencias, haciendo
uso de la herramienta Excel para obtener resultados de manera eficiente y precisos, se mostrara

en gréficos dindmicos con su debido analisis de resultados e interpretacion de este.
5.1.4 Disefio

Esta investigacion tiene un disefio experimental ya que se usaran varias variables independientes

para poder observar su efecto en una variable dependiente.

Para Gutiérrez & de la Vara (2008) como se citaron en Grimaldos et al (2019) El disefio de
experimental consiste en determinar cuales pruebas se deben realizar y de qué manera, para
obtener datos que al ser analizados estadisticamente, proporcionen evidencias objetivas que

permitan responder las interrogantes planteadas.

5.2 Detallar la poblacién y muestra.

5.1.5.1 Poblacién
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Segun Condori (2020), una poblacion se conforma por subgrupos o se parcializa la poblacion en
niveles heterogéneos con unidades homogéneas, ciertas variables pueden afectar el producto o
simplemente sirven para realizar un analisis requerido, entre las principales variables estan,

ocupacion, edad, sexo, ambito geografico, zona de residencia, etc.

La poblacién de este trabajo de investigacion son los usuarios de los principales hoteles de la
zona con un rango de edad de 26 a 55 afios, de un nivel socioecondmico A y B debido a que son
la poblacion mas recurrente de los hoteles, ademas que tengan un perfil de turistas tanto locales
como extranjeros que recurren al distrito de Miraflores, que demuestren que tienen un habito de

viajar y vivir experiencias nuevas, visitando diferentes lugares turisticos y hoteles del distrito.

5.1.5.2 Muestra

Segun Hernandez et al (2017) para el desarrollo de investigacion cuantitativa la muestra es un
subgrupo de la poblacion interesada, sobre la cual se recolectaran los datos y que tiene que
determinarse o limitar anticipadamente con mucha precisién, asi mismo esta debera ser
representativa de la poblacién elegida, el investigador debe procurar que los resultados obtenidos

en la muestra puedan generalizarse o extrapolarse.

Férmula:
NxZZixp=*xq
" e2*(N-1)+Z2+p+*q
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N= 52,000

Z=1.96 (95% DE CONFIANZA)

e=8%

p=50%

g=50%

n= 150

Luego de haber sido aplicada la formula se determiné que la encuesta serd aplicada a 150
usuarios, la muestra fue calculada mediante una férmula para poblacion finita, aplicando un
indice de confiabilidad del 95%. Asi mismo la encuesta sera realizada de manera aleatoria simple
debido a que se puede saber qué es lo que piensa cada usuario sobre los diferentes hoteles de
Miraflores que sea de su preferencia, lo cual es idéneo porque cada usuario es libre de responder

las preguntas de acuerdo con su experiencia en el hotel elegido.

5.1.6 Técnica e instrumento.

Segun Arias (2020), en caso la encuesta se realice de forma virtual, esta debe de seguir una
serie de criterios, como la validacion de los instrumentos previamente bajo los pardmetros de
confiabilidad y validez, asi como elegir la herramienta digital de acuerdo con el tipo de

instrumento.

Se utilizara la técnica de encuesta y cuestionario, debido a que con estos instrumentos pudimos
medir, comparar y sustentar las respuestas de cada uno de los 150 usuarios, también los usamos
porque es mucho mas sencillo de responder para cada usuario debido a que no le toma mucho
tiempo y lo puede realizar en cualquier momento y de esta forma nos ayuda a nosotros a tener
una visiobn mas acertada de cada encuestado y poder sacar las conclusiones correspondientes

con su respectivo grafico.
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El instrumento de recoleccidén de datos utilizado, fue una encuesta de 11 preguntas cerradas y

sus valoraciones estan planteadas en el siguiente cuadro:

Respuestas Valoracién
1. NUNCA 1
2. CASI NUNCA 2
3. AVECES 3
4.CASI SIEMPRE 4
5. SIEMPRE 5

Esta encuesta fue dirigida a 150 clientes frecuentes de hoteles que se encuentren en la zona de
Miraflores. En ese sentido el instrumento permite medir cuantitativamente la influencia e impacto
que tuvo el implemento de medios digitales en el rubro hotelero como estrategia de marketing y

en el servicio, a través de los indicadores de la variable 1.

35



Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022

5.1.6.1 Ficha técnica de la encuesta.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

SOLICITADA POR: Usuarios de hoteles de Miraflores.

REALIZADA POR JOAQUIN RODOLFO ALBINO PEREZ, MELISSA
GARCIA-ARRESE FALLONE, ELVIS FERNANDO
PULACHE PENAREZ, FIORELLA SALDANA RIJAVEG

NOMBRE DE LA ENCUESTA- Medio digitales en el Rubro Hotelero.

La poblacion de este trabajo de investigacion son
UNIVERSO (Mercado potencial) los usuarios locales y extranjeros de los principales
hoteles de la zona con un rango de edad de 26 a 55
afios, de un nivel socioecondmico Ay B.

UNIDAD DE MUESTREOQ: (ciudadanos Ciudadanos peruanos y poblacién extranjera que
empresas, hogares) ' ' | requiere frecuentemente servicio de hoteleria en el

distrito de Miraflores.

FECHA CREACION: 27 de junio del 2023.
AREA DE COBERTURA: MNacional.

8 TECHNICA DE RECOLECCION DE Encuesta disponible en GDOQ|E Forms
DATOS:(Grupos foco, encuesta,
entrevista personal, entrevista
telefénica, encuesta correo electronico,
encuesta correo tradicional )

Conocer el impacto que ha tenido en los usuarios el
OBJETIVO DE LA ENCUESTA: implemento de los medios digitales para las estrategias
de marketing y servicio al cliente en los principales
hoteles del rubro en el distrito de Miraflores.

N° DE PREGUNTAS FORMULADAS: | Once (11).

TIPO DE PREGUNTAS APLICADAS:
(abiertas, cerradas, de escala)

Cerradas (11).

5.3 Aspectos éticos

Para este proyecto de investigacion se hizo el uso correcto de las fuentes de informacion,
aplicando correctamente las citas, apoyandose de las normas planteadas por el formato APA

7ma edicion, siendo este el elemento decisivo para la creacién de este trabajo de investigacién.
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CAPITULO VI: RESULTADOS

6. 1 Resultados de la Variable: Rubro Hotelero

Hipo6tesis especifica

H1: Los hoteles con una gestibn administrativa eficiente y claramente definida estan mas
capacitados para implementar los medios digitales en sus operaciones en comparacién con

aquellos que no tienen una gestion clara y definida en el distrito de Miraflores 2022.

Dimensioén 1: Interacciéon de los medios digitales del rubro hotelero

Tabla 1

¢ Consideras que el uso de medios digitales le da mayor eficiencia a la atencién al cliente?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 8 5.3%
CASI NUNCA 5 3.3%
A VECES 32 21.2%
CASI SIEMPRE 55 36.4%
SIEMPRE 51 33.8%
TOTAL 151 100.0%
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Gréfico 1

¢ Consideras que el uso de medios digitales le da mayor eficiencia a la atencion al cliente?
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Respecto a los resultados del grafico 1 se evidencia que el uso de medios digitales le da mayor
eficiencia a la atencion al cliente, es por eso que, el 36,4% de los encuestados mencionan casi
siempre, es decir, consideran que el uso de los medios digitales le da mayor eficiencia a la
atencion al cliente. Asimismo, el 33,8% menciona que siempre, el 21,2% menciona a veces, el
5,3% menciona que nunca, Yy, por ultimo, el 3,3% considera que casi nunca el uso de medios
digitales le da mayor eficiencia.

Tabla 2

¢Has presentado algun inconveniente durante la navegacion en la plataforma digital de tu hotel

preferido?
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Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 37 24.7%
CASI NUNCA 44 29.3%
A VECES 54 36.0%
CASI SIEMPRE 10 6.7%
SIEMPRE 5 3.3%
TOTAL 150 100.0%

Grafico 2
¢ Has presentado algun inconveniente durante la navegacion en la plataforma digital de tu hotel

preferido?
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Respecto a los resultados del grafico 2 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 36% de
los encuestados mencionan a veces, es decir, han presentado algun inconveniente durante la

navegacion en la plataforma digital de su hotel preferido. Asimismo, el 29.3% menciona casi
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nunca, esto quiere decir, que han sido muy pocas las veces en las que los encuestados han
tenido algun problema durante la navegacion en la plataforma digital de su hotel de preferencia,
el 24,7% menciona nunca, esto da un buen indicador de que las plataformas hoteleras entienden
la importancia de tener una buena plataforma en que el usuario pueda navegar sin dificultad y
garantizar la experiencia incluso desde antes de adquirir algun servicio, el 6,7% menciona casi
siempre, y por ultimo, el 3,3% menciona siempre, por ultimo, podemos notar que un pequefio
porcentaje es el que ha tenido inconvenientes o dificultades las veces que ha navegado en las
plataformas de su hotel preferido.

Tabla 3

¢La plataforma digital contiene publicidad y estrategias de interaccion que cumplen con tus

expectativas y necesidades como cliente?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 6 4.0%
CASI NUNCA 13 8.6%
A VECES 57 37.7%
CASI SIEMPRE 60 39.7%
SIEMPRE i35 9.9%
TOTAL 151 100.0%
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Gréfico 3
¢La plataforma digital contiene publicidad y estrategias de interacciébn que cumplen con tus

expectativas y necesidades como cliente?
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Respecto a los resultados del grafico 3 se evidencia con respeto a la pregunta que, el 39,7% de
los encuestados mencionan casi siempre, es decir, la plataforma digital contiene publicidad y
estrategias de interaccion que cumplen con sus expectativas y necesidades como cliente la
mayoria de veces. Asimismo, el 37,7% menciona a veces, en otras palabras, ocasionalmente
satisfacen sus necesidades y expectativas como cliente, el 9,9% menciona siempre, esto quiere
decir, que solo la décima parte de los encuestados menciona sentirse satisfecha respecto a la
pregunta, el 8,6% menciona casi nunca, y, por ultimo, el 4% menciona nunca. Con esto se puede
concluir, que las plataformas digitales estan tratando de enfocarse en que las estrategias de
publicidad sean bien recibidas por su publico objetivo y cumplan con lo que ellos necesiten para

asi cumplir y/o superar con sus expectativas.
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Tabla 4
¢ Te encuentras satisfecho con el tiempo de respuesta a las consultas realizadas por los medios

digitales de tu hotel favorito?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 8 5.3%
CASI NUNCA 17 11.3%
A VECES 43 28.5%
CASI SIEMPRE 57 37.7%
SIEMPRE 26 17.2%
TOTAL 151 100.0%

Gréfico 4
¢ Te encuentras satisfecho con el tiempo de respuesta a las consultas realizadas por los medios

digitales de tu hotel favorito?
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GRAFICO 4
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Respecto a los resultados del grafico 4 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 37,7% de
los encuestados mencionan casi siempre, es decir, se encuentran satisfechos con el tiempo de
respuesta a las consultas realizadas por los medios digitales de su hotel favorito. Asimismo, el
28,5% menciona a veces, el 17,2% menciona siempre, el 11.3% menciona casi nunca y, por
ultimo, el 5.3% menciona nunca, esto significa, que en la mayoria de veces las personas
encuestadas se han sentido satisfechas en cuanto al tiempo de espera por parte de los medios
digitales de los hoteles de su preferencia cuando han tenido algunas consultas o dudas de algun

tema de su interés.
Hipotesis especifica

H2: La implementacion de estrategias de digitalizacién en el rubro hotelero de Miraflores en 2022
pudo aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la reputacion de la marca, logrando

posicionarla en el rubro.
Dimensién 2: Estrategias de digitalizacion en el sector hotelero

Tabla 5
¢, Te resulta sencillo hacer reservas mediante los canales digitales?
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Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 9 6.0%
CASI NUNCA 4 2.6%
A VECES 25 16.6%
CASI SIEMPRE 56 37.1%
SIEMPRE 57 37.7%
TOTAL 151 100.0%

Gréfico 5

¢ Te resulta sencillo hacer reservas mediante los canales digitales?
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Respecto a los resultados del grafico 5 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 37.7% de
los encuestados mencionan siempre, es decir, les resulta sencillo hacer reservas mediante

canales digitales. Asimismo, el 37,1% menciona casi siempre, esto quiere decir, que no tienen
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problemas en realizar sus reservas por medio de los canales digitales y se les hace muy facil
realizarlo por ese medio, el 16,6% menciona a veces, el 6% menciona nunca y por ultimo, el
2.6% menciona casi nunca, es decir, aun existe una minoria de personas que prefieren hacer
sus reservas de manera presencial o via telefénica por miedo tal vez auln de colocar su tarjeta
en un canal digital o también por un desconocimiento de las pasarelas de pagos. Esto podria

ocurrir en personas mayores.

Tabla 6

¢ Utilizas plataformas digitales para realizar los pagos de tu reserva de manera recurrente?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 8 5.3%
CASI NUNCA 12 7.9%
A VECES 34 22.5%
CASI SIEMPRE 58 38.4%
SIEMPRE 39 25.8%
TOTAL 151 100.0%
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Grafico 6
¢ Utilizas plataformas digitales para realizar los pagos de tu reserva de manera recurrente?

GRAFICO 6
70
60
50
40

30
20 I
10

m B

NUNCA CASINUNCA  AVECES CASISIEMPRE SIEMPRE

o

m Frecuencia m%

Respecto a los resultados del grafico 6 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 38,4% de
los encuestados mencionan casi siempre, es decir, utilizan plataformas digitales para realizar los
pagos de su reserva de manera muy frecuente. Asimismo, el 25,8% menciona siempre, esto
guiere decir, que también hay un gran nidmero de personas que todas las veces que quieren
realizar los pagos de sus reservas, lo hacen a través de plataformas digitales, el 25,5% menciona
a veces, el 7.9% menciona casi nunca y por ultimo, el 2.4% menciona nunca, por lo tanto,
podemos concluir gue la gran mayoria de personas encuestadas prefieren utilizar las plataformas
digitales para realizar sus pagos de sus reservas de manera recurrente y que solo un minimo
porcentaje no lo hace de manera recurrente. Segun los datos los hoteles pueden enfocarse mas

en este segmento de personas, brindandoles mejoras en sus plataformas digitales.
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Tabla 7

¢, Con qué recurrencia visitas las paginas web de los hoteles en la zona?

Respuestas

Frecuencia

Porcentaje %

NUNCA 23 15.2%
CASI NUNCA 43 28.5%
A VECES 53 35.1%
CASI SIEMPRE 20 13.2%
SIEMPRE 12 7.9%
TOTAL 151 100.0%

Grafico 7

¢,Con qué recurrencia visitas las paginas web de los hoteles en la zona?

60

50

40

30

20

10

GRAFICO

NUNCA CASI NUNCA A VECES

e

CASI SIEMPRE

m Frecuencia =%

47

SIEMPRE



Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I y

Respecto a los resultados del grafico 7 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 35.1% de
los encuestados mencionan que a veces, es decir, la recurrencia con la que visitan las paginas
web de los hoteles de la zona no es muy frecuente. Asimismo, el 28,5% menciona que casi
nunca, el 15.2% menciona que nunca, esto quiere decir, que hay un gran porcentaje de personas
gue no tienen la necesidad de ingresar a las paginas web de los hoteles, el 13.2% menciona que
casi siempre y por ultimo, el 7.9% menciona que siempre, por tal motivo, se entiende que solo
un minimo porcentaje de las personas encuestadas visitan constantemente las paginas web
hoteleras, esto nos da a entender que las paginas web de los hoteles no contiene informacién de
valor que llame el interés de los usuarios para que estos ingresen de manera recurrente.

Tabla 8
¢ Te resulta amigable navegar por las paginas web de los hoteles de la zona?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 9 6.0%
CASI NUNCA 10 6.6%
A VECES 34 22.5%
CASI SIEMPRE 73 48.3%
SIEMPRE 25 16.6%
TOTAL 151 100.0%
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Grafico 8
¢ Te resulta amigable navegar por las paginas web de los hoteles de la zona?
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Respecto a los resultados del grafico 8 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 48,3% de
los encuestados mencionan casi siempre, es decir, les resulta amigable navegar por las paginas
web de los hoteles de la zona. Asimismo, el 22,5% menciona a veces, el 16,6% menciona
siempre, el 6,6% menciona casi nunca y, por Ultimo, el 6% menciona nunca, esto quiere decir,
gue es solo es una pequefia cantidad de personas a las que no les parece amigable la
navegacion a través de las paginas web, lo que significa que los hoteles estan dedicando tiempo

y esfuerzo para que sus paginas sean faciles de navegar para sus usuarios.
Hipotesis especifica

H3: Se espera que los hoteles que han utilizado el diagndstico de analisis interno y externo del
uso de tecnologia como plataformas digitales y redes sociales hayan logrado una mayor
comprension de las necesidades de sus clientes y hayan mejorado sus estrategias de marketing

en linea en Miraflores, 2022.

Dimensién 3: Uso de la tecnologia en las estrategias de marketing en el rubro hotelero
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Tabla 9
¢ Te resulta atractivo el contenido digital de tu hotel favorito?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 9 6.0%
CASI NUNCA 16 10.6%
A VECES 41 27.2%
CASI SIEMPRE 58 38.4%
SIEMPRE 27 17.9%
TOTAL 151 100.0%

Grafico 9

¢ Te resulta atractivo el contenido digital de tu hotel favorito?
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Respecto a los resultados del grafico 9 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 38,4% de
los encuestados mencionan a veces, es decir, les resulta atractivo el contenido digital de su hotel
favorito. Asimismo, el 27,2% menciona a veces, el 17,9% menciona siempre, el 10,6% menciona
casi nunca y por ultimo, el 6% menciona nunca, esto quiere decir, que solo a un pequefio
porcentaje de personas no les resulta atractivo el contenido de los hoteles lo que significa que
los community manager de los hoteles estan haciendo un buen contenido para su publico, sin
embargo pueden seguir mejorando para poder llegar a una mayor audiencia ya que sumados el
6% y 10,6 de nunca y casi nunca, respectivamente, nos da un total de 10,6% que es un

porcentaje considerado.

Tabla 10
¢, Qué tan frecuente te aparece publicidad de marcas de hoteles en tus redes sociales?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 15 9.9%
CASI NUNCA 40 26.5%
A VECES 58 38.4%
CASI SIEMPRE 30 19.9%
SIEMPRE 8 5.3%
TOTAL 151 100.0%
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Gréfico 10
¢, Qué tan frecuente te aparece publicidad de marcas de hoteles en tus redes sociales?
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Respecto a los resultados del grafico 10 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 38,4%
de los encuestados mencionan a veces, es decir, la frecuencia con que le aparecen publicidad
de marcas de hoteles en sus redes sociales es de vez ocasionalmente. Asimismo, el 26,5%
menciona casi nunca, en otras palabras, son muy pocas veces en las que ha visto publicidad de
su hotel en las redes sociales, el 19,9% menciona casi siempre, esto quiere decir que solo un
poco porcentaje de hoteles esta haciendo publicidad en redes sociales, el 9,9% menciona nunca
y, por ultimo, el 5,3% menciona siempre, por lo tanto, existe ain mucho que mejorar en cuanto

a posicionamiento de marca en redes sociales de los hoteles favoritos de los encuestados.
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Tabla 11
¢Interacttias con la publicidad de las marcas hoteleras?

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
NUNCA 19 12.8%
CASI NUNCA 35 23.6%
A VECES 54 36.5%
CASI SIEMPRE 25 16.9%
SIEMPRE 15 10.1%
TOTAL 148 100.0%

Gréfico 11
¢Interactlias con la publicidad de las marcas hoteleras?
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Respecto a los resultados del grafico 11 se evidencia con respecto a la pregunta que, el 36,5%
de los encuestados mencionan a veces, es decir, interactian ocasionalmente con la publicidad
de las marcas hoteleras. Asimismo, el 23,6% menciona casi nunca, por lo tanto, hay un nimero
considerado de personas que muy pocas veces reacciona al contenido de las marcas hoteleras,
el 16,9% menciona casi siempre, el 12,8% menciona nunca, y por ultimo, el 10,1% menciona
siempre, esto quiere decir, que solo este pequefio porcentaje es el que es mas activo con la
publicidad de las marcas hoteleras y que se puede hacer una mejor segmentacion de publico al
momento de planificar a quién va dirigido la publicidad o también mejorar el contenido de la

publicidad.

54



Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

CONCLUSIONES

Como respuesta a nuestro objetivo planteado, concluimos mencionando que se ha logrado
determinar el impacto que ha causado la implementacion de medios digitales en el rubro hotelero
en el distrito de Miraflores, el uso del instrumento de medicion, la encuesta, ha ayudado a
identificar lo que piensa y siente cada uno de los usuarios, de la misma forma, se ha alcanzado
indagar y demostrar el nivel de satisfaccion que generé en los clientes de los principales hoteles
de Miraflores el uso de medios digitales y sus estrategias, asi mismo, se cumplié con cada uno

de los objetivos especificos planteados para el desarrollo de este trabajo de investigacion.

De acuerdo a la hip6tesis general planteada en el proyecto de investigacion, se puede determinar
gue la aplicacion de estrategias para el marketing, servicio y gestion administrativa, teniendo
como base, los medios digitales, ha traido mayor satisfaccion en los clientes, cumpliendo con
sus expectativas y posicionandose en el rubro, por lo tanto a pesar de las restricciones por la
pandemia y reactivacion econémica, de ahi en adelante, las marcas de hoteles mas importantes
del distrito, han sabido adaptarse y aplicar estrategias en apoyo de herramientas digitales para

superar los tiempos de post COVID-19.

En relacién a la hipotesis especifica nimero 1, que se muestra en el trabajo de investigacion, se
pudo determinar que los hoteles con una eficiente gestion administrativa, como la tienen los
principales hoteles del distrito de Miraflores, han podido generar una mejor satisfaccion al cliente
con la implementacion de sus plataformas digitales, ya que el 36.4% y el 33.8% de los clientes,
casi siempre y siempre han considerado que la implementacién de estas herramientas le han
dado mayor eficiencia a su atencién, afiadido a eso el uso de estos canales ha logrado cumplir

con las expectativas y necesidades de los clientes.

En relacién a la hipétesis especifica niumero 2, se pudo determinar que las estrategias de

digitalizaciéon de sus canales, si han podido posicionar a las marcas en el rubro y mejorar su
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reputacion con los clientes, debido a que el 37.7% siempre le resulta sencillo realizar reservas
mediante su pagina web y asi mismo el 38.4%, casi siempre utiliza la plataforma para pagar sus
reservas, lo cual nos demuestra que la confianza hacia las plataformas digitales en el rubro ha
ido creciendo poco a poco, cumpliendo con el objetivo de posicionarse en el rubro y mente del

consumidor.

En relacién a la hipétesis especifica nimero 3, se determiné que las empresas del rubro han
sabido comprender las necesidades y aplicar un buen marketing digital mediante las principales
redes sociales, creando contenido de interés para su publico objetivo, ya que el 38.4% considera
casi siempre atractivo, el contenido digital de su hotel favorito, asi mismo el nivel de interaccion
es medianamente bajo, ya que el 36.5% dice que a veces interactia con las dinamicas de la
publicidad, sin duda alguna es punto que poco a poco debe ir mejorando, que los equipos de
marketing encuentren estrategias para que cada vez mas clientes estén mas atraidos por

interactuar con la publicidad.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con la informacién obtenida, se recomienda a los hoteles de la zona, reestructurar
sus paginas web, darle mucho énfasis y revisar detenidamente cada detalle de la pagina, que
cada funcién esté éptima, ya que los clientes en algunos casos casi siempre o a veces, han

tenido algin inconveniente que ha afectado su experiencia recorriendo este canal digital.

Se recomienda, centrarse en el contenido de la publicidad digital en redes sociales, ya que
muchos de los encuestados no suelen interactuar con la publicidad, entonces los equipos de
marketing deben encontrar estrategias y técnicas para que los clientes tomen mas tiempo
interactuando con la publicidad y no solo sea una historia o publicaciéon que deslicen, si no que
capte su atencion y lo mantenga unos segundos para ver la publicidad y clicken en los enlaces

gue contenga la publicacion.

Por ultimo, se recomienda a las marcas hoteleras de la zona, mantenerse activos con las nuevas
tendencias tecnolégicas, como, por ejemplo, sistemas mas eficientes, perfiles en nuevas redes
sociales que se hagan tendencia, hacer uso de nuevas tendencias para lograr mayor
visualizacién de su contenido y siempre estar interactuando con su publico objetivo, mediante

mensajes, publicidad, etc. De esta forma siempre se mantendra en la mente del consumidor.

57



Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

FUENTES DE INFORMACION

Referencias bibliograficas:

Abrego, A., & Mujica, N. (2022, 25 de enero) Estrategias de Marketing Digital y de E-
commerce para potenciar las ventajas competitivas en los entornos virtuales de las empresas de
servicios de la ciudad de Panama en tiempos de Covid-19. FAECO Sapiens 5(1), 42-70.

https://revistas.up.ac.pa/index.php/faeco sapiens/article/view/2675/2417

Arias Gonzéles, J. L. (2020). Técnicas e instrumentos de investigacion cientifica.

http://repositorio.concytec.gob.pe/handle/20.500.12390/2238

Barland, J. (2020, 12 de marzo.) Innovacion de nuevas fuentes de ingresos en medios
digitales: el periodismo como relacion con el cliente. Nordicom Review, 34 (1) 99-111.

https://sciendo.com/it/article/10.2478/nor-2013-0107 ?tab=anteprima-pdf

Cachay, N., & Espino, C. (2021) Digitalizacion vs. Transformacion Digital: Una mirada
estratégica a la transformacion digital en los hoteles socios de Afeet Pert Capitulo Arequipa.
[Tesis de pregrado, Pontificia Universidad Catodlica del Perd].

https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/21145

Canet, Liz. (2021, 06 de julio) Marketing comercial, aliado de la aviacion comercial.

https://www.gestiopolis.com/marketing-digital-aliado-de-la-aviacion-comercial/

58


https://revistas.up.ac.pa/index.php/faeco_sapiens/article/view/2675/2417
http://repositorio.concytec.gob.pe/handle/20.500.12390/2238
https://sciendo.com/it/article/10.2478/nor-2013-0107?tab=anteprima-pdf
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/21145
https://www.gestiopolis.com/marketing-digital-aliado-de-la-aviacion-comercial/

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

Castro, J (2020, 17 de julio) Aportes de la tecnologia para activar el turismo y el hoteleria

en el Perd, Turiweb. https://www.turiweb.pe/aportes-de-la-tecnologia-para-reactivar-el-turismo-y-

la-hoteleria-en-peru/

Chadee, D. (2021) ¢Es la tecnologia digital la varita magica para realizar el trabajo en
casa? Lecciones aprendidas para la recuperacion post COVID-19 en la gestion hotelera. Elsevier,

92(21). 2-8 https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S027843192030270X?via%3Dihub

Chaffey, D. & Ellis-Chadwick, F. (2019). Digital marketing: strategy implementation and
practice, Pearson 7, 5-27.

https://api.pageplace.de/preview/DT0400.9781292241586 A36188176/preview-

9781292241586 A36188176.pdf

Condori, P. (2020) Universo, poblacion y muestra [Infografia]. Acta académica.

https://www.aacademica.org/cporfirio/18.pdf

Diaz, M. (2017) Desarrollo de la estrategia de Marketing Digital, para posicionar la escuela
de negocios de ADEX [Tesis de pregrado; Universidad San Ignacio de Loyola]

https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/c2bb5238-b16d-4ada-903e-

9a25386abd6e/content

59


https://www.turiweb.pe/aportes-de-la-tecnologia-para-reactivar-el-turismo-y-la-hoteleria-en-peru/
https://www.turiweb.pe/aportes-de-la-tecnologia-para-reactivar-el-turismo-y-la-hoteleria-en-peru/
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S027843192030270X?via%3Dihub
https://api.pageplace.de/preview/DT0400.9781292241586_A36188176/preview-9781292241586_A36188176.pdf
https://api.pageplace.de/preview/DT0400.9781292241586_A36188176/preview-9781292241586_A36188176.pdf
https://www.aacademica.org/cporfirio/18.pdf
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/c2bb5238-b16d-4ada-903e-9a25386abd6e/content
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/c2bb5238-b16d-4ada-903e-9a25386abd6e/content

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022

EFE (2015) Mark Zuckerberg: Las redes sociales son un eje impulsor de los negocios de

las operadoras. 20 BITS https://www.20minutos.es/noticia/2392834/0/mark-zuckerberg/redes-

sociales-eje-impulsor/negocio-operadoras/

Erdmann, A., & Ponzoa, J. (2021, 14 de enero). Inbound marketing digital: medicién del
rendimiento econdémico del comercio electrénico de comestibles en Europa y EE. UU. Prevision
tecnologica y cambio social. Elsevier, 162(21). 3-13.

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0040162520311999

Escudero, C., & Cortez, L., (2018) Técnicas y métodos cualitativos para la investigacion
cientifica (2ra ed.) Editorial UTMACH.

http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12501/1/Tecnicas-

yMetodoscualitativosParalnvestigacionCientifica.pdf

Esquivel. A (2018) Marketing digital para el posicionamiento de la Institucion Educativa
Privada Manuel Antonio Rivas, Chiclayo [Tesis de maestria, Universidad Cesar Vallejo].

https://hdl.handle.net/20.500.12692/21362

60

Isiy/


https://www.20minutos.es/noticia/2392834/0/mark-zuckerberg/redes-sociales-eje-impulsor/negocio-operadoras/
https://www.20minutos.es/noticia/2392834/0/mark-zuckerberg/redes-sociales-eje-impulsor/negocio-operadoras/
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0040162520311999
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12501/1/Tecnicas-yMetodoscualitativosParaInvestigacionCientifica.pdf
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12501/1/Tecnicas-yMetodoscualitativosParaInvestigacionCientifica.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12692/21362

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

Fernandez, M. (2019) Publicidad digital, ¢campo de estudio de la comunicacion?
Entrevista inédita a Maria Elena Meneses Rocha. Virtualis 10(19), 134-138.

https://www.revistavirtualis.mx/index.php/virtualis/article/download/304/316

Garcia, V. (2023) Adaptacion al cambio: claves para empresas. Kizeoforms.

https://www.kizeo-forms.com/es-lat/adaptacion-al-cambio/

Grimaldos, A., Lopez, S., & Sandoval, L. (2019). Caracterizacion de la exactitud en los
modelos cinematicos del robot HP20D en aplicaciones de estibado utilizando disefio
experimental. [Tesis de pregrado, Universidad de La Salle].

https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1134&context=ing industrial

Guillen, C. (2020) Estrategias de marketing digital en albergues de Lima, 2020 [Tesis

pregrado, Universidad Cesar Vallejo]. https://hdl.handle.net/20.500.12692/68086

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, Maria. (2017) Metodologia de la investigacion

(5ta ed.) Editorial, McGRAW-HILL. https://www.icmujeres.gob.mx/wp-

content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf

Infante-Moro, A., Infante-Moro, J. C., & Gallardo-Pérez, J. (2020, 03 de maro). Las

posibilidades de empleo del Internet de las Cosas en el sector hotelero y sus necesidades

61


https://www.revistavirtualis.mx/index.php/virtualis/article/download/304/316
https://www.kizeo-forms.com/es-lat/adaptacion-al-cambio/
https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1134&context=ing_industrial
https://hdl.handle.net/20.500.12692/68086
https://www.icmujeres.gob.mx/wp-content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf
https://www.icmujeres.gob.mx/wp-content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

formativas. Education in the Knowledge Society 21(7), 1-14.

https://revistas.usal.es/tres/index.php/eks/article/view/eks20202107/22078

Infante, M. (2020) Uso de los medios digitales para promover la lectura [Tesis de
pregrado, Universidad Catolica, Santo Toribio de

Mogrovejo]. https://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/4129

Jordan, L., & Tixce, Elizabeth. (2019) Marketing relacional para la fidelizacién de clientes
en la Empresa Talleres SOLDAFRIO del Ecuador ubicada en el sector norte de la ciudad de
Guayaquil [Tesis de pregrado, Universidad Laica Vicente Rocafuerte].

http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/3464/1/T-ULVR-3044.pdf

Khan, K., Nasir, A., & Saleem, S. (2021, 15 de noviembre) Bibliometric Analysis of Post
Covid-19 Management Strategies and Policies in Hospitality and Tourism. Frontiers, 12(21). 1-

14. https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyq.2021.769760/full

La Torre, Maria. (2020) Marketing relacional y la percepcién de la calidad de servicio de
los clientes de una cooperativa en la sede Arequipa, 2020 [Tesis de pregrado, Universidad
Catdlica San Pablo].

http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/16782/1/LATORRE CARRILLO MAR R

EL.pdf

62


https://revistas.usal.es/tres/index.php/eks/article/view/eks20202107/22078
https://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/4129
http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/3464/1/T-ULVR-3044.pdf
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2021.769760/full
http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/16782/1/LATORRE_CARRILLO_MAR_REL.pdf
http://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/16782/1/LATORRE_CARRILLO_MAR_REL.pdf

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

Madrigal, S., Villa, Y., & Avila, F. (2021, 25 de junio) Perspectivas de la reputacion digital
y de la estrategia de comunicacion digital del sector hotelero en México. El periplo sustentable

40, 302-32. https://rperiplo.uaemex.mx/article/view/11928/12201

Martinez, M., & Diaz, L. (2020) Estado actual; medios de promocién digitales en el sector
hotelero del municipio de Paipa Boyaca. [Tesis de pregrado, Universidad San Antonio

Narifio]. http://repositorio.uan.edu.co/bitstream/123456789/1717/1/2020Luisa%20Fernanda%?20

Diaz%20Barrera.pdf

Minaya, A. & Sandoval, V. (2021) EIl Inbound Marketing y su influencia en la fidelizacion
de clientes de MYPES digitales de ropa para damas del Portal del Centro Comercial de Gamarra,
en el  distrito de La Victoriaa 2020 [Tesis de  pregrado, UNMSM].

https://hdl.handle.net/20.500.12672/17078

Moreno, Z., & Ziritt, G. (2019) Redes sociales como canales de digi-impacto en la
participacion ciudadana. Utopia y Praxis Latinoamérica, 24(3), 30-45.

https://www.redalyc.org/journal/279/27961483003/27961483003.pdf

Organizacion Mundial de la salud (2022) Coronavirus. https://www.who.int/es/health-

topics/coronavirus#tab=tab 1

63


https://rperiplo.uaemex.mx/article/view/11928/12201
http://repositorio.uan.edu.co/bitstream/123456789/1717/1/2020Luisa%20Fernanda%20Diaz%20Barrera.pdf
http://repositorio.uan.edu.co/bitstream/123456789/1717/1/2020Luisa%20Fernanda%20Diaz%20Barrera.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.12672/17078
https://www.redalyc.org/journal/279/27961483003/27961483003.pdf
https://www.who.int/es/health-topics/coronavirus#tab=tab_1
https://www.who.int/es/health-topics/coronavirus#tab=tab_1

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

Ortega, Mayra., Garcia, Daysi., & Espinosa, Maria. (2023, 25 de abril). Efecto del
marketing relacional y redes sociales en la satisfaccion de universitarios. Journal of technology

management & innovation, 18(1), 104-112. https://www.scielo.cl/pdf/jotmi/v18n1/0718-2724-

jotmi-18-01-104.pdf

Ospina, A. (2020) Fidelizacion del cliente: concepto, importancia, consejos y métricas. RD

Station. https://www.rdstation.com/blog/es/fidelizacion-del-cliente/

Sanchez, Luz. (2019) Monografia de investigacion: Marketing Relacional. Universidad
Piloto de Colombia.

http://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/5698/Trabajo%20de%20qgradol

.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Santos, D. (2023, 06 de noviembre del 2023) Como hacer un plan de medios digitales.

Hupspot. https://blog.hubspot.es/marketing/plan-medios-digitales

Shin, H., Perdue, R., & Kang, J. (2019, 15 de octubre). Innovacién en tecnologia de
recepcion en hoteles: una perspectiva gerencial. Elsevier, 74(19). 310-318.

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0261517719300664

64


https://www.scielo.cl/pdf/jotmi/v18n1/0718-2724-jotmi-18-01-104.pdf
https://www.scielo.cl/pdf/jotmi/v18n1/0718-2724-jotmi-18-01-104.pdf
https://www.rdstation.com/blog/es/fidelizacion-del-cliente/
http://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/5698/Trabajo%20de%20gradol.pdf?sequence=3&isAllowed=y
http://repository.unipiloto.edu.co/bitstream/handle/20.500.12277/5698/Trabajo%20de%20gradol.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://blog.hubspot.es/marketing/plan-medios-digitales
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0261517719300664

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I S I V

Tamayo, E., P4ez, J., & Palacios, J. (2020). Influencia de estrategias de aprendizaje con
herramientas TIC en la competencia de la comprensidn lectora en inglés. Revista Espacios,

41(26), 208-219. http://w.revistaespacios.com/a20v41n26/a20v41n26p18.pdf

Toledo, A. (2021, 09 de setiembre) Influencia del Marketing Digital en las empresas de
servicio Gastronémico durante e Covid-19. Investigacion & Negocios, 11(24), 20-29.

http://www.scielo.org.bo/pdf/riyn/v14n24/2521-2737-riyn-14-24-20.pdf

Toledo, M. (2022, 21 de julio) Marketing de Contenidos o Content Marketing: qué es y

cémo ponerlo en marcha. Inboudcycle. https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-

marketing/que-es-el-marketing-de-contenidos

Vasquez, J. (2021) El Marketing Digital como estrategia de las MIPYPIMES en tiempos
de pandemia [Tesis de maestria, Universidad Politécnica Salesiana].

https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/20675/1/UPS-CT009220.pdf

Wresteicher, G. (2020) Ventas. Econopedia.

https://economipedia.com/definiciones/ventas.html

Yépez, W. (2021) ¢Qué es el usuario?. DkX Network. https://darkisx.net/que-es-el-

usuario/

65


http://w.revistaespacios.com/a20v41n26/a20v41n26p18.pdf
http://www.scielo.org.bo/pdf/riyn/v14n24/2521-2737-riyn-14-24-20.pdf
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-el-marketing-de-contenidos
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-el-marketing-de-contenidos
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/20675/1/UPS-CT009220.pdf
https://economipedia.com/definiciones/ventas.html
https://darkisx.net/que-es-el-usuario/
https://darkisx.net/que-es-el-usuario/

Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022

Isiy/

ANEXOS

1. Matriz de consistencia

IMPACTQ DE LA IMPLEMENTACION DE MEDIOS DIGITALES EN EL RUBRO HOTELERO EN MIRAFLORES, 2022

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

Variables

Dimensiones

Metodologia

£Cual fue el impacte que tuvo el rubro
hotelero en la implementacion del uso de
medios digitales en el distrita de Miraflores,
20227

Determinar el impacto del uso de
medios digitales en el rubro hotelero
en el distrito de Miraflores, 2022

La implementacion de medios digitales
en el rubro hotelero del distrito de
Miraflores en 2022 tuvo un imMpacto

significativo en el aumento de la
ocupacion hotelera. Debido &, Sustento

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

PE.1 iDe queé manera la interaccion con los
medios digitales permiten una gestion
administrativa eficiente en el rubro hotelero
en Miraflores, 20227

0.E.1. Indagar sobre la interaccion de
los medios digitales en la eficiente
gestion administrativa en el rubro

hotelero en Miraflores, 2022

H1. Los hoteles con una gestion
administrativa eficiente y claramente
definida estan mas capacitados para

implementar los medios digitales en sus
opEeraciones en comparacion con
aquellos que no tienen una gestion clara
y definida en el distrito de Miraflores
2022

P.E.2 iCual fue la influencia gque tuve la
comunicaciéon como estrategia de
digitalizacion en el sector hotelero, 20227

0.E.2 Demostrar cual fue el efecto que
tuvo la comunicacion como estrategia
para la digitalizacién de sus
herramientas en 2l rubro hotelero en
Miraflores, 2022

H2. La implementacion de estrategias de
digitalizacion en el rubro hotelero de
Miraflores en 2022, pudo aumentar la

satisfaccion del cliente y mejorar la
reputacion de la marca, logrando
posicionarla en el rubro.

P.E.3 iDe que forma el diagnostico de
analisis interno y externo mediante la
tecnologia en las estrategias de marketing
permitiercn el posicionamiento de los
hoteles en Miraflores, 20227

0.E.3 Demostrar como el diagnostico de
analisis interno y externo mediante la
tecnologia en las estrategias de
marketing permitieron el
posicionamiento de los hoteles en
Miraflores, 2022,

H3. Se espera que los hoteles que han
utilizado el diagnostico de analisis
interno y externo del uso de tecnologia
como plataformas digitales yredes
sociales, hayan logrado una mayor
comprension de las necesidades de sus
clientes y hayan mejorado sus estrategias
de marketing en linea en Miraflores, 2022.

V.l Medios digitales

V.D. Rubro hotelero

D1

Interaccion de los medios

digitales en 2l rubro
hotelero

D.2 Estrategias de
digitalizacion en el sector
hotelero

D.3.
Uso de la tecnologia en
las estrategias de
marketing del rubro
hotelero.

Enfoque: Cuantitativo
Tipo de disefio: experimental
Metodo: Hipotético-deductivo

Variables:
Medios digitales
Rubro hotelero

Tecnica de recoleccion de
datos: Encuesta

Instrumento de recoleccion de
datos: Encuesta,

Poblacion: usuarios de 2835
55 afios, de un nivel
socioeconomico Ay B. (150)

Muestra: encuesta a 150
usuarios, se utilizo un tipo de
muestreo aleatorio simple
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2. Matriz de operacionalizacién

ny 1 2 3 4 5
Variable | Definicion conceptual Dehm;mn Dimensiones Indicadores N items del instrumento INS casi £asi .
operacional Nunca aveces | siempre
nunca sliempre
Es la base tangible _— enci - 1 ;t{;ir;;iegf;gﬁeil uso de medios digitales le da mayor eficiencia a la
sobre |2 cual se asienta l|(-Z|EﬂC|a €N alencion en plataiormas :
la industria turistica de - digitales ¢Has presentado algdn inconveniente durante Ia navegacion en a plataforma
: 1. Inferaccion de A -
UN pais, es por eso que los medios digital de tu hotel preferido’
O | &lrubro hotelero s un | Operacionaimente digitales del 5 |¢La plataforma digital contene publicidad y estrategias de interaccion que
| oo deempresas | se enfiende que el cumplen con fus expectativas y necesidades como cliente?
W | dedicadas de manera | rubro hotelero se |FUbro hotelero Nivel de satisfaccion del clien — - - g
W | habitual o profesionala|  orienta a3 IVEl de saistaccion del cliente sobre la atencion al cliente ;Te encuentras satisfecho con el tiempo de [
5 proveer habitaciones a | dimensiones, la 4 respgestaalas consultas realizadas por los medios digitales de tu hotel m
T | las personas con osin | interaccion con los favorito? S
O TEW'C'?S, lmedlis ?'g',taleg' 5 |3 Te resulta sencillo hacer reservas mediante los canales digitales? %
complementarios a | lag estrategias de - o
% Camhigdeunpaw - digitalizac%nyla 2, Estrategias de Uso de herramientas digitales g |¢Utizas as plataformas digiales para reaizar los pagos de tu reserva de w
g mismo es un edicio | tecnalogia para las |digitalizacion en manera recurrente?
planiicado y estiategias de | €l sector i de Utilizacic T |;Con qué recurrencia visitas las paginas web de los hoteles de Ia zona?
acondicionado para | marketing. Asi | hotelero Erecue_nm? dedqt!ilzlaCIon e e peanes '
recibir viajeros 0 | estas se mediran a erramienas diglales 8 |;Teresultz amigable navegar por las paginas web de los hoteles de la zona?
Personas traves deuna oYY
femporaimente para | encuesiacon  |v- S0 GEla Actividad de los hoteles en redes R . o -
dares hospitaidad y escala ordnal  |tecnologia en 1as | sociales 9 |; Te resulta atractivo el contenido digital de tu hotel favorito?
at;anndurlanttesu es"ate.glas de , » ) 10 ;Qué fan frecuente te aparece publicidad de marcas de hoteles en tus redes
esplazamiento. marketing en el | Estrategia de posicionamiento en redes sociales?
(Angamarca et al rubro hotelero  |sociales
2019) 11 |; Interactiias con la publicidad de las marcas hoteleras?
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3. Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta

IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE MEDIOS DIGITALES EN LA INDUSTRIA HOTELERA
EN MIRAFLORES, 2022
Objetivo general: Determinar el impacto del uso de medios digitales en el rubro

hotelero en el distrito de Miraflores, 2022

Instrucciones: Es importante estimado encuestado que lea atentamente las preguntas
y califique la siguiente informacidén en una escala del 1 al 5, siendo 5 “totalmente

de acuerdo” y 1 “totalmente en desacuerdo”.

Variable: Rubro Hotelero

Dimension 1: Interaccion de los medios digitales del rubro hotelero

Item

¢ Consideras que el uso de medios digitales le da mayor eficiencia a la atencion al cliente?

¢, Has presentado algun inconveniente durante tu navegacién en la plataforma digital de tu

hotel preferido?

¢La plataforma digital contiene publicidad y estrategias de interaccion que cumplen con tus

expectativas y necesidades como cliente?

¢ Te encuentras satisfecho con el tiempo de respuesta a las consultas realizadas por los

medios digitales de tu hotel favorito?

Dimension 2: Estrategias de digitalizacion en el sector hotelero
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Isiy/

item

¢, Te resulta sencillo hacer reservas mediante este canal digital?

¢Utllizas las plataformas digitales para realizar los pagos de tu reserva de manera

recurrente?

¢,Con qué recurrencia visitas las paginas web de los hoteles de la zona?

¢, Te resulta amigable navegar por las paginas web de los hoteles de

la zona?

Dimensién 3: Uso de la tecnologia en las estrategias de marketing en el rubro hotelero

ftem

¢, Te resulta atractivo el contenido digital de tu hotel favorito?

¢, Qué tan frecuente te aparece publicidad de marcas de hoteles en tus redes sociales?

¢Interactias con la publicidad de las marcas hoteleras?
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4. Validacion de experto
Validacion de instrumento por experto

Instrucciones:

Estimado estudiante, la constancia de validacién de instrumento solo el aplicable con los

siguientes requisitos:

Revision y congruencia de la matriz de operacionalizacion

Instrumento con formato establecido considerando:

Enfoque mixto-cuantitativo (variable- dimensiones-indicadores-items-escala de medicion)
Enfoque cualitativo (matriz de categorizacion-categorias analiticas-subcategorias- preguntas)

Importante: Antes de aplicarlos debe validarlos con tres (3) expertos

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO

DIMENSIONES/ITEMS | Pertinencia®! | Relevancia? | Claridad® | Recomendaciones

Interaccién de los

i igital I . . .
medios digitales del rubro S NoO Si No Si NoO

hotelero

¢ Consideras que
el uso de medios digitales | x X X
le da mayor eficiencia a la

atencion al cliente?

! pertinencia: El item o pregunta corresponde y es congruente con la dimension

2 Relevancia: El item o pregunta representay valora a la dimension en su analisis y
medida

8 Claridad: El item o pregunta es claro, concreto, sin ambigiiedades y es comprensible al
leerse.
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¢Has presentado algun
inconveniente durante la | y X X
navegacién en la
plataforma digital de tu

hotel preferido?

¢cLa plataforma digital
contiene  publicidad vy | x X X
estrategias de interaccién

que cumplen con tus

expectativas y
necesidades como
cliente?

¢, Te encuentras satisfecho
con el tiempo de respuesta | y X X
a las consultas realizadas
por los medios digitales de

tu hotel favorito?

Estrategias de
digitalizacion en el sector | g;j No Si No Si No
hotelero
.Te resulta
sencillo hacer reservas | x X X

mediante los canales

digitales?
¢Utilizas las
plataformas digitales para | x X X

realizar los pagos de tu

71



Impacto de la Implementacién de Medios Digitales en el Rubro Hotelero en Miraflores, 2022 I s I V

reserva de manera

recurrente?
sCon qué
recurrencia  visitas las | x X X

paginas web de los

hoteles de la zona?

.Te resulta
amigable navegar por las
paginas web de los

hoteles de la zona?

Uso de la tecnologia

en las estrategias de . . .
Si No Si No Si No

marketing en el rubro

hotelero

.Te resulta
atractivo el contenido | x X X

digital de tu hotel favorito?

¢ Qué tan
frecuente te aparece | x X X
publicidad de marcas de
hoteles en tus redes

sociales?

Jlnteractias con
la  publicidad de las | x X X

marcas hoteleras?

Observaciones: Si existe validez de contenido.
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Decision de experto: Aplicable ( X ) Aplicable después corregir ()

Datos del experto 1: Karina Lisbeth Landeo Minaya

DNI: 08888384 Profesion: Administracion de la educacion

Lima, 26 de Junio de 2023

Firma de experto
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