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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como propdésito determinar la relacion existente entre
el marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero ofrecido a los huéspedes
digitales del Hospedaje Holzhausen, ubicado en la provincia de Oxapampa durante
el afio 2026. A partir de los resultados obtenidos, se plante6 el disefio de un modelo
de negocio con enfoque sostenible para el establecimiento.
El estudio se realiz6 mediante un enfoque cuantitativo, con un alcance
descriptivo-correlacional y un disefio no experimental de corte transversal. La
informacion se obtuvo a través de un cuestionario estructurado con escala tipo Likert,
cuya validez fue establecida mediante juicio de expertos. La muestra estuvo
integrada por 54 huéspedes digitales, seleccionados mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia.
Los resultados obtenidos reflejaron una valoracion favorable tanto del marketing
experiencial como de la calidad del servicio. Asimismo, el andlisis mediante el
coeficiente Rho de Spearman evidencié una correlacién positiva y estadisticamente
significativa entre ambas variables (p = 0,695; p < 0,001). Respecto a la confiabilidad
del instrumento, se obtuvieron coeficientes de 0,771 para la variable marketing
experiencial y de 0,822 para la variable calidad del servicio.
A partir de los hallazgos obtenidos, se plante6 el Modelo Holzhausen Experience,
una propuesta que incorpora estrategias experienciales, herramientas digitales y
practicas sostenibles con el proposito de fortalecer la experiencia del huésped,
mejorar la competitividad del hospedaje y aportar mayor valor al destino turistico.
Palabras clave: marketing experiencial, calidad del servicio, huésped digital, turismo

sostenible, modelo de negocio, hoteleria.
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ABSTRACT
His study examines the relationship between experiential marketing and the quality of
hotel services provided to digital guests at Holzhausen Lodge in Oxapampa Province
in 2026. The findings also served as the basis for developing a sustainable business
model tailored to the establishment.
A guantitative methodology was adopted under a descriptive-correlational scope and
a non-experimental, cross-sectional design. Information was gathered using a
structured questionnaire based on a Likert scale, which was validated by expert
assessment. The study involved 54 digital guests who were selected through non-
probability convenience sampling.
Overall, participants reported favorable perceptions of both experiential marketing
and service quality. Spearman's rho analysis confirmed a positive, statistically
significant association between the two variables (p = 0.695; p < 0.001). The reliability
analysis yielded coefficients of 0.771 for experiential marketing and 0.822 for service
quality.
These results provided the foundation for the Holzhausen Experience Model, which
combines experiential initiatives, digital resources, and sustainable practices. The
proposal seeks to enrich the guest experience, reinforce the lodge's competitive
position, and contribute additional value to Oxapampa as a tourism destination.
Keywords: experiential marketing, service quality, digital guest, sustainable tourism,

business model, hospitality.
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INTRODUCCION
La transformacion digital ha cambiado la manera en que los viajeros planifican,
reservan y evallan sus experiencias de hospedaje. Actualmente, los huéspedes
utilizan plataformas digitales para buscar informacion, comparar alternativas, realizar
reservas y compartir opiniones sobre los servicios recibidos. Como resultado, ha
surgido el perfil del huésped digital, caracterizado por valorar la atencién
personalizada, la rapidez en la comunicacion, la conectividad y las experiencias
memorables durante su estadia.
Frente a esta realidad, los establecimientos de hospedaje requieren adaptar sus
estrategias para responder a las nuevas expectativas del mercado. En destinos
turisticos como Oxapampa, reconocido por su riqueza natural, identidad cultural y
creciente actividad turistica, estas transformaciones representan una oportunidad
para fortalecer su competitividad mediante propuestas orientadas a mejorar la
experiencia del huésped y promover practicas sostenibles.
En este contexto, el Hospedaje Holzhausen presenta condiciones favorables para
atender al huésped digital; sin embargo, se identificaron oportunidades para
fortalecer la aplicacion del marketing experiencial y la calidad del servicio. Por ello, la
presente investigacion tuvo como propdsito disefiar un modelo de negocio sostenible
basado en el marketing experiencial que contribuya al fortalecimiento de la calidad
del servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales.
La investigacién se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental de corte transversal y un alcance descriptivo-correlacional. La
informacion se obtuvo mediante un cuestionario aplicado a una muestra de 54
huéspedes digitales, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Los resultados permitieron analizar la relacion entre el marketing
experiencial y la calidad del servicio, sirviendo como base para formular una
propuesta que integra estrategias experienciales, herramientas digitales y practicas

sostenibles orientadas a fortalecer la competitividad del establecimiento.
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El documento se organiza en seis capitulos. En ellos se desarrolla el planteamiento
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del problema, el marco referencial, la metodologia, los resultados de la investigacion

y la propuesta de innovacion. Finalmente, se presentan las conclusiones,

recomendaciones, referencias y anexos.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL
1.1. Titulo del Proyecto
Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar
la calidad de servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en el Hospedaje

Holzhausen, Oxapampa — 2026.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

La presente investigacion se desarrolla en la linea de Modelos de Negocios
Sostenibles, orientada a equilibrar la rentabilidad econdémica, la sostenibilidad
ambiental y la responsabilidad social. Oxapampa, al formar parte de la Reserva de
Biosfera Oxapampa-Ashaninka-Yanesha (SERNANP, 2023) ofrece un entorno
favorable para desarrollar propuestas de hospedaje que contribuyan a la
conservacion de los recursos naturales, fortalezcan la identidad local y generen
experiencias diferenciadas para los visitantes (Rojas & Del Castillo, 2023).

En este contexto, el proyecto busca fortalecer la gestion del Hospedaje
Holzhausen mediante la integracion del marketing experiencial y la sostenibilidad
como estrategias de diferenciacién. La propuesta responde a las expectativas del
huésped digital, quien valora la personalizacion del servicio, las experiencias

auténticas y el compromiso ambiental del establecimiento (Caro & Luque, 2022).

1.3. Actividad econ6mica en la que se aplicarialainnovacion o investigacion

La investigacion se desarrolla en el ambito del turismo y los servicios de
alojamiento, el proponer un modelo de negocio que integra sostenibilidad, el
marketing experiencial y la digitalizacion como estrategias para fortalecer la gestion
hotelera. La propuesta se orienta a una actividad de creciente importancia en la
provincia de Oxapampa, donde el turismo es un motor de empleo y desarrollo local.
En este contexto, la innovaciébn busca combinar la gestibn empresarial, la

responsabilidad ambiental y la creacién de experiencias auténticas que incrementen
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el atractivo del destino.

A nivel nacional, el turismo es un sector estratégico para el crecimiento
econdmico, el aportar entre el 3% y el 4% del Producto Bruto Interno (PBI) y generar
empleo directo e indirecto (MINCETUR, 2023).

Asimismo, el INEI (2022) destaca la importancia del sector servicios,
especialmente de las actividades de alojamiento y restauracion, por su aporte a la
generaciébn de ingresos y empleo. A nivel regional, Oxapampa presenta un
crecimiento sostenido del turismo de naturaleza y rural, lo que favorece el desarrollo
de emprendimientos locales y la diversificacion de la economia.

Desde la formacion profesional, la investigacion integra conocimientos de
Direccion Hotelera, Administracion y Direccion de Negocios y Comunicacion
Estratégica. En Direccion Hotelera, aporta a la gestién eficiente de los servicios, la
mejora de la calidad y el disefio de experiencias turisticas sostenibles. En
Administracion y Direccién de Negocios, fortalece capacidades relacionadas con los
modelos empresariales, la planificacion estratégica y la optimizacién de recursos.
Por su parte, Comunicacion Estratégica contribuye al posicionamiento, la
construccién de marca y el marketing experiencial, aspectos importantes para atraer
y fidelizar al huésped digital.

Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2022), las tendencias
actuales del sector requieren profesionales con una visién integral que combine
gestién, innovacién y comunicacion para generar valor en los destinos turisticos. En
ese sentido, la investigacion responde a una necesidad del sector empresarial y
contribuye a la formacién profesional mediante la aplicacion de conocimientos
tedricos en situaciones reales, favoreciendo una preparacion acorde con las

exigencias del mercado laboral.

1.4. Localizaciéon o alcance de la solucién

La poblacion de estudio esta conformada por turistas nacionales y

15
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extranjeros con caracteristicas de huéspedes digitales. Este tipo de visitante busca
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servicios adaptados a sus necesidades, utiliza la tecnologia durante su experiencia y
muestra interés por practicas sostenibles. Su creciente presencia ha generado
nuevos retos para el sector hotelero, en el que la calidad de la experiencia depende
cada vez mas de la integracién de soluciones digitales y practicas responsables con
el ambiente.

El estudio se lleva a cabo en el Hospedaje Holzhausen, situado en la
provincia de Oxapampa, un destino que destaca por su entorno natural, riqueza
cultural y condiciones favorables para el desarrollo de turismo sostenible.

Respecto al periodo de estudio, el proyecto se desarrollard durante el afio
2026, comprendiendo las etapas de diagndstico, recoleccion y analisis de datos, asi
como la validacién del modelo propuesto. Este proceso permitira evaluar el aporte
del enfoque sostenible y del marketing experiencial al fortalecimiento de la calidad del

servicio dirigido a huéspedes digitales.
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CAPITULO Il. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la IS I L

2.1. Justificacién: problema que busca resolver, necesidad a satisfacer

u oportunidad que espera aprovechar

La presente investigacion tiene como finalidad fortalecer la calidad del servicio
del Hospedaje Holzhausen frente a las nuevas demandas del huésped digital, quien
valora la tecnologia, la personalizacion y la sostenibilidad. De acuerdo con el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2023), la recuperacién del
turismo en el pais ha incrementado la competencia entre los establecimientos de
hospedaje, haciendo necesaria la implementacién de estrategias que generen mayor
valor para el cliente.

En la actualidad, el sector hotelero prioriza la digitalizacién, las experiencias
memorables y la sostenibilidad como factores de diferenciacién. En este contexto, el
marketing experiencial cobra relevancia al centrarse en las emociones y vivencias
del huésped, mientras que la calidad del servicio continba siendo un factor
determinante para su satisfaccion y fidelizacion.

Si bien el Hospedaje Holzhausen presenta caracteristicas adecuadas para
entender a este tipo de huéspedes, se identificaron aspectos por mejorar en el uso
del marketing experiencial y en la calidad del servicio. Por esta razon, se plantea un
modelo de negocio sostenible que se adapte a las nuevas tendencias del mercado,
mejore la experiencia del huésped y contribuya a incrementar la competitividad del

establecimiento.

2.1.1. Descripcion del contexto

En todo el mundo, la hoteleria esta cambiando rapidamente debido a las
herramientas digitales y a una mayor conciencia ambiental. De acuerdo con la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2023) quienes viajan hoy en dia buscan
atencion a la medida, tramites sin papel, facilidad para reservar por internet y

lugares que realmente cuiden el planeta. De hecho, en varios paises se observa
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gue los hoteles enfocados en usar tecnologia y gastar menos energia logran que
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sus clientes se sientan mas satisfechos y regresen (Pine & Gilmore, 2019). A pesar
de esto, todavia hay muchos negocios que se guedan en métodos antiguos, lo que
frena su crecimiento. Ante este panorama, Softtek (2023) destaca que combinar la
innovacion tecnoldgica con el cuidado ambiental es fundamental para no quedarse
atras frente a lo que pide el publico.

En el contexto peruano, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR, 2024) advierte que bastantes alojamientos, sobre todo en zonas de
naturaleza, se estan quedando atras en el uso de herramientas y canales digitales.
Esta brecha frena su alcance a la hora de conectar con el viajero de hoy. A pesar
de este reto, la actividad turistica viene tomando fuerza; en los primeros tres meses
del 2025 entraron al pais 795 967 visitantes extranjeros, lo que significé un
aumento del 3.6% frente al afio anterior y alcanzar un 72,2% de los niveles pre
pandemia. Estos datos confirman que adaptarse a lo digital y apostar por lo
sostenible son pasos indispensables para el éxito de los hoteles.

A nivel local, Oxapampa, reconocida por la UNESCO dentro de la
Reserva de Biosfera Oxapampa-Ashaninka-Yanesha, destaca por su valor natural y
cultural, llamando cada vez mas la atencién de viajeros que buscan vivencias
reales y responsables con el entorno. En medio de esta realidad, el Hospedaje
Holzhausen tiene el reto de ajustar su oferta a lo que busca el turista digital actual,

implementando estrategias que le permitan competir mejor en el mercado.

2.1.2. Identificacion de la problematica

El sector hotelero de la provincia presenta limitaciones en sus procesos
de gestion que afectan la experiencia del huésped digital, un segmento con
creciente participacion en el mercado turistico.Escasa digitalizacién de los procesos
hoteleros: La mayoria de los establecimientos continGa utilizando procedimientos

tradicionales para las reservas, el check-in y el check-out, lo que incrementa los
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tiempos de espera y afecta la percepcion de eficiencia del servicio. Limitada
aplicacion del marketing experiencial: Muchos hoteles ofrecen servicios similares
sin desarrollar experiencias personalizadas que fortalezcan el vinculo emocional
con el huésped digital. Débil gestién de la sostenibilidad: Aunque Oxapampa es
reconocida como un destino de naturaleza, diversos establecimientos auln
presentan oportunidades de mejora en précticas sostenibles, como la gestién de
residuos, el uso de energias renovables y la reduccion de plasticos de un solo uso,
limitando su alineacion con la identidad ambiental del destino. Desajuste entre la
comunicacion digital y la experiencia real: Las imagenes y descripciones que los
hoteles muestran en redes sociales o plataformas digitales no siempre coinciden
con lo que el huésped encuentra al llegar, lo que provoca insatisfaccion y resefias
negativas. Conectividad tecnolégica desigual: Si bien existe cobertura de internet,
en zonas turisticas de Oxapampa la velocidad y estabilidad son limitadas, lo que
dificulta atender a huéspedes que requieren conexién constante para trabajar o
estudiar durante su estadia (turismo hibrido). Si los hoteles en Oxapampa no
implementan un modelo de negocio sostenible que integre marketing experiencial y
digitalizacion, se podrian generar las siguientes consecuencias: Disminucion de la
competitividad frente a otros destinos turisticos de la region y del pais que ya han
adoptado estrategias de digitalizacion y sostenibilidad. Disminucion de la
fidelizacion del huésped digital, que buscara alternativas mas innovadoras y
responsables ambientalmente. Aumento de reseflas negativas en plataformas
digitales (Booking, TripAdvisor, Google Reviews), lo que afectara la reputacion del
destino en su conjunto. Mayor dependencia de OTAs (Online Travel Agencies), lo
gue reducird los méargenes de rentabilidad de los hoteles locales al incrementar las
comisiones pagadas a intermediarios. Impactos ambientales negativos derivados
de un turismo poco sostenible (sobreuso de recursos naturales, generacion de
residuos, incremento de la huella de carbono). Para revertir esta situacion y

aprovechar el potencial turistico de Oxapampa, se plantean las siguientes lineas de
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accion: Implementar procesos digitalizados: desarrollar check-in 'y check-out
online, apps para reservas y servicios internos, llaves virtuales y chatbots de
atencion. Disefiar experiencias memorables a través del marketing experiencial:
ofrecer actividades personalizadas como recorridos naturales, talleres culturales
con comunidades locales y espacios tematicos dentro de los hoteles. Implementar
practicas sostenibles acordes con la identidad ecolégica de Oxapampa: incorporar
paneles solares, reducir el uso de plasticos, fortalecer el reciclaje y promover el
consumo responsable de agua, asi como el abastecimiento mediante productos de
origen local. Fortalecer la coherencia entre la comunicacion digital y la experiencia
real: garantizar que lo prometido en redes y plataformas sea fiel a lo que recibe
el huésped. Promover infraestructura tecnolégica adecuada: alianzas publico-

privadas para mejorar la conectividad digital en zonas turisticas estratégicas de la

provincia.

2.1.3. Delimitacién espacial, temporal y conceptual
Espacial:
Hospedaje Holzhausen, Oxapampa. Nuestro estudio se concreta en las
instalaciones y entorno operativo de este hospedaje considerando que Oxapampa
forma parte de la Reserva de Biosfera, lo cual impone un entorno donde la
sostenibilidad y la herencia cultural austro-alemana son un atractivo en la
percepcion del servicio que brinda.
Temporal:
Periodo 2025-2026. Corresponde a la etapa de obtencion de informacion,
procesamiento e interpretacion de los resultados, permitiendo observar la
evolucion de las preferencias del consumidor en la etapa post digital actual.
Conceptual:
° Marketing experiencial (estrategias para generar experiencias): Todas las

estrategias orientadas a crear un vinculo emocional orientadas a generar una
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conexién emocional entre la marca del Hospedaje Holzhausen y sus clientes
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mediante experiencias sensoriales y cognitivas, siendo de vital importancia para
lograr fidelizacion de clientes que viven por primera vez una experiencia de
servicio exclusivo.
° Calidad de servicio (modelo SERVQUAL): EI modelo SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988) permite medir la calidad percibida mediante la
comparacion entre expectativas y percepciones en cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
En el contexto del hospedaje Holzhausen, estas dimensiones pueden adaptarse
considerando el perfil del huésped digital:

* Tangibilidad: estado de instalaciones y coherencia con lo mostrado en redes.

* Fiabilidad: cumplimiento de servicios ofrecidos.

» Capacidad de respuesta: rapidez en atencion presencial y virtual.

* Seguridad: confianza en procesos y proteccién de datos.

* Empatia: atencion personalizada y trato cercano.
Esta adaptacion facilita la evaluacion de la calidad del servicio en un entorno que
combina experiencia fisica y digital.

e Enfoque en huésped digital:
Las estrategias que se desarrollan para una o6ptima atencién de clientes,
reconociendo a los turistas como individuos hiperconectados, quienes utilizan la

tecnologia durante todo el proceso del viaje. (antes, durante y después)..

2.1.4. Formulacién de la pregunta o preguntas de investigacion o de
intervencion
¢Como un modelo de negocio sostenible basado en marketing

experiencial mejora la calidad del servicio en el Hospedaje Holzhausen?
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2.1.4.1. Problema general
¢ Qué relacion existe entre el marketing experiencial y la calidad del
servicio hotelero dirigido a los huéspedes digitales del Hospedaje Holzhausen,

Oxapampa, durante 20267

2.1.4.2. Problemas especificos
¢ Qué relacién existe entre las estrategias sensoriales del marketing
experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido a los huéspedes
digitales del Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante 2026?
¢, Qué relacion existe entre las estrategias emocionales del marketing
experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido a los huéspedes
digitales del Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante 2026?
¢ Qué relacion existe entre las estrategias cognitivas del marketing
experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido a los huéspedes
digitales del Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante 20267
¢ Qué relacion existe entre las estrategias conductuales del marketing
experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido a los huéspedes
digitales del Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante 2026?
¢, Qué relacion existe entre las estrategias relacionales del marketing
experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido a los huéspedes

digitales del Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante 2026?

2.1.5. Objetivos de investigacién
Los objetivos establecen la direccion del estudio y mantienen correspondencia

con el problema de investigacion.

2.1.5.1. Objetivo general

Determinar la relaciéon entre el marketing experiencial y la calidad
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del servicio hotelero dirigido al huésped digital en el Hospedaje
Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026, como base para el disefio de un

modelo de negocio sostenible.

2.1.5.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre las estrategias sensoriales del
marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido al huésped
digital en el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026
Determinar la relacion entre las estrategias emocionales del
marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido al huésped
digital en el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.
Determinar la relacion entre las estrategias cognitivas del
marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido al huésped
digital en el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.
Determinar la relacion entre las estrategias conductuales del
marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido al huésped
digital en el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026
Determinar la relacion entre las estrategias relacionales del
marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero dirigido al
huésped digital en el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el

2026.

2.1.6. Justificacion de la investigacion
2.1.6.1. Justificacion académica
La presente investigacion se fundamenta tedricamente en marketing
experiencial y calidad de servicio. Las Teorias que explican cémo el
desarrollo de experiencias se relaciona con la percepcion de calidad que

tienen los huéspedes digitales sobre el servicio en hoteles de Oxapampa. De
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N

acuerdo con Schmitt (1999), el marketing va mas alla de vender un producto
0 servicio y estd mas centrado en crear experiencias significativas que
conecten con los usuarios de manera sensorial, emocional y cognitiva. Por
otro lado, nos basamos en el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithami
y Berry (1988), cinco dimensiones de calidad de servicio, el cual permitira
identificar las brechas entre las expectativas de los usuarios y como en

realidad perciben el servicio.

2.1.6.2. Justificacién practica

La investigacion buscard mejorar la gestibn hotelera mediante
estrategias de marketing experiencial y mejorar la calidad de servicio dirigido
a huéspedes digitales, con ello los hoteles podran identificar qué experiencias
se basan en la calidad de servicio y podran implementar mejores propuestas
para la satisfaccién de los huéspedes. Los resultados optimizaran la atencién
al cliente mediante la implementacion de herramientas digitales en la
comunicacion, de esa manera se conseguira el posicionamiento, fidelizar a
huéspedes digitales, y se mostrara a Oxapampa como un destino de turismo

sostenible y experiencial.

2.1.6.3. Justificacién social u organizacional

A nivel organizacional, la investigacion aporta valor al Hospedaje
Holzhausen ofreciendo un modelo de negocio innovador que permite mejorar
la gestion del servicio, integrando herramientas digitales y disefiando
experiencias personalizadas para los usuarios. La propuesta desarrollada
incorpora una optimizacion frente a los modelos tradicionales, ya que propone
elementos diferenciadores como la experiencia del usuario, la sostenibilidad y
la digitalizacion, factores determinantes para la competitividad en el sector

hotelero actual.
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La propuesta innovadora integra el marketing experiencial con un
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enfoque sostenible, orientado a las necesidades del huésped digital. Esta
combinacion contribuye a mejorar la calidad del servicio y la fidelizacion del
cliente, ademés de fortalecer el posicionamiento del Hospedaje Holzhausen

como una alternativa moderna, responsable y competitiva.
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CAPITULO Ill: MARCO REFERENCIAL
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3.1. Antecedentes de lainvestigacion
3.1.1. Antecedentes nacionales

La publicacion “Experiential Marketing Tourism and Hospitality
Tours Generation Hybrid Model” de Alfaro et al. (2023) desarrolla una
propuesta de experiencias virtuales personalizadas implementadas en el sector
de turismo, mediante la integracién de realidad virtual e inteligencia artificial. La
finalidad principal de este estudio consisti6 en enriquecer positivamente la
experiencia de los usuarios por medio de la creacion de recorridos virtuales
inmersivos y sensoriales adecuandose a las necesidades de los visitantes. La
investigacion se basa en teorias vinculadas con realidad virtual, marketing
experiencial y aprendizaje automatico, los autores resaltan que es importante
generar estados emocionales positivos entre los usuarios y el entorno virtual
para reforzar la percepcién del consumidor y determinacion de compra.

En cuanto a la metodologia, el estudio adopté un enfoque cuantitativo y
empled cuestionarios para recopilar informacion sobre las respuestas afectivas,
cognitivas y actitudinales de los usuarios frente a las experiencias de realidad
virtual. Asimismo, se aplico el indice NASA TLX para evaluar la carga cognitiva
y se trabajé con una muestra de 203 jévenes de entre 18 y 30 afios.

los datos obtenidos indicaron que la mayor proporcién de los usuarios, el
73% manifiesta un nivel alto de satisfaccion a la experiencia de realidad virtual,
a la vez se detectaron oportunidades de mejora en cuanto a las reservas y a la
calidad de la experiencia, ya que un 41% no considera reservar 0
recomendar positivamente el servicio, lo que evidencia oportunidades de
mejora en la conversion de la experiencia digital hacia decisiones reales de
consumo turistico.

El estudio de Bejarano et al. (2024), titulado Calidad de servicio en

hoteles peruanos, analiz6 la percepcion de los huéspedes respecto a la calidad
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del servicio en el hotel Ficus, ubicado en Kimbiri, Pert. El proposito fue
identificar las dimensiones que influyen en el nivel de satisfaccion de los
usuarios y aportar informaciébn para fortalecer la competitividad del
establecimiento. Como base tedrica se empledé el modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988). Para la recoleccion de informacion se aplicé un
cuestionario a 157 huéspedes, utilizando una escala tipo Likert de siete puntos
para valorar las dimensiones de fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad
de respuesta y empatia. Los hallazgos encontrados mostraron que la
evaluacion de la calidad del servicio en dicho hotel refleja un 4.60 en un rango
del 1 al 7, una puntuacién promedio. Ademas, el andlisis de factores mostré
datos recopilados que son consistentes y que las cinco planteadas por el
modelo SERVQUAL explican el 54 % de la variacidn observada, sobre todo en
la confiabilidad de servicio. En general los resultados muestran una percepcion
a favor por parte de los usuarios destacando la importancia del cumplimiento
de las promesas ofrecidas al huésped. La tesis titulada “Estrategias de
marketing experiencial para fortalecer la fidelizacion del cliente en hoteles
sostenibles de Cusco” (Castillo, 2022), registrada en el Repositorio RENATI —
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, se orientd a analizar cémo las
estrategias sensoriales, emocionales y digitales influyen en la fidelizacién de
los huéspedes en establecimientos hoteleros sostenibles de Cusco. La
investigacion, desarrollada con un enfoque mixto, aplicé encuestas a
120 turistas nacionales e internacionales y entrevistas semiestructuradas a
gerentes de hoteles ecoldgicos. Los resultados obtenidos indican quel marketing
experiencial incrementa la fidelizacion alcanzando el 35 %, especialmente
cuando se combina con précticas sostenibles visibles como el uso de energia
solar, reduccién de residuos y gastronomia local. Asimismo, la investigacién
destaca la incorporacion de la sostenibilidad en las experiencias vivenciales, ya

gue los viajeros contemporaneos valoran la coherencia entre la comunicaciéon
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digital y la experiencia del huésped. Este antecedente respalda la relevancia de
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aplicar el marketing experiencial para fortalecer la calidad del servicio orientada a
generar diferenciacion competitiva y sostenibilidad en destinos turisticos

naturales, en linea con la propuesta del presente estudio en Oxapampa.

3.1.2. Antecedentes internacionales

El articulo “Estrategia de la alta gerencia para el relacionamiento con el cliente
como factor de productividad en las empresas colombianas” (Arredondo y Valencia,
2021) [P1] tiene como objetivo identificar estrategias efectivas de manejo de
relaciones con clientes destinadas a mejorar la calidad del servicio, la satisfaccién y
lealtad. Las teorias se basan en el marketing relacional y la gestion de marca. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo en una poblacion de clientes, mediante
encuestas aplicadas a clientes, trabajadores y representantes empresariales
vinculados a sistemas CRM
(Customer Relationship Management). La muestra estuvo conformada por 180
participantes provenientes de diversas empresas colombianas del sector servicios.
Los resultados demostraron que las organizaciones que implementan estrategias
CRM fortalecen significativamente la fidelizaciébn y satisfaccion de sus clientes,
mejorando ademdas su ventaja competitiva y posicionamiento empresarial. Este
hallazgo resulta relevante para la presente investigacion, ya que la gestion eficiente de
clientes digitales mediante herramientas de seguimiento, personalizacion y
comunicacion continua puede contribuir a fortalecer la experiencia del huésped,
incrementar su satisfaccion y respaldar la propuesta de marketing experiencial
planteada para el Hospedaje Holzhausen de Oxapampa.
El articulo “Calidad del servicio: un estudio en hoteles con el modelo SERVQUAL”
(Eslava-Zapata et al., 2023) tuvo como propésito analizar la calidad de servicio que
ofrecen los establecimientos hoteleros de Cucuta, Colombia a través del modelo

SERVQUAL, como instrumento de evaluacion la cual mide la diferencia que hay
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entre expectativas y percepcion de usuarios a traves de la fiabilidad,
responsabilidad, seguridad, tangibilidad y empatia. La investigacion utilizd6 un
enfoque cuantitativo mediante cuestionarios dirigidos a 260 huéspedes
distribuidos en cuatro hoteles de la ciudad. El instrumento evaluo las dimensiones
de fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, tangibilidad y seguridad. La
investigacion evidencié que las dimensiones con mayor percepcién positiva fueron
seguridad y confianza, alcanzando niveles superiores al 50 % de satisfaccion.
Asimismo, la disposicion de respuesta mostré una valoracion favorable relacionada
con rapidez y eficacia en la atencién brindada al cliente. Los autores concluyen
que la percepcion de calidad se fortalece cuando existe atencion
personalizada y concordancia entre la atencidn
proporcionada y laexperiencia obtenida por el huésped.

El articulo cientifico “Experiential marketing and sustainability practices as
drivers of service quality in eco-lodges” (Hernandez-Mogoll6n et al., 2020), publicado
en la revista Innovar: Revista de Ciencias Administrativas y Sociales (indexada en
Scopus), examina la influencia conjunta del marketing experiencial y las practicas
sostenibles sobre la percepcion de calidad en alojamientos ecolégicos de Ecuador.
La investigacion, de disefio cuantitativo, se aplicd a una muestra de 250 huéspedes
internacionales en eco-lodges de la Amazonia ecuatoriana. Los resultados
revelan que las dimensiones sensoriales y emocionales del marketing experiencial
aumentan significativamente la satisfaccion y la intencion de recomendacion cuando
el hotel comunica de manera transparente sus acciones sostenibles. El estudio
concluye que la experiencia ambiental y la autenticidad local son los factores méas
determinantes para fortalecer la percepcion de la calidad de servicio ofrecido en el
turismo ecolodgico. Este antecedente internacional respalda la asociacion entre el
marketing experiencial, sostenibilidad y calidad del servicio en contextos de

naturaleza, aportando un marco comparativo relevante para la realidad hotelera de

Oxapampa.
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3.2. Marco tedrico
3.2.2.1. Variable 1
Independiente: Marketing Experiencial
1. Concepto y evolucion del marketing experiencial

El marketing experiencial representa una transformacion del enfoque
tradicional centrado Unicamente en atributos funcionales de los productos o
Sservicios.

Este modelo clasico, propone generar vivencias significativas que involucren
emociones, sensaciones y conexiones simbdlicas que vinculan al consumidor con la
marca.

Segun Schmitt (1999), asi como Pine y Gilmore (1999), el valor ya no se limita al
producto en si, sino a la experiencia que se construye alrededor de él, la cual influye
en la recordacion y fidelizacién del cliente.

En el contexto actual, caracterizado por consumidores mas informados y
digitalmente activos, las experiencias deben ser genuinas y acordes con las
preferencias personales del usuario. En sectores como hoteleria, donde el servicio es
intangible y depende en gran medida del contacto humano, el marketing experiencial
adquiere especial relevancia (Lemon & Verhoef, 2016). El huésped digital no solo
evalla la habitacion o el precio, sino la totalidad del proceso: desde la busqueda
online hasta la resefia posterior a la estancia.

En el caso del hospedaje Holzhausen, ubicado en Oxapampa, esta evolucién
resulta especialmente pertinente. Al tratarse de un destino natural reconocido por su
identidad cultural y ambiental, la experiencia no puede reducirse a alojamiento, sino
gue debe integrar entorno, autenticidad y coherencia sostenible. Asi, la experiencia
se convierte en un elemento diferenciador frente a otros establecimientos del destino.
La literatura reciente enfatiza que el marketing experiencial integra
componentes sensoriales y digitales, promoviendo la creacion de valor con el cliente

(Neuhofer et al., 2015). Esta perspectiva conoce como economia de la
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experiencia, en la cual los consumidores priorizan vivencias memorables por
encima de bienes tangibles (Pine & Gilmore, 1999). En el turismo de naturaleza
como el de Oxapampa, esta tendencia se intensifica, ya que el visitante busca

autenticidad, conexion con el entorno y coherencia entre la informacion difundida y la

experiencia vivida.

2. Dimensiones del marketing experiencial

Schmitt (1999) propone cinco dimensiones que estructuran el marketing
experiencial: sensorial, emocional, cognitiva, comportamental y relacional. Cada una
desempenfa una funcién especifica en el desarrollo de experiencias integrales.
La dimension sensorial se centra en estimular los sentidos a través de elementos
visuales, sonoros, olfativos, tactiles y gustativos. En el contexto hotelero de
Oxapampa, esto puede reflejarse en la ambientacion natural, iluminacion calida,
aromas asociados al entorno y disefio arquitecténico coherente con el paisaje.

La dimensibn emocional busca generar sentimientos positivos que
fortalezcan la conexién con la marca. En el caso del huésped digital, esta conexion
puede iniciarse incluso antes del viaje, a través de fotografias, relatos o resefias
gue anticipen una experiencia placentera.

La dimension cognitiva estimula procesos mentales como la reflexion y el
descubrimiento cultural, mientras que la dimension comportamental fomenta la
participacion activa en actividades del destino (turismo rural, gastronomia local,
caminatas ecoldgicas). Finalmente, la dimension relacional promueve el sentido de
pertenencia, especialmente relevante cuando el establecimiento comunica valores
sostenibles y compromiso comunitario.

En esta investigacion, el énfasis se coloca principalmente en la dimension

sensorial, debido a su influencia directa en la percepcion sobre la calidad del servicio.

3. Enfoque centrado en la experiencia del cliente.
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En el marketing experiencial, el cliente constituye el eje central del disefio del
servicio. La experiencia se desarrolla mediante diversos puntos de contacto que
abarcan las etapas previas, durante y posteriores a la estancia. Lemon y Verhoef
(2016) denominan a este proceso Customer Journey, el cual permite reconocer los
momentos clave que influyen en la percepcién del usuario.
En el caso del hospedaje Holzhausen, el recorrido del huésped digital inicia en redes
sociales o plataformas de reserva, continda con la llegada al establecimiento

y culmina con la evaluacién online. Si existe coherencia entre lo prometido y lo

recibido, se fortalece la calidad percibida y la intencién de recomendacion.

4. Conexién emocional y sensorial

El marketing sensorial permite generar vinculos mas profundos mediante estimulos
que activan recuerdos y emaociones. Holbrook y Hirschman (1982) sostienen
gue el consumo no es solo racional, sino también experiencial y afectivo.

En el hoteleria, estos estimulos pueden materializarse en detalles como musica
ambiental, rituales de bienvenida, aromas distintivos o disefio visual coherente. En
destinos naturales como Oxapampa, la conexion sensorial se amplifica a través del
paisaje, la cultura local y la gastronomia tipica, convirtiendo la estancia en

una experiencia integrada con el entorno.
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3.2.2.2. Variable 2
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Dependiente: Calidad de Servicio

1. Conceptualizacion sobre la calidad de servicio

Calidad de servicio se refiere a la valoracién que realiza el huésped respecto al
desempenio del establecimiento, comparando lo que esperaba del servicio con lo que
realmente recibio (Zeithaml et al., 2021). En el sector hotelero, esto abarca a
elementos tangibles (infraestructura, limpieza) como también aspectos funcionales
(trato, rapidez,comunicacion). Gronroos (2015) hace diferencia entre la calidad
técnica que esta enfocada en el resultado del servicio y la calidad funcional que esta
centrada en la manera de ofrecerlo. En un destino como Oxapampa, donde el
turismo sostenible es un valor central, la calidad también se relaciona con la
coherencia ambiental y la identidad local. Desde el enfoque experiencial, la calidad
del servicio incorpora componentes emocionales y digitales. El huésped digital
evalia no solo la estadia, sino también la facilidad de la reserva online , la

experiencia virtual previa y la transparencia informativa.

2. Modelo SERVQUAL

Propuesto por Parasuraman et al. (1988). Es utilizado para evaluar la calidad
percibida haciendo la comparacién con la expectativa del usuario y la percepcién en
cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta, y
empatia. En el caso del hospedaje Holzhausen, estas dimensiones se pueden
adaptar entendiendo el perfil del huésped digital:

* Tangibilidad: Estado de infraestructura y coherencia con lo mostrado en redes.

* Fiabilidad: Cumplir los servicios ofrecidos.

» Capacidad de respuesta: Rapidez en la atencion del servicio presencial y virtual.

* Seguridad: Confianza en los procesos y la proteccion de datos de huespedes.

* Empatia: Brindar una atencion personalizada y un trato con cercania.
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Esta adaptacion permite analizar la calidad del servicio en un contexto donde se
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mezcla la experiencia fisica y digital.

3. Calidad del servicio y sostenibilidad

La sostenibilidad ha pasado de ser un atributo operativo a formar parte de un
componente esencial de la calidad de servicio, especialmente para los huéspedes
digitales, estos valoran la transparencia y autenticidad de las practicas ambientales
como gestibn de residuos, energias renovables, empleo local, lo que influye
estrictamente en la satisfaccion, confianza y lealtad (Gonzalez-Pérez y

Sarmiento, 2023).

Existen dos formas de incluir la sostenibilidad en la medicién de calidad:

e Opcion 1 (integrada): items de sostenibilidad dentro de las dimensiones del modelo
SERVQUAL, por ejemplo: El hospedaje cumple las practicas ambientales que
comunica.

e Opciébn 2 (dimensidon separada): Afadir una sexta dimension,
denominada “sostenibilidad percibida”, con items como:

> El hospedaje muestra evidencias de reduccion de consumo energético

> Durante mi estadia participé en actividades de apoyo local y/o conservacion
Ademas de las percepciones, se puede incorporar indicadores operativos, como
el porcentaje de energia renovable, residuos generados por huésped o

porcentaje de proveedores locales. Esta combinacion refuerza la objetividad del
andlisis y evita riesgos de greenwashing, es decir presentar una imagen de

responsabilidad ambiental que no sea respaldada verdaderamente (Lv, 2024).

Entre los principales KPIs sostenibles tenemos:
e indice de percepcion sostenible (encuesta).

e Porcentaje de proveedores locales.
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e NUmero de acciones comunitarias con impacto documentado.

4. Calidad de servicio en el hoteleria de Oxapampa

Oxapampa es declarada Reserva de Biosfera por la UNESCO, combina un
importante patrimonio cultural y natural, caracteristica que la posiciona como un
destino favorable para el turismo experiencial sostenible.

Sin embargo, segun el MINCETUR (2024), la mayoria de establecimientos presentan
baja digitalizacion, capacitacion limitada en atencién al cliente y escasa viabilidad
de practicas sostenibles. Los principales desafios identificados destacan:

e Brechas digitales: predominio de procesos manuales (reservas, check-in).

e Desalineacion comunicacién-experiencia: promesas en redes que no se cumplen.

e Falta de cultura de servicio y sostenibilidad certificada.

3.3. Definicion de términos basicos

Atencién omnicanal: Modelo de gestion que busca integrar diversos canales de
comunicacion y atencion disponibles, permitiendo que el usuario o cliente mantenga
una interaccion continua, que sea coherente y sin interrupciones con la organizacion
durante todas las etapas de su experiencia de consumo (Lemon & Verhoef, 2016).
Customer Journey: Es el proceso que conlleva una serie de experiencias,
percepciones e interacciones que desarrolla un usuario desde el primer contacto
con la marca hasta la etapa posterior al consumo del servicio, influyendo en la
valoracion que realiza sobre la calidad de la experiencia recibida. (Lemon & Verhoef,
2016).

Digitalizacion hotelera: Incorporacion estratégica de herramientas tecnoldgicas y
soluciones digitales dentro en los procesos operativos,de administracion y servicio
dirigido al huésped, con el propoésito de fortalecer la gestion del establecimiento y

enriquecer la experiencia del huésped (Neuhofer et al., 2015).
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Ecoeficiencia: Enfoque de gestion que promueve el uso responsable y eficiente de los
recursos disponibles, buscando minimizar los impactos ambientales sin
comprometer los niveles de calidad, productividad y sostenibilidad en la prestacion de
servicios. (Gonzélez-Pérez & Sarmiento, 2023).
Experiencia del cliente: Experiencia del cliente: Valoracion integral que el consumidor
desarrolla a partir del conjunto de interacciones que establece con una organizacion,
considerando aspectos funcionales, emocionales y sensoriales que inciden en su
nivel de conformidad y comportamiento futuro (Lemon & Verhoef, 2016).
Estrategias experienciales: Conjunto de actividades planificadas mediante las cuales
una organizacion disefia y ejecuta para generar experiencias significativas durante la
interaccion con el cliente, mediante estimulos de carécter sensorial, emocional,
cognitivo, conductual y relacional, con el propésito de incrementar el valor percibido,
elevar la satisfaccion del cliente y contribuir al fortalecimiento de la calidad del
servicio. (Schmitt, 1999).
Fidelizacién del cliente: Resultado de una relacion positiva y sostenida entre la
organizacion y sus usuarios, caracterizada por la satisfaccion, la confianza y la
preferencia hacia el servicio, generando una mayor probabilidad de recompra y
recomendacion (Schmitt, 1999).
Hospitalidad sostenible: Modelo de gestion aplicado al sector hotelero que integra
criterios econémicos, sociales y ambientales con el propdsito de generar valor para
los huéspedes, promover practicas responsables y contribuir al desarrollo sostenible
del destino turistico (Gonzalez-Pérez & Sarmiento, 2023).
Huésped digital: Usuario que emplea medios tecnoldgicos y plataformas digitales
para buscar informacién, comparar alternativas, realizar reservas, interactuar con

proveedores turisticos y compartir experiencias relacionadas con su estancia y viaje

(Neuhofer et al., 2015).
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Innovacion hotelera: Implementacion de nuevas tecnologias, procesos, servicios o
estrategias de gestién que permiten incrementar la competitividad, optimizar la
eficiencia operativa y atender adecuadamente los requerimientos cambiantes de los
huéspedes (Neuhofer et al., 2015).
Marketing experiencial: Estrategia de marketing orientada al disefio de experiencias
significativas centrada en el disefio de experiencias memorables mediante
elementos de caracter sensorial, emocional, cognitivo, conductual y relacional,
con el fin de consolidar la relacién del cliente con la marca con el propésito de
fortalecer el vinculo entre el cliente y la marca y generar valor diferencial durante la
prestacion del servicio (Schmitt, 1999).
Paquetes experienciales: Conjunto integrado de servicios, actividades y experiencias
disefiadas de manera coordinada para ofrecer al huésped vivencias significativas,
diferenciadas y alineadas con sus intereses, expectativas y motivaciones durante
su estancia (Pine & Gilmore, 1999).
Ritual de bienvenida: Serie de acciones, elementos simbdlicos y practicas de
recepciones implementadas al inicio de la experiencia de alojamiento con el fin de
generar una impresion favorable, transmitir la identidad del establecimiento y
fortalecer la conexion emocional del huésped con el servicio recibido (Schmitt, 1999).
Sostenibilidad hotelera: Enfoque de gestion orientado a equilibrar el
crecimiento econémico de la actividad hotelera junto con la proteccion del entorno
natural y el desarrollo social, garantizando la permanencia y competitividad del
establecimiento en el largo plazo (Gonzélez-Pérez & Sarmiento, 2023).
Transformacion digital: Proceso planificado mediante el cual las organizaciones
incorporan tecnologias digitales dentro de sSus operaciones y procesos
internos y esquemas de gestion, con el propdsito de mejorar la eficiencia

operativa, la experiencia del wusuario y potenciar su competitividad en

entornos dinamicos (Neuhofer et al., 2015).
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1. Formulacién de hipétesis
4.1.1. Hipétesis general
Un modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial se
relaciona significativamente con la calidad del servicio hotelero dirigido a huéspedes

digitales en el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026

4.1.2. Hipotesis especificas

Las estrategias emocionales basadas en marketing experiencial se relacionan
significativamente con la calidad del servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en
el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.

Las estrategias cognitivas basadas en marketing experiencial se relacionan
significativamente con la calidad del servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en
el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.

Las estrategias sensoriales basadas en marketing experiencial se relacionan
significativamente con la calidad del servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en
el Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.

Las estrategias conductuales del marketing experiencial se relacionan
significativamente con la calidad del servicio hotelero dirigido al huésped digital en el
Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.

Las estrategias relacionales del marketing experiencial se relacionan
significativamente con la calidad del servicio hotelero dirigido al huésped digital en el

Hospedaje Holzhausen, Oxapampa, durante el 2026.

4.2. Operacionalizacion de variables o matriz de

categorias Tabla 1 Variable Marketing Experiencial
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual
Marketing Estrategia Estrategias -Disefio visual atractivo.
o orientada a sensoriales -Uso de imégenes y videos
Experiencial  gisefiar

experiencias
memorables que
generan
emaociones,
participacion
activa del
consumidor y
vinculos con la
marca. (Schmitt,
1999)

Estrategias
cognitivas

-Nivel de satisfaccion.
-Sentimiento de bienestar

Estrategias
emocionales

-Estimula la curiosidad.
-Transmite informacion clara

Estrategias
conductuales

-Participacién en actividades,
preferencias.

-Uso de servicios
complementarios

Estrategias
relacionales
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Tabla 2 Variable Calidad de servicio

Variable Definicién Dimensiones Indicadores
Conceptual
Calidad de La calidad de Tangibles -Apariencia de las
- servicio es la instalaciones.
Senvicio B -Presentacion del personal
evaluacion del
cliente sobre la Fiabilidad Cumplimiento esperado.
excelencia del Precision del servicio.
servicio recibido,
Capacidad de -Rapidez de atencion.
comparando sus . L
respuesta -Disposicion para ayudar.
expectativas con la Conocimiento del personal
percepcion del
desemperio del Seguridad -Cortesia.
servicio. -Transmision de confianza
(Parasuraman etal., Empatia -Atencion personalizada.

1988)

-Comprension de
necesidades.
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la IS I L

La investigacion se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo, ya que permitié medir
y analizar objetivamente la relacion existente entre el marketing experiencial y la
calidad del servicio hotelero percibida por los huéspedes digitales del Hospedaje
Holzhausen, ubicado en la provincia de Oxapampa. Mediante la recoleccion de datos
numeéricos obtenidos a través de un cuestionario estructurado, fue posible aplicar
procedimientos estadisticos que facilitaron el analisis descriptivo y la contrastacion
de las hipétesis planteadas.

Asimismo, la investigacion corresponde al tipo aplicada, ya que no solo buscé
generar conocimiento sobre la relacidn entre las variables estudiadas, sino también
formular una propuesta de mejora orientada a fortalecer la calidad del servicio
mediante un modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial. Segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion aplicada utiliza el
conocimiento cientifico para resolver problemas especificos en contextos reales.

El nivel de investigacion fue descriptivo-correlacional. Es descriptivo porque
permitié identificar y caracterizar las percepciones de los huéspedes digitales
respecto al marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero. A su vez, es
correlacional porque determina el grado de relacion existente entre ambas variables,
sin establecer relaciones de causalidad.

Finalmente, el disefio metodolégico fue no experimental, de corte transversal,
debido a que las variables fueron observadas tal como se presentan en su contexto
natural, sin manipulacién por parte de los investigadores y mediante la recoleccion

de informacién en un nico momento del tiempo.

5.1. Disefio metodoldgico
La investigacion se realizé bajo un enfoque cuantitativo, utilizando procedimientos
estadisticos para medir la percepcion de los huéspedes digitales sobre las variables

marketing experiencial y calidad del servicio.
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Se clasific6 como una investigacion aplicada porque los resultados obtenidos
sirvieron como base para disefiar una propuesta de mejora dirigida al Hospedaje
Holzhausen, orientada a fortalecer su competitividad mediante estrategias de
marketing experiencial y buenas préacticas de servicio.
El estudio presentd un alcance descriptivo-correlacional. EI componente descriptivo
permitié conocer el comportamiento de cada una de las variables analizadas, mientras
que el componente correlacional permiti6 determinar la intensidad de la relacion
existente entre ellas.
Asimismo, se empled un disefio no experimental de corte transversal, ya que

la informacion fue obtenida sin intervenir sobre las variables y mediante una

Unica aplicacion del instrumento durante el periodo de estudio.

5.2. Poblacion

La poblacién se conform6 por los huéspedes digitales del Hospedaje Holzhausen.
Para efectos de la investigacion, se consideré huésped digital a toda persona que
utilizé herramientas tecnolégicas para buscar informacion, comparar alternativas,
efectuar su reserva, comunicarse con el establecimiento o compartir posteriormente
Su experiencia de alojamiento.

La poblacién se delimité a los huéspedes que se alojaron en el establecimiento
durante el periodo de recoleccibn de datos y que cumplian con el perfil
digital establecido para el estudio. Por tanto, no se consideré a la totalidad de turistas
gue visitaron Oxapampa hi a personas que Unicamente manifestaban interés en

hospedarse.

5.3. Muestra
Nuestra muestra se conformd por 54 huéspedes digitales que se alojaron en el
Hospedaje Holzhausen. Los participantes fueron seleccionados mediante un

muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando su accesibilidad,
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disponibilidad y correspondencia con el perfil definido para la investigacion.
Este procedimiento resulta pertinente cuando se requiere acceder a participantes
que relunen caracteristicas especificas vinculadas con los objetivos del estudio, sin
aplicar mecanismos de seleccion aleatoria (Naupas et al., 2023).
La informacién fue recopilada mediante un cuestionario aplicado a través de Google
Forms. Todos los participantes habian utilizado medios digitales durante alguna
etapa de su experiencia de alojamiento, como la busqueda de informacion, la
comparacion de alternativas, la reserva o la comunicacion con el establecimiento.

La muestra obtenida permitié disponer de informacion suficiente para desarrollar los

analisis descriptivos y correlacionales correspondientes.

5.4. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

La informacion utilizada en la investigacion fue recopilada mediante la técnica de la
encuesta, considerada un procedimiento apropiado para obtener datos directamente
de los participantes sobre las variables objeto de estudio. Segin Naupas et al.
(2023), la encuesta permite recolectar informacién de manera sistematica a partir de
las respuestas proporcionadas por la poblacién o muestra seleccionada, facilitando
posteriormente su analisis e interpretacion estadistica.

Como instrumento se empledé un cuestionario estructurado conformado por 20
preguntas cerradas con escala tipo Likert de cinco niveles de respuesta,
distribuidas de acuerdo con las dimensiones de las variables marketing experiencial
y calidad del servicio. Su disefio se elabord en funcion de los objetivos e hipotesis
de la investigacion, permitiendo medir de forma consistente cada uno de los
indicadores establecidos.

Antes de su aplicacion, el instrumento fue sometido a un proceso de validacién
mediante juicio de expertos, quienes evaluaron la claridad, pertinencia y coherencia
de cada uno de los items. Posteriormente, la confiabilidad fue determinada mediante

el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,771 para la variable
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marketing experiencial y de 0,822 para la variable calidad del servicio,
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resultados que evidencian una adecuada consistencia interna de los instrumentos
utilizados.

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a través de Google Forms, lo que facilito la
participacion de los huéspedes digitales que se alojaron en el Hospedaje
Holzhausen y permitié registrar la informacion de manera organizada para su

posterior procesamiento en IBM SPSS Statistics version 29.

5.5. Técnica de procesamiento de lainformacion
Al concluir la aplicacion del cuestionario a través de Google Forms, la informacién
recopilada fue exportada a Microsoft Excel, donde se efectud la revision, depuracion,
codificacién y organizaciéon de los registros para comprobar la consistencia de los
datos registrados, previo a su procesamiento estadistico.
Posteriormente, la matriz de datos se incorporé a IBM SPSS Statistics version 29
para realizar el andlisis estadistico de la informacion. Segin Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), el empleo de software especializado en investigaciones
cuantitativas permite organizar los datos de manera sistematica y aplicar las pruebas
estadisticas pertinentes en funcion de los objetivos de la investigacion.
El procesamiento de la informacion comprendio las siguientes etapas:

e Revisidén y depuracion de los registros obtenidos.

e Caodificacion de la informacion recopilada.

e Organizacion de la informacion en Microsoft Excel.

e Transferencia de la matriz de datos a IBM SPSS Statistics version 29.

e Calculo del coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad

del instrumento.
e Obtencion de tablas de distribucion de frecuencias.
e Determinacion del porcentaje de respuestas para cada item del cuestionario.

e Representacion gréfica de los resultados obtenidos.
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e Aplicacion del coeficiente Rho de Spearman para contrastar las hipétesis de
la investigacién. facilitando su interpretacion y el analisis de la percepcion de
los huéspedes digitales que se alojaron en el Hospedaje Holzhausen sobre

el marketing experiencial y la calidad del servicio, asi como la evaluacion de

la relacién entre ambas variables.

Andlisis descriptivo

El andlisis descriptivo estuvo orientado a organizar, sintetizar y presentar los datos
recopilados a través del cuestionario aplicado a los 54 huéspedes digitales que se
alojaron en el Hospedaje Holzhausen. Para ello, se utilizaron Microsoft Excel e IBM
SPSS Statistics version 29, herramientas que facilitaron el tratamiento de los datos y la
presentacion de los resultados de manera ordenada.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la estadistica descriptiva permite
sintetizar la informacion recopilada mediante tablas, graficos y distribuciones de
frecuencia, lo que facilita la interpretacion del comportamiento de las variables
objeto de estudio.

En esta investigacion se elaboraron tablas de frecuencias absolutas, frecuencias
relativas y porcentajes correspondientes a cada uno de los veinte items del
cuestionario. Asimismo, se elaboraron graficos estadisticos que permitieron
visualizar la distribucion de las respuestas de acuerdo con las categorias de la
escala Likert.

Posteriormente, los resultados fueron interpretados considerando el comportamiento
observado en cada pregunta y en cada dimension de las variables marketing
experiencial y calidad del servicio, identificando las tendencias predominantes en la
percepcion de los huéspedes digitales participantes.

El analisis descriptivo sirvi6 de base para el andlisis inferencial, permitiendo
interpretar los resultados y contrastarlos con las hipotesis formuladas en la

investigacion.
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Andlisis ligados a las hipotesis
Considerando que las variables fueron evaluadas con una escala ordinal tipo Likert y
que el estudio tuvo como propdsito determinar la relacibn entre el marketing
experiencial y la calidad del servicio, se aplico el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), esta prueba es apropiada
para analizar la asociacion entre variables medidas en escala ordinal, sin que sea
necesario asumir una distribucién normal de los datos.
Asimismo, para determinar la consistencia interna del cuestionario se calcul6 el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,771 para la variable
marketing experiencial y de 0,822 para la variable calidad del servicio, resultados que
evidencian una adecuada consistencia interna.
Posteriormente, se aplicé el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para
analizar la relacion entre el marketing experiencial y la calidad del servicio,
obteniéndose un coeficiente de 0.695 con un nivel de significancia de p = 0.001 Este
resultado evidencia una relacién positiva alta y estadisticamente significativa entre
ambas variables. En consecuencia, se acepto la hipétesis general de la investigacion
y se rechazé la hipétesis nula.
Los resultados de estas pruebas estadisticas se presentan e interpretan en el
capitulo correspondiente, proporcionando el sustento cuantitativo para las
conclusiones de la investigacion.
Seguidamente, se exponen los resultados de cada item del cuestionario, agrupados

segun las dimensiones correspondientes al marketing experiencial y la calidad del

servicio.
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Variable I: Variable independiente (VI)

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la Is I l

Marketing experiencial
Dimensién: Estrategias sensoriales

Figura 1 Disefo visual

Pregunta 1l

¢ El disefio visual del hospedaje en redes sociales me genera interés por reservar?
54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 3 Disefio visual

Porcentaje =~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido De acuerdo 15 27,8 27,8 27,8

Ni deacuerdo ni en 4 7,4 7,4 35,2

desacuerdo

Totalmente de acuerdo 34 63,0 63,0 98,1

Totalmente en 1 19 1,9 100,0

desacuerdo

Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion ampliamente favorable respecto al impacto
del disefio visual del hospedaje en redes sociales sobre el interés por realizar una
reserva. Del total de participantes, el 63,0 % manifesto estar totalmente de acuerdo,
mientras que el 27,8 % indic6 estar de acuerdo, lo que representa un 90,8 % de

respuestas positivas. En contraste, el 7,4 % mantuvo una posicién neutral y
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Unicamente el 1,9 % expreso estar totalmente en desacuerdo.
La predominancia de respuestas favorables evidencia que la presentacion visual del
establecimiento constituye uno de los primeros elementos que capta la atencion de los
potenciales huéspedes digitales. En un entorno donde las decisiones de compra
suelen iniciarse mediante plataformas digitales, una comunicacion visual atractiva,

coherente y alineada con la identidad del hospedaje contribuye a despertar el interés

inicial y fortalece la percepcién positiva del servicio antes del proceso de reserva.
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Figura 2 Espacios naturales y estética
Pregunta 2.

¢ Considero relevante que los espacios naturales y la estética del hospedaje generen
una sensacion agradable desde el ingreso?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 4 Espacios naturales y estética

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 20 37,0 37,0 37,0
En desacuerdo 1 1,9 1,9 38,9
Totalmente de 33 61,1 61,1 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacién de resultados

Los resultados reflejan una percepcion ampliamente favorable respecto a la
importancia de los espacios naturales y la estética del hospedaje desde el momento
del ingreso. El 61,1 % de los participantes manifestd estar totalmente de acuerdo,
mientras que el 37,0 % indico estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 98,1 %
de respuestas positivas. En contraste, tnicamente el 1,9 % expreso estar en

desacuerdo.

La elevada aceptacion observada evidencia que los potenciales huéspedes digitales
valoran aquellos elementos del entorno que contribuyen a generar una primera
impresion agradable. Aspectos como la integraciéon de areas naturales, el cuidado de
los ambientes y la armonia visual del establecimiento favorecen una percepcion
positiva del servicio desde el primer contacto y fortalecen las expectativas sobre la

experiencia de hospedaje.
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Dimensién: Estrategias cognitivas
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Figura 3 Informacion clara y detallada
Pregunta 3

¢ Prefiero alojamientos que brindan informacion clara y detallada online?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 5 Informacién claray detallada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 14 25,9 25,9 25,9
Totalmente de 40 74,1 74,1 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacién de resultados

Los resultados muestran una valoracion unanimemente favorable respecto a la
importancia de disponer de informacion clara y detallada en los canales digitales del
hospedaje. Del total de participantes, el 74,1 % manifestd estar totalmente de
acuerdo, mientras que el 25,9 % indic6 estar de acuerdo, registrdndose un 100 % de

respuestas positivas.

Esta distribucion evidencia que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a la informacion disponible durante la etapa previa a la reserva. La
presentacion de contenidos completos, precisos y de facil acceso favorece la
evaluacion de las alternativas de hospedaje y contribuye a que los usuarios tomen

decisiones con mayor seguridad antes de concretar su eleccion.
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Figura 4 Uso de tecnologia
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Pregunta 4

¢ El uso de tecnologia (web, aplicaciones y chat) influye en mi decision de reserva?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 6 Uso de tecnologia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido De acuerdo 22 40,7 40,7 40,7
Ni de acuerdo ni en 5 9,3 9,3 50,0
desacuerdo
Totalmente de 27 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacién de resultados

Los resultados reflejan una percepcion favorable respecto al uso de herramientas
tecnolégicas durante el proceso de reserva. Del total de participantes, el 50,0 %
manifestd estar totalmente de acuerdo y el 40,7 % indicé estar de acuerdo,
alcanzando en conjunto un 90,7 % de respuestas positivas. Por su parte, el 9,3 %
mantuvo una posicién neutral, sin registrarse respuestas en las categorias de

desacuerdo.

Esta distribucion pone de manifiesto que los potenciales huéspedes digitales otorgan
importancia a la disponibilidad de paginas web, aplicaciones y canales de
comunicacion digital durante la busqueda y seleccion de un establecimiento de

hospedaje. La presencia de estos recursos favorece el acceso a la informacion,

51



Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la
calidad de servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en el Hospedaje IS I l
Holzhausen, Oxapampa - 2026

agiliza la interaccion con el establecimiento y brinda mayores facilidades para

gestionar el proceso de reserva.

Dimension: Estrategias emocionales

Figura 5 Experiencias memorables

Pregunta 5
¢Me motiva elegir alojamientos que prometen experiencias memorables?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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Tabla 7 Experiencias memorables

Porcentaje =~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 17 315 31,5 315
Ni deacuerdo ni en 6 11,1 11,1 42,6
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 31 57,4 57,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados reflejan una percepcion favorable respecto al interés por elegir
alojamientos que ofrecen experiencias memorables. Del total de participantes, el
57,4

% manifesté estar totalmente de acuerdo, mientras que el 31,5 % indico estar de
acuerdo, alcanzando en conjunto un 88,9 % de respuestas positivas. Por su parte, el
11,1 % mantuvo una posicion neutral, sin registrar respuestas en las categorias de

desacuerdo.

Esta distribucién muestra que los potenciales huéspedes digitales valoran aquellas
propuestas de hospedaje que ofrecen experiencias capaces de generar recuerdos
positivos durante su estancia. Mas alla de satisfacer una necesidad de alojamiento,
los participantes expresan una preferencia por establecimientos que incorporen

elementos diferenciadores y aporten valor a la experiencia vivida.

Figura 6 Tranquilidad y bienestar

Pregunta 6

¢, Me resulta importante que el hospedaje me transmita sensaciones de tranquilidad,

bienestar y acogida durante toda mi estadia?
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54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 8 Tranquilidad y bienestar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 20 37,0 37,0 37,0
Totalmente de 34 63,0 63,0 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacién de resultados

Los resultados reflejan una valoracibn unanimemente favorable respecto a la
importancia de que el hospedaje transmita sensaciones de tranquilidad, bienestar y
acogida durante la estadia. Del total de participantes, el 63,0 % manifesté estar
totalmente de acuerdo, mientras que el 37,0 % indicé estar de acuerdo,

registrandose un 100 % de respuestas positivas.

Esta distribucion pone de manifiesto que los potenciales huéspedes digitales otorgan
especial importancia a los aspectos emocionales asociados con la experiencia de
alojamiento. Un ambiente que transmita tranquilidad, bienestar y acogida es
ampliamente valorado por los participantes, quienes lo consideran un atributo que

enriquece la experiencia percibida durante su permanencia en el establecimiento.
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Dimension: Estrategias conductuales

Figura 7 Servicios adicionales

Pregunta 7

¢Los servicios adicionales (tours, transporte u otras actividades) influyen en mi

eleccién del hospedaje?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

27,8%

Tabla 9 Servicios adicionales

Porcentaj  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia e valido acumulado
Valido De acuerdo 15 27,8 27,8 27,8
En desacuerdo 6 11,1 11,1 38,9
Ni de acuerdo ni en 14 25,9 25,9 64,8
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 19 35,2 35,2 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una mayor diversidad de opiniones en comparacion con las
dimensiones analizadas anteriormente. Del total de participantes, el 35,2 %
manifestd estar totalmente de acuerdo y el 27,8 % indicO estar de acuerdo, lo que
representa un 63,0 % de respuestas favorables. Asimismo, el 25,9 % mantuvo una

posicion neutral, mientras que el 11,1 % expreso estar en desacuerdo.

La distribucion de las respuestas permite apreciar que los servicios complementarios,

como los tours, el transporte u otras actividades, son valorados por una proporcion
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importante de los potenciales huéspedes digitales. Sin embargo, la presencia de

respuestas neutrales y de desacuerdo indica que estos servicios no son
considerados con la misma importancia por todos los participantes, por lo que su
valoracién puede variar segun las preferencias y expectativas de cada usuario al

momento de evaluar un establecimiento de hospedaje.

Figura 8 Actividades con la naturaleza

Pregunta 8

¢Me interesa alojarme en un hospedaje que promueva actividades relacionadas con

la naturaleza, la cultura o el entorno local?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo
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Tabla 10 Actividades con la naturaleza

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 15 27,8 27,8 27,8
Ni deacuerdo ni en 9 16,7 16,7 44,4
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 30 55,6 55,6 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una percepcion favorable respecto al interés por participar
en actividades relacionadas con la naturaleza, la cultura y el entorno local. Del total
de participantes, el 55,6 % manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras que el
27,8 % indicé estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 83,4 % de respuestas
positivas. Por su parte, el 16,7 % mantuvo una posicion neutral, sin registrarse

respuestas en las categorias de desacuerdo.

Esta distribucién refleja que los potenciales huéspedes digitales valoran las
propuestas que complementan el servicio de alojamiento mediante experiencias
vinculadas con el destino. Las actividades relacionadas con el patrimonio natural y
cultural representan un aspecto apreciado por una parte importante de los

participantes, quienes muestran interés por conocer el entorno durante su estadia.
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Estrategias relacionales

Figura 9 Opiniones de otros turistas

Pregunta 9

¢Las opiniones de otros turistas influyen en mi decision de reserva?
54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 11 Opiniones de otros turistas

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 19 35,2 35,2 35,2
En desacuerdo 1 1,9 19 37,0
Ni de acuerdo ni en 5 9,3 9,3 46,3
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 29 53,7 53,7 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una percepcion favorable respecto a la importancia que los
potenciales huéspedes digitales otorgan a las opiniones compartidas por otros
viajeros durante el proceso de busqueda de un establecimiento de hospedaje. Del
total de participantes, el 53,7 % manifesto estar totalmente de acuerdo, mientras que
el 35,2 % indicO estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 88,9 % de

respuestas positivas.
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Asimismo, el 9,3 % mantuvo una posicion neutral y Unicamente el 1,9 % expresé
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estar en desacuerdo.

La distribucién de las respuestas refleja que las valoraciones y recomendaciones
publicadas por otros usuarios representan una fuente de consulta ampliamente
considerada por los participantes al momento de evaluar alternativas de alojamiento.
Este comportamiento es consistente con las practicas habituales del huésped digital,
quien suele revisar experiencias compartidas en plataformas y canales digitales

antes de tomar una decision de reserva.

Figura 10 Ambiente familiar

Pregunta 10

¢Valoro que el hospedaje genere un trato cercano y un ambiente familiar entre el

personal y los huéspedes?

54 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 12 Ambiente familiar

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 16 29,6 29,6 29,6
En desacuerdo 1 1,9 1,9 315
Ni deacuerdo ni en 7 13,0 13,0 44 4
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 30 55,6 55,6 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Interpretacién de resultados
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Los resultados muestran una percepcion favorable respecto a la importancia de
recibir un trato cercano y un ambiente acogedor durante la experiencia de hospedaje.
Del total de participantes, el 55,6 % manifest6 estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 29,6 % indic6 estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 85,2 % de
respuestas positivas. Por su parte, el 13,0 % mantuvo una posicibn neutral y

unicamente el 1,9 % expresé estar en desacuerdo.

La distribucion de las respuestas pone de manifiesto que los potenciales huéspedes
digitales valoran una atencion basada en la cercania, el respeto y la disposicion del
personal para brindar un servicio personalizado. Estos aspectos forman parte de las
expectativas de una proporcion importante de los participantes y son apreciados

como elementos que enriquecen la experiencia durante la estadia.

Variable II: Variable dependiente (VD)
Calidad del servicio

Dimensién: Tangibles

Figura 11 Instalaciones modernas
Pregunta 11

¢ Es importante que el hospedaje muestre instalaciones modernas y limpias?

Interpretacién de resultados

54 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totaimente en desacuerdo
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Tabla 13 Instalaciones modernas
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Porcentaj  Porcentaje Porcentaje

Frecuencia e valido acumulado
Valido De acuerdo 14 25,9 25,9 25,9
Ni de acuerdo ni en 1 19 1,9 27,8
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 39 72,2 72,2 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion ampliamente favorable respecto a la
importancia de que el hospedaje cuente con instalaciones modernas y limpias. Del
total de participantes, el 72,2 % manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 25,9 % indic6 estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 98,1 % de
respuestas positivas. Asimismo, el 1,9 % mantuvo una posicién neutral y no se

registraron respuestas de desacuerdo.

La distribucion de las respuestas refleja que los potenciales huéspedes digitales
otorgan especial importancia a las condiciones fisicas del establecimiento al
momento de evaluar la calidad del servicio. Aspectos como la limpieza, el orden y el
adecuado mantenimiento de las instalaciones forman parte de los atributos mas

valorados durante la eleccion de un hospedaje.

Figura 12 Buena calidad

Pregunta 12

¢ Considero que un hospedaje tiene buena calidad cuando sus instalaciones se ven

cuidadas y tal como se muestran en internet?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo
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Tabla 14 Buena calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 13 24,1 24,1 24,1
Totalmente de 41 75,9 75,9 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion unanimemente favorable respecto a la
importancia de que las instalaciones del hospedaje se mantengan cuidadas y
correspondan con la imagen presentada en los medios digitales. Del total de
participantes, el 75,9 % manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras que el 24,1
% indico estar de acuerdo, alcanzando un 100 % de respuestas favorables.

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a la correspondencia entre la informacion difundida en internet y las
condiciones reales del establecimiento. La coherencia entre las imagenes publicadas
y el estado de las instalaciones constituye un aspecto ampliamente valorado al

momento de apreciar la calidad del servicio.
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Dimension: Fiabilidad
Figura 13 Cumple exactamente los servicios

Pregunta 13

¢Espero que el hotel cumpla exactamente con los servicios y condiciones que

comunica en su publicidad?

54 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 15 Cumple exactamente los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 8 14,8 14,8 14,8
Totalmente de 46 85,2 85,2 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacién de resultados

Los resultados muestran una valoracion unanimemente favorable respecto al
cumplimiento de los servicios y condiciones comunicados por el hospedaje. Del total
de participantes, el 85,2 % manifesto estar totalmente de acuerdo, mientras que el
14,8 % indicé estar de acuerdo, alcanzando un 100 % de respuestas favorables. No

se registraron respuestas neutrales ni de desacuerdo.

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a que el establecimiento cumpla con las caracteristicas y servicios que
difunde en su publicidad. La correspondencia entre la informacién presentada y la

experiencia ofrecida constituye un aspecto ampliamente valorado al momento de
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apreciar la calidad del servicio y evaluar un establecimiento de hospedaje.
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Figura 14 Informacion de precios

Pregunta 14

¢Para mi es importante que la informacién sobre precios, horarios y servicios sea

precisay clara?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 16 Informacion de precios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 10 18,5 18,5 18,5
Totalmente de 44 81,5 81,5 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion unanimemente favorable respecto a la
importancia de que la informacién sobre precios, horarios y servicios sea precisa y
clara. Del total de participantes, el 81,5 % manifestd estar totalmente de acuerdo,
mientras que el 18,5 % indic6 estar de acuerdo, alcanzando un 100 % de respuestas

favorables. No se registraron respuestas neutrales ni de desacuerdo.

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales consideran relevante
disponer de informacién clara y precisa antes de elegir un establecimiento de
hospedaje. La calidad de la informaciébn publicada constituye un aspecto
ampliamente valorado al momento de comparar alternativas y apreciar la calidad del

servicio ofrecido.
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Dimension: Capacidad de respuesta

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la IS I L

Figura 15 Atencion rapida

Pregunta 15

¢Valoro que el personal del hotel esté dispuesto a atender rapidamente las
solicitudes de los huéspedes?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 17 Atencidn rapida

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 22 40,7 40,7 40,7
Ni deacuerdo ni en 1 19 19 42,6
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 31 57,4 57,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoraciébn ampliamente favorable respecto a la
disposicion del personal para atender con rapidez las solicitudes de los huéspedes.
Del total de participantes, el 57,4 % manifesto estar totalmente de acuerdo, mientras
que el 40,7 % indic6 estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 98,1 % de
respuestas favorables. Asimismo, el 1,9 % mantuvo una posicion neutral y no se

registraron respuestas de desacuerdo.

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a la capacidad del personal para responder de manera oportuna a sus
requerimientos durante la estadia. La rapidez en la atencion constituye un aspecto

ampliamente valorado al momento de apreciar la calidad del servicio brindado por un
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establecimiento de hospedaje.

Figura 16 Canales de comunicacion

Pregunta 16

¢ Considero importante que el hotel ofrezca canales agiles de comunicacion antes y
durante la estadia?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 18 Canales de comunicacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 18 33,3 33,3 33,3
Totalmente de 36 66,7 66,7 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion unanimemente favorable respecto a la
importancia de contar con canales &giles de comunicacion antes y durante la
estadia. Del total de participantes, el 66,7 % manifest6 estar totalmente de acuerdo,
mientras que el 33,3 % indico estar de acuerdo, alcanzando un 100 % de respuestas
favorables. No se registraron respuestas neutrales ni de desacuerdo.

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a disponer de medios de comunicacién rapidos y accesibles para
mantener contacto con el establecimiento en las diferentes etapas del servicio. La
disponibilidad de canales como mensajeria instantanea, correo electronico o

plataformas digitales constituye un aspecto ampliamente valorado al momento de
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apreciar la calidad de la atencion.

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la Is I l

Dimensién: Seguridad

Figura 17 Calificacién en plataformas digitales
Pregunta 17
¢ Prefiero alojamientos con buenas calificaciones en plataformas digitales?
Interpretacion de resultados
54 respuestas
@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 19 Calificacion en plataformas digitales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido De acuerdo 15 27,8 27,8 27,8
Ni deacuerdo ni en 3 5,6 5,6 33,3
desacuerdo
Totalmente de 36 66,7 66,7 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoraciéon favorable respecto a la importancia de las
calificaciones publicadas en las plataformas digitales al momento de elegir un
hospedaje. Del total de participantes, el 66,7 % manifestd estar totalmente de
acuerdo, mientras que el 27,8 % indico estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un
94,5 % de respuestas favorables. Asimismo, el 5,6 % mantuvo una posicion neutral y

no se registraron respuestas de desacuerdo.
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ISIL

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a las valoraciones disponibles en las plataformas digitales durante el
proceso de seleccion de un establecimiento de hospedaje. Las experiencias
compartidas por otros usuarios representan una fuente de informacién ampliamente
considerada al momento de apreciar la calidad del servicio y evaluar las distintas

alternativas de alojamiento.

Figura 18 Confianza y seguridad

Pregunta 18
¢Me siento satisfecho cuando el hospedaje me transmite confianza y seguridad
durante toda la experiencia?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 20 Confianza y seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 14 25,9 25,9 25,9
Totalmente de 40 74,1 74,1 100,0
acuerdo
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion unanimemente favorable respecto a la
importancia de que el hospedaje transmita confianza y seguridad durante toda la
experiencia. Del total de participantes, el 74,1 % manifesté estar totalmente de

acuerdo, mientras que el 25,9 % indico estar de acuerdo, alcanzando un 100 % de
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Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a percibir un ambiente seguro y confiable durante su estadia. La
seguridad transmitida por el establecimiento constituye un aspecto ampliamente

valorado al momento de apreciar la calidad del servicio ofrecido.

Dimension: Empatia

Figura 19 Atencion personalizada
Pregunta 19
¢ Prefiero alojamientos que ofrezcan atencion personalizada?

54 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 21 Atencidn personalizada

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 18 33,3 33,3 33,3
Ni deacuerdo ni en 8 14,8 14,8 48,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 28 51,9 51,9 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoracion favorable respecto a la importancia de recibir
una atencion personalizada durante la experiencia de hospedaje. Del total de
participantes, el 51,9 % manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras que el 33,3
% indic6 estar de acuerdo, alcanzando en conjunto un 85,2 % de respuestas

favorables. Asimismo, el 14,8 % mantuvo una posicion neutral y no se registraron
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Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan importancia
a que el servicio considere sus necesidades y preferencias individuales. La atencion
personalizada constituye un aspecto ampliamente valorado al momento de apreciar

la calidad del servicio y la experiencia ofrecida por un establecimiento de hospedaje.
Figura 20 Atencidn de necesidades

Pregunta 20
¢Para mi, un buen servicio se nota cuando el personal se preocupa por mis
necesidades y me atiende con amabilidad?
54 respuestas
@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Tabla 22 Atencién de necesidades

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 12 22,2 22,2 22,2
Ni deacuerdo ni en 2 3,7 3,7 25,9
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 40 74,1 74,1 100,0
Total 54 100,0 100,0

Interpretacion de resultados

Los resultados muestran una valoraciobn ampliamente favorable respecto a la
importancia de que el personal del hospedaje demuestre amabilidad y atencién hacia
las necesidades de los huéspedes. Del total de participantes, el 74,1 % manifesto

estar totalmente de acuerdo, mientras que el 22,2 % indic6é estar de acuerdo,
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alcanzando en conjunto un 96,3 % de respuestas favorables. Asimismo, el 3,7 %
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mantuvo una posicién neutral y no se registraron respuestas de desacuerdo.

Esta distribucion refleja que los potenciales huéspedes digitales otorgan especial
importancia a la actitud del personal durante la prestacion del servicio. La amabilidad,
el respeto y la disposicion para atender las necesidades de los huéspedes
constituyen aspectos ampliamente valorados al momento de apreciar la calidad del

servicio ofrecido.

ESCALA DE LIKERT:

V1 MARKETING ESPERIENCIAL

N Valido 24
Perdidos 4]
Parcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vilido acumulado
Valido 35,00 1 19 1.9 1.9
37,00 2 37 v 56
35,00 4 74 7.4 13,0
40,00 3 56 56 18,5
41,00 4 74 7.4 259
42,00 4 74 74 333
43,00 4 74 74 40,7
44,00 4 74 74 45,1
45,00 4 7.4 74 55,6
45,00 6 111 1.1 667
47,00 3 56 56 72,2
45,00 4 74 74 79,6
48,00 4 74 74 a7.0
50,00 T 13,0 13,0 1000
Total 54 100,0 100,0

Los puntajes obtenidos oscilaron entre 35 y 50 puntos, siendo el valor de 50 puntos
el de mayor frecuencia, con 7 participantes (13,0 %). Asimismo, el puntaje de 46
puntos fue obtenido por 6 participantes (11,1 %), mientras que los puntajes de 38,
41, 42, 43,

44, 45, 48 y 49 puntos fueron registrados por 4 participantes (7,4 %) cada uno.

En términos generales, la distribucion de los puntajes se concentra en los valores
més altos de la escala, lo que evidencia que los participantes presentan una

percepcion favorable del marketing experiencial en el Hospedaje Holzhausen.
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ESCALA DE LIKERT:

V2 CALIDAD DE SERVICIO

M Valido 54
Perdidos 0
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 39,00 1 19 1,9 19
41,00 2 7 37 1
42,00 4 T4 T4 13,0
43,00 3 5,6 56 18,5
44,00 5 93 93 278
45,00 5 93 93 37,0
46,00 2 7 v a7
47,00 5 93 9.3 50,0
48,00 5 93 9.3 M3
49,00 4 74 7.4 65,7
50,00 13 333 33 100,0
Total 54 100,0 100,0

Los puntajes registrados variaron entre 39 y 50 puntos. El valor con mayor frecuencia
fue 50 puntos, alcanzado por 18 participantes (33,3 %). Asimismo, los puntajes de

44, 45, 47 y 48 puntos fueron obtenidos por 5 participantes (9,3 %) cada uno.

En conjunto, la distribucién evidencia una concentracion importante de respuestas en
los puntajes mas altos de la escala, indicando que los participantes perciben una alta

calidad del servicio brindado por el Hospedaje Holzhausen.

Rho de Spearman:

D1 D2
Rho de Spearman D1 Coeficiente de comelacion 1,000 685
Sig. (bilateral) . ,000
N 54 54
D2 Coeficiente de comelacion 695 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 54 54

La prueba de correlaciébn Rho de Spearman mostré un coeficiente de p = 0.695, lo
cual indica una correlacién positiva fuerte entre el marketing experiencial y la calidad
del servicio hotelero. Asimismo, el nivel de significancia obtenido fue p = 0.000, valor
inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de
investigacion. En consecuencia, se concluye que existe una relacion

estadisticamente significativa entre ambas variables.
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ALFA DE CRONBACH

V1 MARKETING EXPERIENCIAL:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
J71 ,789 10

Se evalud la confiabilidad de la variable Marketing experiencial mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.771 para los 10
items del instrumento. Este resultado evidencia una buena consistencia
interna, por lo que se concluye que la variable es confiable para ser utilizada

en la investigacion.

V2 CALIDAD DE SERVICIO:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
822 837 10

La confiabilidad de la variable Calidad del servicio fue evaluada mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.822 para los 10 items del
cuestionario. Este resultado demuestra una muy buena consistencia interna, por lo

gue la variable es confiable para el desarrollo de la investigacion.

6.X Sintesis general de la Variable Dependiente: Calidad del servicio

Sintesis general
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El analisis de las dimensiones de la calidad del servicio muestra una valoracién
ampliamente favorable por parte de los potenciales huéspedes digitales. Los
resultados evidencian altos niveles de aceptacion en las dimensiones Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, destacando la importancia
atribuida al adecuado estado de las instalaciones, la coherencia de la informacion

proporcionada, la rapidez en la atencion, la percepcién de seguridad durante la

estadia y la calidad de la interaccion con el personal.

En conjunto, estos resultados reflejan que los aspectos evaluados representan
elementos relevantes dentro de la percepcién de la calidad del servicio y constituyen

una base para sustentar las acciones propuestas en el Modelo Holzhausen

Experience, orientadas al fortalecimiento de la experiencia de los potenciales

huéspedes digitales en el Hospedaje Holzhausen.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la IS I L

6.1. Alcance esperado
La nuestra propuesta innovadora se presenta con la finalidad de implementar el
Modelo Holzhausen Experience, un modelo de negocio sostenible basado en
marketing experiencial orientado a fortalecer la calidad del servicio hotelero dirigido a
huéspedes digitales en el Hospedaje Holzhausen, ubicado en la provincia de
Oxapampa.

Esta se origina como respuesta a los resultados obtenidos durante la investigacion,
lo que refleja el nivel de importancia en la experiencia del huésped mediante
acciones que integren la personalizacion del servicio, la digitalizacion y
sostenibilidad.
Es por ello que , el modelo busca mejorar la interaccion del huésped durante todas
las etapas de su experiencia, desde la busqueda de informacion y la reserva hasta la
estadia y la recomendacion posterior del establecimiento. El proyecto contempla el
disefio e implementacion de estrategias basadas en las dimensiones del marketing
experiencial (sensorial, afectiva, cognitiva, conductual y relacional), integrandose con
acciones orientadas a mejorar la calidad del servicio percibida por los huéspedes
digitales.
La metodologia de implementaciéon comprende cuatro etapas:

» Disefo: elaboracién de las estrategias experienciales, protocolos de atencién,
materiales digitales y planificacion de las acciones del modelo.
* Desarrollo: adecuacion de los recursos fisicos y digitales, capacitacion del personal
e implementacion de las estrategias propuestas.
* Prueba piloto: Se propone implementar el Modelo Holzhausen Experience durante
un periodo de alta demanda turistica, considerando la capacidad instalada del
hospedaje (43 huéspedes) y la alta rotacion de visitantes en temporadas festivas.
Esta etapa permitird evaluar el funcionamiento inicial de la propuesta mediante

indicadores de satisfaccion del huésped, percepcién de la calidad del servicio y
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retroalimentacion de los clientes, antes de su implementacién permanente.
» Evaluacion y mejora continua: Una vez implementado el Modelo Holzhausen
Experience, se propone realizar un seguimiento periédico mediante indicadores de
satisfaccion del huésped, percepcion de la calidad del servicio, recomendaciones en
plataformas digitales y retroalimentacion de los clientes. Esta evaluacion permitira
identificar oportunidades de mejora, realizar los ajustes necesarios y contribuir a la
mejora continua del servicio ofrecido por el Hospedaje Holzhausen. Con la aplicacion
del Modelo Holzhausen Experience se espera:
e elevar la satisfaccion de huéspedes digitales.
e Fortalecer la percepcion positiva de la calidad del servicio.
e Mejorar la experiencia del huésped durante toda su estadia.
e Incrementar la fidelizacién y la recomendacion del establecimiento.
e Fortalecer la reputacion digital del Hospedaje Holzhausen.
e Diferenciar al hospedaje mediante una propuesta basada en experiencias
sostenibles y personalizadas.

e Contribuir al posicionamiento competitivo del establecimiento dentro de la oferta

turistica de Oxapampa.

La propuesta ha sido disefiada considerando las caracteristicas operativas actuales
del Hospedaje Holzhausen y prioriza acciones de implementacion gradual, de bajo
costo y alto impacto, orientadas a generar valor para los huéspedes y fortalecer la

competitividad del establecimiento en el mercado turistico.

6.2. Descripcion del mercado objetivo del producto o servicio

El mercado objetivo del Modelo Holzhausen Experience estd conformado por
huéspedes digitales nacionales y extranjeros que visitan Oxapampa por motivos de
descanso, naturaleza, cultura o trabajo remoto y que utilizan plataformas digitales

para planificar, reservar y evaluar sus experiencias de hospedaje.
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La eleccion de este segmento responde a los resultados obtenidos en la
investigacion, los cuales evidenciaron que los potenciales huéspedes valoran
principalmente una atencion personalizada, una comunicacion rapida, espacios
confortables, conectividad estable, informacion digital accesible y experiencias que
integren la identidad cultural del destino. Asimismo, se identific6 que estas
caracteristicas influyen directamente en la percepcién de la calidad del servicio y en
la intencién de recomendar el establecimiento.
En este contexto, el Modelo Holzhausen Experience esta orientada para atender las
principales oportunidades de mejora identificadas en el Hospedaje Holzhausen,
especialmente aquellas relacionadas con el fortalecimiento de la experiencia del
huésped digital, la comunicacion mediante canales digitales, la personalizacién del
servicio y la incorporacion de estrategias de marketing experiencial que permitan
diferenciar al establecimiento frente a la competencia.
El mercado objetivo esté integrado principalmente por:
e Familias que visitan Oxapampa y Pozuzo durante fines de semana y temporadas
festivas.
e Parejas interesadas en turismo de naturaleza, cultura y descanso.
e Viajeros nacionales provenientes principalmente de Lima, Huancayo y Pucallpa.
e Turistas extranjeros interesados en el patrimonio cultural austro-aleman y el
turismo sostenible.
e Profesionales y emprendedores que realizan trabajo remoto y requieren
conectividad durante su estadia.
e Usuarios que gestionan sus reservas mediante plataformas digitales y valoran la
reputacion online del establecimiento. En consecuencia, la propuesta de innovacion
se enfoca en este segmento porque presenta un alto potencial para incrementar la
satisfaccion, fortalecer la percepcion de la calidad del servicio y mejorar el
posicionamiento competitivo del Hospedaje Holzhausen mediante experiencias

memorables, sostenibles y adaptadas a las necesidades del huésped digital.
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6.2.1. Fuentes de ingreso
Las fuentes de ingreso del Modelo Holzhausen Experience se estructuran
considerando la operacion actual del Hospedaje Holzhausen y las oportunidades de
generar valor mediante la implementacion de estrategias de marketing experiencial
dirigidas a huéspedes digitales.
Ingresos principales Los ingresos principales continuardn proviniendo de la
prestacion del servicio de alojamiento, mediante:
e Reservas directas realizadas en el establecimiento.
e Reservas efectuadas a través de WhatsApp Business y redes sociales.
e Reservas gestionadas mediante plataformas digitales como Booking y Google Maps.
El fortalecimiento de estos canales permitird incrementar la ocupacion del hospedaje
y mejorar la experiencia del cliente desde el primer contacto. Ingresos
complementarios Como parte de la propuesta de innovacion, se plantea incorporar
servicios complementarios que incrementen el valor percibido por el huésped y
generen nuevas oportunidades de ingresos, entre ellos:
e Decoracién de habitaciones para aniversarios, cumpleafios, lunas de miel y
ocasiones especiales.
e Servicio de lavanderia para huéspedes con estadias prolongadas.
e Venta de bebidas, snacks y productos elaborados por emprendedores locales.
e Comercializacion de recuerdos y artesanias representativas de Oxapampa.
e Organizacion de recorridos turisticos mediante operadores aliados.
e Alquiler de bicicletas y otros servicios recreativos, de acuerdo con la disponibilidad
del establecimiento.
Ingresos derivados del Modelo Holzhausen Experience La implementacion del
modelo permitird desarrollar nuevas alternativas de comercializacion orientadas al
huésped digital, tales como:
e Paquetes experienciales que integren alojamiento, gastronomia y actividades

turisticas.
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e Experiencias teméaticas relacionadas con la cultura austro-alemana y las

tradiciones locales.

e Convenios con restaurantes, cafeterias y operadores turisticos para ofrecer

servicios integrados.

e Programas de fidelizacidn que incentiven la recompra y las recomendaciones.

e Promocion de experiencias sostenibles que fortalezcan la diferenciacion del
hospedaje frente a otros establecimientos de la zona. Estas fuentes de ingreso se
encuentran alineadas con el objetivo de la propuesta, ya que no solo buscan
incrementar la rentabilidad del Hospedaje Holzhausen, sino también mejorar la

calidad del servicio mediante experiencias diferenciadas que generen mayor

satisfaccion, fidelizacion y recomendacion por parte de los huéspedes digitales.

6.2.2. Canales de distribucién
La distribucion y comercializacion de los servicios del Hospedaje Holzhausen se
realizara mediante canales fisicos y digitales. Canales digitales
e WhatsApp Business.
e Facebook.
e Instagram.
e Google Maps.
e Booking.
e Plataformas de reservas en linea. Canales directos
e Atencion presencial.
e Referencias y recomendaciones de huéspedes.
e Contacto telefénico. Canales aliados
e Operadores turisticos.
e Negocios turisticos locales.
e Establecimientos gastron6micos de la zona. La propuesta considera fortalecer

especialmente los canales digitales debido a que los huéspedes digitales utilizan
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estos medios como fuente principal de informacion y decision de compra.

6.2.3. Estrategias de penetracidon en el mercado
Segun Kotler y Keller (2016), la penetracion de mercado consiste en una estrategia
de crecimiento orientada a incrementar la participacion de una empresa dentro de su
mercado actual mediante el fortalecimiento de sus productos o servicios y el
desarrollo de acciones comerciales dirigidas a atraer y fidelizar clientes. En el
presente estudio, esta estrategia se aplica mediante la implementacion de
experiencias diferenciadas que incrementen la satisfaccion y la percepcion de
calidad del servicio del huésped digital.
Con base en los resultados obtenidos en la investigacion, se identific6 que los
potenciales huéspedes valoran principalmente la rapidez en la atencién, la
personalizacion del servicio, la disponibilidad de informacion digital, la conectividad y
las experiencias auténticas. En respuesta a estas necesidades, el Modelo
Holzhausen Experience propone las siguientes estrategias de penetracion:
1. Estrategia de fortalecimiento de la experiencia digital
Tiene como finalidad optimizar la comunicacién con el huésped antes, durante y
después de su estadia mediante herramientas digitales que faciliten el acceso a la
informacién y mejoren la experiencia del usuario. Acciones propuestas:

e Atencion inmediata mediante WhatsApp Business.
e Envio de informacion turistica digital antes de la llegada.
e Guia digital del huésped con recomendaciones de atractivos turisticos y servicios
locales.
e Seguimiento posterior a la estadia para solicitar retroalimentacion y fomentar

recomendaciones.

2. Estrategia de personalizacion del servicio
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Busca fortalecer la relaciébn con el huésped mediante una atencion cercana y
adaptada a sus necesidades, generando experiencias memorables que incrementen
la satisfaccién y la fidelizacién. Acciones propuestas:
e Bienvenida personalizada.
Atencién basada en las preferencias del huésped.

e Recomendaciones de actividades segun el perfil del visitante.

e Mensaje de agradecimiento al finalizar la estadia.

3. Estrategia de diferenciacion experiencial

Orienta al hospedaje hacia una propuesta de valor basada en la identidad cultural de
Oxapampa y en experiencias que fortalezcan el vinculo emocional del huésped con
el destino. Acciones propuestas:

e Ambientacion inspirada en la arquitectura y cultura austro-alemana.

e Espacios fotograficos representativos del destino.

e Difusion de la gastronomia, historia y tradiciones locales.

e Promocion de actividades vinculadas con la naturaleza y la cultura.

4. Estrategia de posicionamiento digital

Tiene como objetivo fortalecer la presencia del Hospedaje Holzhausen en los medios
digitales para incrementar su visibilidad y captar nuevos huéspedes. Acciones
propuestas:

e Publicacion permanente de contenido en redes sociales.

e Actualizacion de fotografias y servicios en Google Maps y Booking.

e Gestidn activa de comentarios y calificaciones de los huéspedes.

e Promocidn de testimonios y experiencias de visitantes.
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5. Estrategia de sostenibilidad

Busca incorporar practicas responsables que aporten valor al servicio y fortalezcan la

imagen del establecimiento como un hospedaje comprometido con el desarrollo

sostenible del destino. Acciones propuestas:

e Promocién del consumo de productos elaborados por emprendedores locales.

e Uso responsable de recursos naturales.

e Difusion de buenas practicas ambientales entre los huéspedes.

e Participacion en actividades de promocion turistica y conservacion del entorno. La

aplicacion conjunta de estas estrategias permitird fortalecer el posicionamiento

competitivo del Hospedaje Holzhausen, incrementar la satisfaccién y fidelizacion de

los huéspedes digitales y contribuir al mejoramiento de la calidad del servicio

hotelero mediante experiencias diferenciadas y sostenibles.

Tabla 23

6.1. Estrategias de penetracién del Modelo Holzhausen Experience

informacion del huésped.

Estrategia Obijetivo Principales acciones
Experiencia Mejorar la comunicacién y|Atencion por WhatsApp Business,
digital facilitar el acceso a lajguia digital, informacion turistica vy,

seguimiento posterior a la estadia.

Personalizacion

del servicio

Incrementar la satisfaccion
mediante una atencion
adaptada a las necesidades

del huésped.

Bienvenida personalizada,
recomendaciones segun el perfil del
visitante y atencion cercana durante

la estadia.
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lSIL

Diferenciacion

experiencial

Generar experiencias
memorables que diferencien al

hospedaje de la competencia.

Ambientacion con identidad de
Oxapampa, espacios fotogréficos |

promocion de la cultura local.

Posicionamiento

Incrementar la visibilidad de

Gestion de Booking, Google Maps,

hospedaje mediante practicas

responsables.

digital establecimiento y captaijredes sociales y administracion de
nuevos huéspedes. resefas.
Sostenibilidad Fortalecer la imagen delPromocién del consumo local,

educacion ambiental y uso eficiente

de recursos.

Nota. Elaboracion propia.

6.2.4. Alianzas estratégicas

Las alianzas estratégicas constituyen un elemento

fundamental para la

implementacion del Modelo Holzhausen Experience, ya que permiten ampliar la
oferta de servicios, fortalecer la propuesta de valor del hospedaje y generar
experiencias integrales para los huéspedes digitales sin requerir una inversion
elevada en infraestructura propia.

En este contexto, se propone establecer alianzas con organizaciones vy
emprendimientos locales que contribuyan a mejorar la experiencia del huésped y

promover el desarrollo sostenible del destino turistico.

Las principales alianzas estratégicas son las siguientes:

Restaurantes y cafeterias locales
Permitiran recomendar establecimientos representativos de la gastronomia de
Oxapampa, ofreciendo beneficios exclusivos para los huéspedes y fortaleciendo la

experiencia gastronémica durante su estadia.
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Operadores y guias turisticos
Facilitaran el acceso a recorridos turisticos, actividades de aventura, visitas
culturales y experiencias en la naturaleza, ampliando la oferta de servicios

complementarios del hospedaje.

Productores y emprendedores locales
La comercializacion de artesanias, café, miel, derivados lacteos y otros productos
tipicos permitira fortalecer la identidad cultural del destino y contribuir al desarrollo

econémico de la comunidad local.

Municipalidad Provincial de Oxapampa y entidades de promocién turistica
Estas alianzas facilitaran la difusion de eventos, festividades y actividades culturales,
permitiendo mantener actualizada la informacién que se brinda a los huéspedes y

fortalecer la promocion turistica del destino.

Camara de Turismo de Oxapampa
Favorecera la articulacion con otros prestadores de servicios turisticos, el
intercambio de buenas practicas y la participacién en actividades de promocién del

destino.

Instituciones educativas vinculadas al turismo y la hoteleria
El establecimiento de convenios permitird desarrollar programas de préacticas
preprofesionales, capacitacion del personal y proyectos de mejora continua

relacionados con la atencién al cliente, la innovacion y la sostenibilidad.

La implementacion de estas alianzas contribuir4 a fortalecer la calidad del servicio
del Hospedaje Holzhausen mediante una oferta mas completa y personalizada,

incrementando la satisfaccion de los huéspedes digitales y favoreciendo el
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posicionamiento del establecimiento como un hospedaje comprometido con el
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turismo sostenible y el desarrollo local.

Tabla 6.2.
Tabla 24

Alianzas estratégicas propuestas para el Modelo Holzhausen Experience.

Aliado estratégico Aporte al hospedaje Beneficio para el huésped
Restaurantes y|Convenios y descuentos Mayor oferta gastronémica local
cafeterias

Operadores turisticos [Paquetes y excursiones Experiencias turisticas integrales

Productores locales  [Venta de productos|Contacto con la cultura local

regionales

Céamara de Turismo  [Promocién y articulacion Mejor calidad de los servicios

Municipalidad Informacion sobre eventos [Participacion en actividades
culturales

Instituciones Capacitacion y practicas Mejora continua en la atencién

educativas

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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6.2.5. Benchmarking

N

Herramienta de gestion que facilita analizar las buenas practicas implementadas por

organizaciones referentes, con el propdsito de adaptarlas a la realidad de una

organizacion para el mejoramiento de su desempefio y competitividad. En el

presente estudio, se realizé un analisis comparativo de establecimientos turisticos

reconocidos por ofrecer experiencias diferenciadas, un servicio de alta calidad y una

gestion orientada a la sostenibilidad.

Los establecimientos seleccionados fueron Inkaterra, Posada Amazonas, EcoCamp

Patagonia y Explora Patagonia, debido a que comparten caracteristicas relacionadas

con el turismo de naturaleza, la personalizacién del servicio y la integracion de la

cultura local como parte de la experiencia del huésped.

Tabla 25

Benchmarking de establecimientos turisticos

Establecimiento

Buenas précticas identificadas

Aplicacién en el Modelo Holzhausen

sostenibilidad.

Experience
Inkaterra (Peru) [Atencion personalizada, [Incorporar una atencion
experiencias de naturaleza y|personalizada y promover
compromiso con lalexperiencias  vinculadas con el

entorno natural de Oxapampa.

Posada
Amazonas

(Pert)

Participacién de la comunidad
local y promocién de la cultura

amazonica.

Integrar productos, gastronomia Y
actividades desarrolladas por
emprendedores locales para

fortalecer la identidad del destino.
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EcoCamp Operacion basada en criterios[lmplementar practicas ambientales
Patagonia de sostenibilidad y turismo|responsables y promover el uso
(Chile) responsable. eficiente de los recursos del
hospedaje.
Explora Disefio de experiencias|Fortalecer la experiencia del huésped
Patagonia turisticas personalizadas yJmediante informacién digital,
(Chile) acompafiamiento al visitantefrecomendaciones personalizadas Y
durante toda su estadia. seguimiento antes y después de la
visita.

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion institucional de Inkaterra,

Posada Amazonas, EcoCamp Patagonia y Explora Patagonia.

El andlisis comparativo evidencia que estos establecimientos han logrado
diferenciarse mediante la combinacibn de experiencias auténticas, atencién
personalizada y practicas sostenibles. No obstante, el Modelo Holzhausen
Experience adapta dichas buenas practicas a la realidad operativa del Hospedaje

Holzhausen, incorporando ademas un enfoque especifico dirigido al huésped digital.

A diferencia de los establecimientos analizados, la propuesta plantea fortalecer la
comunicacion mediante canales digitales, optimizar la experiencia del cliente durante
todas las etapas del viaje, mejorar la gestién de la reputacién online y promover la
fidelizacion mediante estrategias de marketing experiencial, acciones que responden
directamente a las necesidades identificadas en la investigacién y contribuyen al

mejoramiento de la calidad del servicio hotelero.
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6.3. Desarrollo del proyecto de innovacién

Modelo Holzhausen Experience

Descripcion general

El Modelo Holzhausen Experience es una propuesta de innovacion disefiada para
fortalecer la calidad del servicio del Hospedaje Holzhausen mediante la aplicacién de
estrategias de marketing experiencial dirigidas a huéspedes digitales. EI modelo
integra acciones orientadas a mejorar la experiencia del cliente antes, durante y
después de su estancia, incorporando herramientas digitales, atencién personalizada
y practicas sostenibles que permitan diferenciar al establecimiento dentro de la oferta

turistica de Oxapampa.

La propuesta se fundamenta en los resultados obtenidos durante la investigacion, los
cuales evidenciaron que los potenciales huéspedes valoran principalmente una
atencion rapida, personalizada, conectividad permanente, acceso a informacién
digital y experiencias auténticas relacionadas con el destino. En respuesta a estas
necesidades, el modelo articula todas las dimensiones del marketing experiencial
con acciones concretas orientadas a fortalecer la percepcién de la calidad del

servicio.

Componentes del Modelo Holzhausen Experience
El modelo esta conformado por cinco componentes estratégicos que actian de

manera complementaria para mejorar la experiencia integral del huésped.

Componente 1. Experiencia sensorial

Objetivo

Fortalecer la percepcion positiva del establecimiento mediante estimulos visuales 'y
ambientales que reflejen la identidad cultural y natural de Oxapampa.

Acciones
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e Implementar sefializacion tematica inspirada en la cultura austro-alemana.

e Incorporar decoracion con elementos naturales propios de la zona.

e Adecuar espacios fotogréaficos para los huéspedes.

e Mantener una ambientacién calida y armoniosa en las areas comunes.

Componente 2. Experiencia afectiva
Obijetivo
Generar vinculos emocionales entre el huésped y el establecimiento mediante una
atencion cercana y personalizada.
Acciones
e Brindar una bienvenida personalizada.
e Enviar informacion util antes de la llegada del huésped.
e Celebrar fechas especiales durante la estadia cuando corresponda.

e Enviar un mensaje de agradecimiento al finalizar la visita.

Componente 3. Experiencia cognitiva
Obijetivo
Facilitar el acceso a informacion relevante que permita al huésped disfrutar
plenamente de su experiencia turistica.
Acciones
e Elaborar una guia digital del huésped.
e Compartir informacion sobre atractivos turisticos, gastronomia 'y
eventos locales.
e Proporcionar recomendaciones personalizadas de acuerdo con el perfil
del visitante.

e Incorporar cédigos QR con informacion turistica.

Componente 4. Experiencia conductual y relacional
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Objetivo
Fortalecer la interaccion entre el huésped y el establecimiento mediante canales
digitales que promuevan la comunicacion permanente y la fidelizacion.
Acciones
e Atencion inmediata mediante WhatsApp Business.
e Gestion oportuna de consultas y solicitudes.
e Seguimiento posterior a la estadia para conocer el nivel de satisfaccion.

e Incentivar la publicacion de resefias y recomendaciones en

plataformas digitales.

Componente 5. Experiencia sostenible
Obijetivo
Promover practicas responsables que contribuyan al desarrollo sostenible del
establecimiento y del destino turistico.
Acciones
e Fomentar el consumo de productos elaborados por emprendedores locales.
e Promover la ocupacion responsable del agua y electricidad.
e Difundir buenas préacticas ambientales entre los huéspedes.
e Incentivar la participacion en actividades relacionadas con la conservacion

del entorno.

Etapas de implementacion
La implementacion del Modelo Holzhausen Experience se desarrollara en cuatro

etapas:

Etapa 1. Disefio
En esta etapa se elaboraran los protocolos de atencion, materiales digitales,

cronograma de actividades y recursos necesarios para la ejecucion del modelo.
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Comprende la capacitar a los colaboradores , sobre la implementacion de las

mejoras fisicas y digitales, y la ejecucion de las estrategias propuestas.

Etapa 3. Prueba piloto

Se propone implementar el Modelo Holzhausen Experience durante un periodo de
alta demanda turistica, considerando la capacidad instalada del hospedaje (43
huéspedes) y la alta rotacién de visitantes en temporadas festivas. Esta etapa
permitira evaluar el funcionamiento inicial de la propuesta mediante indicadores de
satisfaccion del huésped, percepcion de la calidad del servicio y retroalimentacion de

los clientes, antes de su implementacion permanente.

Etapa 4. Evaluacién y mejora continua

Una vez implementado el Modelo Holzhausen Experience, se propone realizar un
seguimiento periddico mediante indicadores de satisfaccién del huésped, percepcién
de la calidad del servicio, recomendaciones en plataformas digitales vy
retroalimentaciéon de los clientes. Esta evaluacion permitird identificar oportunidades
de mejora, realizar los ajustes necesarios y fortalecer la calidad del servicio ofrecido

por el Hospedaje Holzhausen.

Indicadores de seguimiento del Modelo Holzhausen Experience
Para realizar el seguimiento del desempefio del Modelo Holzhausen Experience
durante su implementacion se consideraran los siguientes indicadores:

e Nivel de satisfaccion del huésped.

e Percepcion de la calidad del servicio.

e Tiempo promedio de respuesta a consultas digitales.

e Numero de recomendaciones y resefias positivas.

e Incremento de reservas por canales digitales.
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e Participacion de los huéspedes en las actividades propuestas.

e Nivel de fidelizacion de los clientes.

6.4. Presupuesto

La implementacion del Modelo Holzhausen Experience requiere una inversion
estimada de S/ 8,000.00, destinada a la ejecucion de acciones orientadas a fortalecer
la experiencia del huésped digital y mejorar la calidad del servicio del Hospedaje
Holzhausen. Los montos han sido estimados considerando precios promedio del
mercado peruano para materiales, servicios y actividades de implementacion durante

la etapa inicial del proyecto.

Tabla 26

Presupuesto estimado para la implementacion del Modelo Holzhausen Experience

Concepto Sustento Monto
estimado
(sl)

Capacitacion del|Desarrollo de dos talleres sobre atencion all1,200

personal huésped digital, marketing experiencial y calidad

del servicio, incluyendo material de apoyo VY|

facilitador.
Material informativo|Disefio de guia digital del huésped, cddigos QR,[500
digital piezas informativas y material para difusién en

canales digitales.

92



calidad de servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en el Hospedaje
Holzhausen, Oxapampa - 2026

Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la IS I L
800

Sefalizacion tematica |Elaboracion e instalacion de sefialética con

identidad cultural y orientacibn para los

huéspedes.
Implementacion de|Adecuacion de un area con mobiliario béasico,[2,000
espacio parajpuntos de carga eléctrica y mejoras de

huéspedes digitales conectividad para trabajo remoto y uso de

dispositivos electrénicos.

Material promocional [Disefio de publicaciones para redes sociales,|[700
digital fotografias, videos promocionales y actualizacion

de plataformas digitales.

Actividades Desarrollo de actividades demostrativas parall,200
experienciales piloto evaluar la aceptacion del modelo durante la

prueba piloto.

Seguimiento y|Aplicacién de encuestas, analisis de resultados y[600
evaluacion elaboracion del informe de evaluacion del

proyecto piloto.

Contingencias Fondo destinado a cubrir gastos no previstos (1,000

durante la implementacion del proyecto.

Total estimado 8,000

Fuente: Elaboracion propia (2026).

La inversion propuesta es coherente con la capacidad operativa del Hospedaje
Holzhausen y prioriza acciones de alto impacto que pueden implementarse de
manera progresiva. Asimismo, el presupuesto se orienta principalmente al

fortalecimiento de la experiencia del huésped, la transformacion digital, la
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capacitacion del personal y la mejora de la calidad del servicio, aspectos que
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responden directamente a las necesidades identificadas durante la investigacion.
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CONCLUSIONES

Conclusién general

La investigacion permiti6 determinar que el marketing experiencial constituye una
estrategia adecuada para fortalecer la calidad del servicio hotelero dirigido a huéspedes
digitales en el Hospedaje Holzhausen de Oxapampa. Los resultados obtenidos
evidencian que los potenciales huéspedes valoran una atencion personalizada, una
comunicacion agil, el acceso a informacion digital y experiencias auténticas, aspectos
gue sustentan la implementacion del Modelo Holzhausen Experience como una
propuesta de innovacion orientada a mejorar la satisfaccion del cliente y el

posicionamiento competitivo del establecimiento.

Conclusién especifica 1

Se identifico que todas las dimensiones del marketing experiencial, especialmente las
sensoriales, afectivas, cognitivas, conductuales y relacionales, influyen positivamente
en las expectativas de los potenciales huéspedes respecto a la calidad del servicio. En
consecuencia, la incorporacién de estrategias basadas en estas dimensiones permitira
brindar una experiencia de hospedaje mas diferenciada y acorde con las necesidades

del huésped digital.

Conclusién especifica 2

La obtencién de resultados de la encuesta evidencié que los potenciales huéspedes
otorgan especial importancia a la rapidez en la comunicacion, la seguridad, la atencién
personalizada y la disponibilidad de herramientas digitales durante su estadia. Estos
hallazgos justifican la incorporacion de canales digitales, procesos de atencién mas
eficientes y acciones de personalizacion dentro del Modelo Holzhausen Experience

para fortalecer la percepcion de calidad del servicio.

Conclusién especifica 3
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La propuesta de innovacion desarrollada demuestra que es posible fortalecer la
competitividad del Hospedaje Holzhausen mediante la implementacion de estrategias
de marketing experiencial, alianzas estratégicas, acciones de sostenibilidad y
herramientas digitales, sin requerir grandes inversiones en infraestructura. Estas
acciones contribuyen a generar experiencias memorables, incrementar la

satisfaccion del huésped y favorecer la fidelizacion y recomendacion del

establecimiento.

Conclusién especifica 4

Se determiné que las estrategias conductuales contribuyen significativamente a la
calidad del servicio al incentivar la participacion activa del huésped en las actividades
y servicios ofrecidos por el hospedaje. Los hallazgos confirman que involucrar al
visitante en dinamicas interactivas, como rutas autoguiadas, talleres locales o el uso
de areas compartidas, fortalece su sentido de pertenencia, incrementa su valor
percibido y promueve una conexion mas profunda y memorable con la propuesta

experiencial del Hospedaje Holzhausen.

Conclusién especifica 5

Se determind que las estrategias relacionales fortalecen sustancialmente la calidad
del servicio mediante una comunicacién cercana, la fidelizacion continua y el
mantenimiento de relaciones duraderas con los huéspedes. La evidencia demuestra
gue la creacion de una comunidad en torno a la marca, el seguimiento post-estadia
personalizado y la atencion empdética transforman al visitante ocasional en un
embajador del hospedaje, incrementando significativamente la tasa de retorno

directas y las recomendaciones positivas en entornos digitales.
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RECOMENDACIONES
Recomendacion general
Implementar de manera progresiva el Modelo Holzhausen Experience, integrando
estrategias de marketing experiencial, herramientas digitales y practicas sostenibles que
permitan fortalecer la calidad del servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales,
contribuyendo a mejorar la satisfaccion del cliente, la fidelizacion y el posicionamiento

competitivo del Hospedaje Holzhausen.

Recomendacion especifica 1

Capacitar peridédicamente a los colaboradores en brindar atencién al cliente, marketing
experiencial, comunicacion digital y calidad del servicio, con el propdsito de desarrollar
competencias que permitan brindar una atencion personalizada y responder de manera

oportuna a las necesidades de los huéspedes digitales.

Recomendacién especifica 2

Fortalecer los canales de comunicacion digital mediante la actualizacion permanente de
las plataformas de reserva, redes sociales, Google Maps y WhatsApp Business,
incorporando informacién clara, fotografias actualizadas, respuestas oportunas y
seguimiento posterior a la estadia, con el fin de mejorar la experiencia del huésped

desde el primer contacto con el establecimiento.

Recomendacion especifica 3

Establecer alianzas estratégicas con restaurantes, operadores turisticos, productores
locales e instituciones vinculadas al turismo, con el objetivo de ampliar la oferta de
experiencias para los huéspedes, promover el desarrollo sostenible del destino y

fortalecer la propuesta de valor del Hospedaje Holzhausen frente a la competencia.

Recomendacion especifica 4
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Implementar actividades experienciales clave como degustaciones de productos
locales, recorridos turisticos guiados, espacios optimizados para el trabajo remoto y
talleres de inmersion cultural integradas a la oferta del establecimiento, con el objetivo
de diversificar la propuesta de valor del Hospedaje Holzhausen, extender la estancia

promedio de los visitantes y enriquecer de manera memorable la vivencia del huésped

digital.

Recomendacion especifica 5

Desarrollar programas de fidelizacion y estrategias de seguimiento post-estadia
mediante herramientas de comunicacién digital personalizada, ofertas exclusivas por
aniversario y mensajes via WhatsApp, con el proposito de cultivar relaciones de largo
plazo con los visitantes, incentivar la recompra directas de reservas, e incrementar la

tasa de recomendacion positiva del Hospedaje Holzhausen en plataformas digitales.
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ANEXOS
Anexo 1
Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacién o Tesis
Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la calidad
de servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en el Hospedaje Holzhausen,
Oxapampa - 2026
Integrantes:
1. Burga Munarriz, Guillermo Steven
2. Carpio Cornejo, Andrea Solangel
3. Cruz Huaman, Luis Hilter
4. Schipper Spoya, Danitza Annette
Asesor: Lopez Orozco, Gina Fernanda

Impacto de lainvestigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La investigacion presenta un impacto potencial en los ambitos organizacional,
econdmico, tecnoldgico, social y ambiental. En el &mbito organizacional, proporciona al
Hospedaje Holzhausen una propuesta estructurada para fortalecer la calidad del
servicio mediante estrategias de marketing experiencial, atencion personalizada y
mejora de los procesos de comunicacién con los huéspedes digitales.

En el &mbito econdmico, la aplicacion progresiva del Modelo Holzhausen Experience
podria contribuir al fortalecimiento de la competitividad del establecimiento, la fidelizacién
de los huéspedes y el posicionamiento de su oferta frente a otros alojamientos de
Oxapampa. Asimismo, las acciones propuestas pueden favorecer la recomendacion del
hospedaje y generar nuevas oportunidades de colaboracién con operadores turisticos,
restaurantes y productores locales.

En el &mbito tecnoldgico, la investigacion promueve el uso de herramientas digitales
para mejorar la busqueda de informacion, las reservas, la comunicacién y el
seguimiento de la experiencia del huésped antes, durante y después de su estadia. En

el &mbito social y cultural, la propuesta busca generar experiencias vinculadas con la
identidad natural y cultural de Oxapampa, promoviendo la participacion de actores
locales y la valoracion de los recursos propios del destino. Finalmente, en el ambito
ambiental, plantea la incorporacion de practicas sostenibles orientadas al uso
responsable de los recursos, la reduccién de residuos y el fortalecimiento del
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posicionamiento de Oxapampa como destino turistico sostenible.

Debido a que el modelo constituye una propuesta de innovacién que ain no ha sido
implementada integralmente, los impactos sefialados corresponden a efectos
esperados cuya materializacion debera evaluarse mediante indicadores de
seguimiento posteriores a su aplicacion.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo
del proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender

los efectos o la validez de lo investigado.

La investigacibn se desarroll6 con un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo-
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La informacion fue recopilada
mediante un cuestionario aplicado a una muestra de 54 huéspedes digitales del
Hospedaje Holzhausen, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia.

Los resultados descriptivos evidenciaron una valoracion favorable del marketing
experiencial y de la calidad del servicio. Los participantes otorgaron especial importancia
a la atencién rapida y personalizada, la comunicacién &gil, el acceso a informacién clara,
la disponibilidad de herramientas digitales, la seguridad y el desarrollo de experiencias
auténticas vinculadas con el destino.

Para determinar la relacién entre las variables se aplicé el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman. Se obtuvo un coeficiente de p = 0,695 y un nivel de significancia de p <
0,001, lo que evidencia una relacion positiva, alta y estadisticamente significativa entre el
marketing experiencial y la calidad del servicio hotelero. En consecuencia, se rechazo la
hipotesis nula y se acepté la hipétesis general de la investigacion.

Asimismo, el instrumento presentd una adecuada consistencia interna, con un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,771 para la variable marketing experiencial y de 0,822
para la variable calidad del servicio.

A partir de los resultados obtenidos, se disefié el Modelo Holzhausen Experience,
propuesta de innovaciébn que integra estrategias sensoriales, afectivas, cognitivas,
conductuales y relacionales, ademas de herramientas digitales, atencion personalizada,
alianzas estratégicas y practicas sostenibles. La propuesta busca fortalecer la
experiencia del huésped digital, mejorar la calidad del servicio y contribuir al
posicionamiento competitivo del Hospedaje Holzhausen.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

N

TITULO: MODELO DE NEGOCIO SOSTENIBLE BASADO EN MARKETING EXPERIENCIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO HOTELERO DIRIGIDO A HUESPEDES
DIGITALES EN EL HOSPEDAJE HOLZHAUSEN OXAPAMPA 2026

Problemas Objetivos Hipdtesis VARIABLE METODOLOGIA

General General General

¢Qué relacion existe entre el Determinar larelacién entre el JEI marketing experiencial se

marketing experiencial y la marketing experiencial y la relaciona significativamente

calidad del servicio hotelero calidad del servicio hotelero  Jcon la calidad del servicio

dirigido a los huéspedes dirigido al huésped digital en [Jhotelero dirigido al huésped tipo de investigacion aplicada. Enfoque

digitales del Hospedaje el Hospedaje Holzhausen, digital en el Hospedaje cuantitativo.

Holzhausen, Oxapampa, durante |Oxapampa, durante el 2026,  JHolzhausen, Oxapampa, Variable nivel descriptivo correlacional. Disefio no

20267 comobase paraeldisefiode [durante el 2026. independiente experimental — transversal. poblacion. turistas

ynmodelo de necacio Marketing y nacionales y extranjeros que utilizan el
Especifico Especifico Especifico experiencial servicio de hospedaje durante su estadia en
Oxapampa. Disefio muestral: muestreo no
$Cémo las estrategias Determinar la relacién entre las|Las estrategias sensoriales del probabilistico por conveniencia. Muestra: 54
emocionales basadas en estrategias sensoriales del marketing experiencial se huéspedes, turistas nacionales y extranjeros
marketing experiencial marketing experiencial y la Jrelacionan significativamente durante un periodo de alta demanda turistica
mejoran la calidad de servicio calidad del servicio hotelero con la calidad del servicio en Oxapampa. Técnica: encuesta. quienes
hotelero dirigido a huéspedes dirigido a los huéspedes hotelero dirigido al huésped forman parte del publico objetivo para
digitales en el hospedaje digitales en el Hospedaje digital en el Hospedaje mejorar la calidad del servicio hotelero, en el

Holzhausen Oxanampa Holzhausen, _Oxgonampa |_Holzhausen, Qxanampa hospedaje Holzhausen Oxapampa, 2026.

éCémo las estrategias cognitivas | Determinar la relacion entre Las estrategias cognitivas del instrumento. cuestionario. estructurado con

basadas en marketing las estrategias emocionales marketing experiencial se escala Likert.

experiencial mejoran la calidad Jdel marketing experiencial y Jrelacionan significativamente

de servicio hotelero dirigido a la calidad del servicio con la calidad del servicio

huéspedes digitales en el hotelero dirigido a los hotelero dirigido al huésped

hospedaje Holzhausen huéspedes digitales en el digital en el Hospedaje Variable

Oxapampa durante el 2026 Hospedaje Holzhausen, Holzhausen, Oxapampa, dependiente Calidad

Oxapampa, durante el 2026. durante el 2026. de servicio

¢Como las estrategias cognitivas
basadas en marketing
experiencial mejoran la calidad
de servicio hotelero dirigido a
huéspedes digitales en el
hospedaje Holzhausen
Oxapampa durante el 2026

Determinar la relacion entre
las estrategias cognitivas del
marketing experiencial y la
calidad del servicio hotelero
dirigido a los huéspedes
digitales en el Hospedaje
Holzhausen, Oxapampa,
durante el 2026.

Las estrategias emocionales
del marketing experiencial se
relacionan
significativamente con la
calidad del servicio hotelero
dirigido al huésped digital en
el Hospedaje Holzhausen,
Oxapampa, durante el 2026.

Determinar la relacién entre
las estrategias conductuales
del marketing experiencial y
la calidad del servicio
hotelero dirigido a los
huéspedes digitales en el
Hospedaje Holzhausen,
Oxapampa, durante el 2026.

Las estrategias conductuales
del marketing experiencial se
relacionan
significativamente con la
calidad del servicio hotelero
dirigido al huésped digital en
el Hospedaje Holzhausen,
Oxapampa, durante el 2026.

Determinar la relacién entre
las estrategias relacionales
del marketing experiencial
y la calidad del servicio
hotelero dirigido a los
huéspedes digitales en el
Hospedaje Holzhausen,
Oxapampa, durante el 2026.

Las estrategias relacionales
del marketing experiencial se
relacionan
significativamente con la
calidad del servicio hotelero
dirigido al huésped digital en
el Hospedaje Holzhausen,
Oxapampa, durante el 2026.
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Encuesta:

https://docs.qgoogle.com/forms/d/1pzThwa A5re32wiJR RxGplimeKPXzd3Lse3-aRic

zM/viewform?edit requested=true#responses

107


https://docs.google.com/forms/d/1pzThwa_A5re32wiJR_RxGpIImeKPXzd3Lse3-aRiczM/viewform?edit_requested=true&responses
https://docs.google.com/forms/d/1pzThwa_A5re32wiJR_RxGpIImeKPXzd3Lse3-aRiczM/viewform?edit_requested=true&responses

calidad de servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en el Hospedaje
Holzhausen, Oxapampa - 2026

VALIDACION DE EXPERTOS
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ISIL

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
YARIABLE1

L DATOS GENERALES:

L1 Apellidos ¥ Nombres del

experio: Loper Drozen, Gina Fernanda
LE Cargo @ institucion ded experto: Asesora de TesisyEscuela de Negocios ISIL
1.3, Nombre del instrumenta: Encuesta Wariable 1 (Marketing Experiencial)

Burga Munarriz, Guillerma Steven, Carpia Corneja,
Andrea Solangel, Cruz Huaman, Luis Hilter, Schipper
Spoya, Danilza Annetbs.

“Plan de Modeks de negodio sostenible basado en

L4 Autor del inglrumento:

L5 Titwlo de la investigacion: ) ) R .
B marketing experiencal para mejarar la calidad de

servicio hatelere dirigido a huéspedes digitales en
&l Hodpedaje Holzhawiean Oxapampa 026"

11 ASPECTOS DE VALIDACION:

[eficiente | Regular | Buena Muy Excelente
CRITERIDS INDICADORES huena
O0-204% 21-40% | 41-60% | 61-00% | 81-100%
L CLARIDAD Esta  formulado con
lenguaje  apropiado v X
especifico.
. OB[ETIVIDAD Estd expresado en
conductas observables. X
I ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia ¥ tecnalogia. X
A ORGAMEACION Existe organizacién légica
kY
S SUFICIEMCIA Comprende los aspectos X
en cantidad v calidad
i Adecuado  para walorar X
INTEMCIONALIDAD | aspectos de las estrategias.
7. COMSISTENCIA Bamwdos  en aspectos X
tedricas-cientificas
A COHERERTIA Entre las indices,
indicadores ¥ X
dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al
propasite del diagnastioo. X
1. PERTINENCLA El instrumento o5
funcional para el
proposito de= la X
investizaciin
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTOD SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

tem 1
Lem 2
Lem 3
Iteim 4
ltem 5
L 6
et T
tem 8
Leim &
ltem 1k

Bl B O P PR PR PR P

1. PROMEDID DE VALORACION: _100__
IV.__ 100 %, ¥. OPINION DE APLICABILIDAD:
[ x) El instrumente puede ser aplicado, tal coma esta elaborado

[ JElingstrumento debe sor mejorsdo antes de ser aplicado.

FIRMA DEL EXPERTO: (htaes I.-"qc

LUGAR Y FECHA:
i, 0 s il S
DML K™

41038962

ORCID:
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ISIL

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DELINSTRUMENTO DE INVESTIGACION

VARIABLE 2
I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del
experto: Lépez Orozco, Gina Fernanda
1.2. Cargo e institucion del experto: Asesora de Tesis/Escuela de Negocios ISIL
1.3. Nombre del instrumento: Encuesta Variable 2 (Calidad de Servicio)

Burga Munarriz, Guillermo Steven, Carpio Cornejo,
Andrea Solangel, Cruz Huaman, Luis Hilter, Schipper
Spoya, Danitza Annette,

“Plan de Modelo de negocio sostenible basado en
marketing experiencial para mejorar la calidad de
servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en
el Hospedaje Holzhausen Oxapampa 2026"

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion:

I1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

1. CLARIDAD Esta  formulado  con

lenguaje  apropiade y X

especifico.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en

conductas observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la

ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existe organizacion légica

X

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos

en cantidad v calidad. X
6. Adecuado para valorar
INTENCIONALIDAD aspectos de las estrategias. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos

tedricos-cientificos X
8. COHERENCIA Entre los indices,

indicadores y X

dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al

propdsito del diagnodstico. X
10. PERTINENCIA El instrumento es

funcional para el

propésito de la X

investigacidn.
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PERTINENCLA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
Item 1 X
Item 2 X
frem 3 X
frem 4 X
frem 5 X
iem & X
iem 7 X
inem & X
Item 4% ®
Item 10 ®

11 PROMEDIO DE VALDRACION: _100%
V. 100 %, V. OPINION DE APLICABILIDAD:
[ x ) Elinstrumento puede Ser aplicado, Gl como estd elaboradao

[ ) Elingtrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

FIRMA DEL EXPERTO: |

LUGAR Y FECHA:
i, 0 B S0
DMl N7

F1038963

ORCID:

I ]| .-l j Eﬁ.hﬁl H
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7Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la IS I L

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA EL USO DE LA INFORMACION
DEL HOSPEDAJE HOLZHAUSEN

Por el presente documento, aprobaros el uso de la informacion del Hospedaje
Holzhausen para que la estudiante Danitza Annette Schipper Spoya representante del
grupo responsable del estudio, desarrolle el trabajo titulado:

“Modelo de negocio sostenible basado en marketing experiencial para mejorar la
calidad de servicio hotelero dirigido a huéspedes digitales en el Hospedaje
Holzhausen Oxapampa 2026".

Por tal motivo, nos comprometemos a brindar las facilidades necesarias en términos de
acceso a la informacidn requerida para el desarrollo del estudio, asi como autorizamos
la aplicacion de encuestas a los huéspedes para el cumplimiento de los objetivos
académicos establecidos.

Asimismo, aceptamos la utilizacion de los resultados obtenidos con fines académicos
para la elaboracién, sustentacion, evaluacion y eventual publicacién del trabajo en el
repositorio institucional correspondiente, en formato fisico y/o digital.

Se firma el presente documento en sefial de conformidad.

Oxapampa, 13 de junio de 2026.

Representante del Hospedaje Holzhausen
Nombre: Nikolas Witting Kéhel

Cargo: Accionista / Soporte administrativo

DNI: 71423517
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Anexo 7. Cronograma de implementacion del Modelo Holzhausen Experience

Actividad M1 M2 |M3 M4 M5 |M6

Diagndstico de la experiencia actual X

Disefio del Modelo Holzhausen Experience X X

Elaboracién de protocolos X

Capacitacion del personal X X

Implementacién piloto X X

Implementacién de mejoras digitales X X

Implementacién de acciones sostenibles X X

Seguimiento y evaluacion X X

Ajustes y mejora continua X
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