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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar el contenido
en las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, tuvo una muestra
probabilistica de 384 clientes de los hoteles turisticos de Cajamarca, como instrumento
se utilizo el cuestionario y como técnica la encuesta, las 32 preguntas se desarroll6 en
escala de Likert, se utiliz6 el programa SPSS para realizar un andlisis descriptivo de la
variable y sus dimensiones. El método del estudio es descriptivo, cuantitativo. Los
resultados obtenidos en la investigacion muestran que el 33% esta totalmente de
acuerdo que hoy en dia, el contenido de las redes sociales del sector hotelero, es audio
visual ya que se basa principalmente en mostrar en el servicio completo que ofrece, esto
involucra sus instalaciones, las habitaciones, el lugar donde se encuentra, las
promociones por fechas, asi como también muestran mediante videos o fotos, asi mismo
los hoteles muestran la satisfaccion de sus clientes mediante videos en donde
recomiendan su experiencia, el 34,9 tiene una opinion neutral, esto puede deberse a que
conocen del mundo digital o prefieren utilizar otros medios para elegir su destino y el

31,3 se encuentra totalmente en desacuerdo.

Palabras Claves

Redes Sociales
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

La dindmica en la cual los portales de redes sociales se han establecido como un
agente de cambio dentro de las comunidades de internet, es una caracteristica fundamental
de la era digital. Al observarlas, se aprecia que son un instrumento importante que permite
mediar entre las empresas y los consumidores, para dar un mensaje, o transmitir y
trasladar las estrategias de marketing desarrolladas, y para lo que nos compete, el sector

hotelero, es un espacio donde el fendmeno descrito tiene bastante asidero.

El crecimiento vertiginoso de la tecnologia moévil se posiciona como una de las
causas principales del apogeo que podemos apreciar de las tacticas de marketing en las
plataformas web. La penetracion de los teléfonos conocidos como inteligentes y otros
dispositivos de tipo movil, ha generado un aumento significativo en el consumo de
productos digitales. Gazca et al. (2022), enfatiza que todas las personas cuentan con redes
sociales, lo que se conforma como una red de contactos masificada. A modo de ejemplo,
los operadores hoteleros utilizan cada vez mas Facebook, la mayor red social del mundo,
para difundir la informacion mas reciente, entablar un contacto personal e intimo con su
publico objetivo y ofrecer funciones de reserva directa a través de sus paginas de

Facebook (Yoong y Lian, 2019).

Para Dimitrios et al. (2023), un hotel puede mejorar la visibilidad y la promocion
con una estrategia de redes sociales bien planificada. Las redes sociales también pueden

ayudar a los hoteles para aumentar las ventas y mantener a los clientes en contacto,

10
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aumentando las reservas recurrentes. Millones de usuarios globales hacen que Facebook
sea la red social més poderosa hasta el momento. Debido a que Twitter transmite noticias
rapidamente, asi como Pinterest e Instagram, que se enfocan en contenido fotografico,

también son herramientas muy utiles para la estrategia de redes sociales de un hotel.

En la misma linea de ideas, Shah y Murthi (2021), enfatizan que las herramientas
y plataformas digitales suelen tener costos iniciales mas bajos y permiten a las empresas
adaptar su presupuesto y escalar sus esfuerzos de marketing segin sea necesario. Esta
premisa aunada con el concepto que los canales digitales permiten a las empresas entablar
conversaciones bidireccionales con su audiencia, lo que fomenta la lealtad, el
compromiso y la edificacion de relaciones solidas con los clientes, explican el rapido
desarrollo tecnoldgico en la esfera digital que ha tenido efectos profundos en las

estrategias de marketing.

Sin embargo, la revolucion digital en la sociedad y el marketing ha traido grandes
desafios. En particular, se evidencia en las Fan Pages y redes sociales usadas por los
hoteles a nivel nacional una falta de identificacion de objetivos concretos. Esta falta de
claridad en los objetivos dificulta la creacion de estrategias efectivas y la medicion del
éxito de las campafas (Mejia y Marin, 2020). Se evidencia un contenido poco relevante
o repetitivo que se ofrece, lo que puede conducir a una disminucion en el alcance organico
y una falta de participacion de los usuarios (Guevara, 2020). Por otro lado, muchas
empresas hoteleras no contestan de manera pertinente o adecuada los comentarios,
consultas o quejas que normalmente provienen de sus actuales o posibles clientes.

Ademas, las empresas hoteleras no pueden evaluar el rendimiento de sus campafias, para

11
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a partir de ello, lograr delimitar zonas de mejora en busca de lograr las decisiones mas

pertinentes, abaladas por informacion para perfeccionar sus esfuerzos (Camejo, 2020).

Se evidencia también, un control casi nulo de las empresas hoteleras con respecto
a los mensajes que quieren transmitir a su audiencia. El contenido de otros usuarios dentro
de las plataformas sociales se posiciona e influye mucha mas que lo que los hoteles
pueden decir sobre ellos mismos (Dimitrios et al., 2023). Otro factor relevante es que los
consumidores ahora quieren la informacion que buscan de inmediato, por lo que los
hoteles deben estar disponibles en cualquier momento. Por lo tanto, es un desafio para los
mismos mantener una reputacion saludable en un entorno marcado por la preponderancia
con la que cuentan las redes sociales. Ademads, se hace imperante que las empresas
cuenten con profesionales adecuados, que sabran gestionar los canales de comunicacion
digital, y estaran informados sistematicamente sobre las nuevas posibilidades que la

tecnologia ofrece constantemente (Dimitrios et al., 2023).

En este contexto, es transcendental un cambio de paradigma con respecto a las
campaiias relacionadas al marketing dentro de las plataformas aludidas, para conseguir
perfeccionar el posicionamiento del sector hotelero en nuestro pais, y particularmente en
Cajamarca. En la ciudad mencionada, los hoteles adolecen de las dificultades descritas en
los parrafos anteriores, es por ello que la unidad de estudio se enfoca en los clientes de
los hoteles calificados con 3 y 4 estrellas de la ciudad de Cajamarca. Los hoteles
mencionados en particular se hallan situados en el drea monumental de la localidad y

necesitan identificar, en los modelos que emplean para desarrollar sus propias estrategias

12
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dentro de las redes sociales, las fortalezas y dificultades en virtud de atraer mas cliente y

generar un crecimiento del turismo local.

A través de un enfoque en el sector hotelero, la investigacion se erige como un
paso valioso para comprender la interseccion entre la industria hotelera y la tecnologia
moderna, es por ello que se presenta a continuacién los principales antecedentes

relacionados con el estudio.

Kiitiik (2016) en su investigacion menciona que gracias a las plataformas digitales
los usuarios pueden obtener informacion, fotografias, e informacion de temas que sea de
interés del consumidor, porque por medio de estos puede compartir videos y comentarios
ampliamente. Las empresas turisticas utilizan las redes sociales para comercializar sus
buenes y servicios, ya que facilita la toma de decisiones del consumidor, como tambien

encontrar potenciales clientes.

Fernandez et al. (2022), se enfrascaron dentro de la elaboracion de un
procedimiento disefiado para mejorar la comercializacion de las organizaciones turisticas,
utilizando diferentes métodos teodricos, empiricos y estadisticos. El objeto de estudio
escogido fue el Hotel Brisas Guardalavaca, en el cual se aplico el procedimiento
elaborado. El estudio se separod en cuatro fases, las cuales se refieren en primer lugar a un
estudio de la actual situacion que presentd el hotel, a continuacion, se procedié a la
planeacion del marketing para las plataformas sociales, luego de ello se efectu6 la
ejecucion y posterior valoracion del impacto del plan elaborado y, por ultimo, la
optimizaciéon del marketing digital propuesto. Uno de los principales resultados se

configurd en la elaboracidon y puesta en marcha de perfiles corporativos en las cuatro

13
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redes sociales mas importantes, logrando un crecimiento medio de 4,6 % mensual, de
seguidores. El articulo concluye que la gestion del marketing digital es una estrategia
imprescindible en empresas pertenecientes al sector turistico, en este caso particular, el
sector hotelero, pues permite perfeccionar su imagen en la red y obtener un nimero mayor
de clientes, enfatizando que es una necesidad la ejecucion de estrategias de marketing

digital en el campo hotelero, para mejora la comercializacién y aumentar la rentabilidad.

Garcia (2022), en su estudio, busco identificar las tacticas de marketing que
presentan un alto impacto y son usadas en general por empresas de pequefia escala en lo
que se conforma como el sector de hoteles de una ciudad puerto de Ecuador. En relacion
con lo expuesto, se examinaron las carencias del mercado que se configuraron como
potenciales para las pequenas empresas del mencionado sector y, posteriormente, se
propuso estrategias para las plataformas digitales enmarcadas en un marketing de la
marca que representan las empresas dentro del sector, donde se encuentra el objeto de
analisis, en virtud de mejorar la demanda de este. El estudio se enmarcdé en métodos
cualitativos y cuantitativos, realizando un analisis bibliografico y aplicando a 50 hoteles
de Guayaquil, una encuesta para el acopio de informacion. La investigacion mostrd que
un 48 % de miembros encuestados considera a los paquetes turisticos como un elemento
diferenciador de la competencia, mientras que, en segunda linea, con un 24 %, se

considera a las promociones como elemento diferenciador.

Garg y Kumar (2021), llevaron a cabo una investigacién para comprender mejor
como afecta el marketing en los medios sociales a la propension de los consumidores a

comprar en Hoteles Boutique de Malasia. La metodologia se estableci6 a través de un

14
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enfoque de estudio cuantitativo. Para la investigacion y cumplir los objetivos de este
estudio utiliz6 una direccion deductiva. Para la recogida de datos se hizo considero
oportuno trabajar con un muestreo que recogia los elementos muestrales por
conveniencia, es decir, en la que se eligieron muestras de la poblacion inicamente porque
eran facilmente accesibles para el investigador. El boca a boca electrénico se posiciond
como un elemento con un rol significativo en la percepcion de los consumidores. El
estudio incluy6 sugerencias para directores de hotel y responsables de marketing, asi
como ideas sobre la correspondencia entre las estrategias de marketing en redes sociales
y las intenciones de adquisicion de los clientes. El ensayo destaco el valor del marketing
en redes sociales para el sector de la hosteleria y esbozo tacticas practicas que pueden
utilizar los Hoteles Boutique. El estudio también analiz6 las dificultades que pueden
experimentar los Hoteles Boutique en el momento en que sea crucial aplicar las tacticas

de marketing en medios sociales.

Anal-Morales et al. (2021), en su estudio, se enfocd en proporcionar tacticas
empleadas en redes sociales para promocionar y publicitar un hotel de la ciudad de
Escéarcega, ubicada en el pais de México. Se utiliz6 una metodologia cualitativa
descriptiva para recopilar informacion de fuentes confiables y se aplico una matriz FODA
para identificar la situacion actual del hotel. El articulo también discutié las mejores
estrategias que pueden relacionar los consumidores con las redes sociales de los
hospedajes, para que los usuarios soliciten en mayor medida sus servicios. Ademas, se
brind6 recomendaciones sobre como organizar contenido atractivo para los seguidores en

las redes sociales y estrategias especificas para aumentar las reservas durante la pandemia.
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Los autores proporcionaron algunas exhortaciones para crear contenido atractivo en las
plataformas sociales, como utilizar iconografias y videos de alta resolucion, publicar

contenido relevante y util para los seguidores.

Morén y Canarte-Rodriguez (2020), presentaron en su investigacion un andlisis
exhaustivo enmarcado en averiguar la relacion de las estrategias de marketing que se
elaboran para las plataformas sociales en internet, de los hoteles mas importantes del
Sector Crucita — Manabi. En virtud de ello, se propusieron manejar la técnica de la
encuesta para conocer de primera mano la interrelacion objeto de estudio, de los
consumidores. Los autores mencionaron que hasta un total de 73 % de los turistas
encuestados emplean las redes sociales para la exploracion de datos sobre las mejores
ofertas y oportunidades para hacer reservaciones. Los consultados, mencionaron que
miden su confianza hacia los hoteles, teniendo en cuenta la rapidez de respuesta del
personal administrativo de dichos recintos, asi como la calidad de la respuesta. También,
los encuestados recalcaron que la publicidad para ellos es un aspecto muy llamativo para
la eleccion del hotel para su hospedaje. Ademas, se resaltd la obligacion imperiosa de
contar con planes de marketing propicios para su publico objetivo y ofrecer ofertas

personalizadas para atraer a los clientes.

Sanchez-Jiménez et al. (2019), asumieron como objetivo primordial en su
indagacion, el analisis de los principales beneficios que pueden aportar las redes sociales
pertenecientes a las empresas hoteleras, a los consumidores de estas. Es por ello, que los
investigadores realizaron un analisis enfrascado en el enfoque cuantitativo, por lo que

desarrollaron un listado de preguntas especifico para los consumidores de las plataformas

16
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sociales del hotel en estudio. Los autores destacan que se realizé un estudio empirico que
se basd en modelos estadisticos con herramientas de regresion lineal de tipo simple y
también consideraron oportuno utilizar la regresion logistica de tipo binaria. Las
herramientas estadisticas indicadas se ajustaron a las necesidades del estudio pues, se
busco realizar un contraste entre la interrelacion de la experiencia que percibian los
consumidores de diferentes paginas y redes sociales del hotel y como ellos percibian que
recibian beneficios por su fidelidad con la marca. Los resultados revelaron que el empleo
reiterativo de las plataformas web por parte de la clientela y potenciales clientes del hotel,

influye positivamente en los beneficios analizados dentro de la investigacion.

Lozano (2022), se propuso como investigacion para su maestria, establecer la
preponderancia de las estrategias de marketing digital con respecto a la fidelizacion de la
clientela en el hotel conocido como Las Terrazas del Cumbaza, ubicado en la ciudad
selvatica de Tarapoto. La metodologia se enfoco en una investigacion la cual contd con
un enfoque cuantitativo, ademas de estar encuadrada en un estudio descriptivo, donde la
poblacion fue de 457 clientes, mientras que el grupo muestral se conform6 por 209
clientes. Se empleo el cuestionario como herramienta para la obtener de informacion. Las
tacticas de marketing en las redes sociales se encontraron en una jerarquia media, con un
total del 80 %, mientras que un 14 % consider6 que las tacticas o planes relacionados al

marketing son de nivel alto.

Ramos (2022), en su estudio, se enfoco en la importancia que en las redes sociales
se da las tacticas de marketing. Son las plataformas sociales las cuales actian como un

instrumento importante en favor de mejorar la identificacion con la marca de los
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hospedajes turisticos enfocados para las familias. Para el autor los alojamientos familiares
en su mayoria dirigen sus esfuerzos en preparar contenido para las principales redes
sociales, entre estas nombran a: Instagram, Twitter y Facebook. Por otro lado, los videos,
noticias e imagenes de indole digital son las dimensiones de contenidos digitales que mas
contribuyen a la identidad de marca con un total del 100 % y 80 % respectivamente y el
autor recomienda mantener una identidad de marca coherente en todas las plataformas
digitales. Por otro lado, se las imagenes digitales se consideran por los clientes en un 60
% como material atrayente, aseverando que en algunos momentos deba ser acompasado

con un texto.

Huamani (2022), propuso, investigar la preponderancia del marketing con la
lealtad que los consumidores pueden lograr en el hotel Chullpas, que se ubica en la
localidad de Challhuahuacho, en el departamento de Apurimac. Haciendo hincapié en lo
concerniente a la metodologia investigativa, esta fue de corto no experimental, de tipo
descriptivo, y se empled un camino cuantitativo, ademas se aplico el instrumento del
cuestionario a un grupo muestral de 81 clientes del hotel aludido. Los resultados aseveran

que el marketing se corresponde con la lealtad de los consumidores en hasta un 80.4 %.

Mori (2022), en su investigacion, se trazd describir la importancia del marketing
digital con respecto a la interaccion de los clientes en un hospedaje turistico, ubicado en
la ciudad de Chachapoyas. En el apartado de metodologia, la investigacion fue
descriptiva, con un enfoque cuantitativo, donde el cuestionario se us6 como herramienta
para el acopio de informacion, el cual se aplicd a un grupo muestral de 174 personas,

potenciales clientes del hospedaje. Los encuestados aseveran que en un 60.3 %, el hotel
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cumple casi siempre con tacticas de marketing correctas y que logran su objetivo. En la
dimensidn de boca a boca, el hotel logra una valoracion de casi siempre con un total de

40.8 %, siendo el valor mas alto alcanzado.

Sangama (2021), en su investigacion, se trazd establecer la preponderancia de las
redes sociales en la percepcion de los beneficios para la clientela del hotel Riosol, situado
en la localidad selvatica de Tarapoto. La metodologia aplicada para la indagacion se
centr6 en un estudio de tipo descriptivo, a través de una orientacion cuantitativa,
empleando un cuestionario como herramienta de seleccion de informacion, la cual se
aplico a un grupo muestral de 75 personas. Los clientes valoraban la calidad de servicio
del hotel en un 41 %, mientras que luego de ello se encontrd el componente precio con

un 33 % y finalmente la atencion al cliente con un 20 %.

Talledo (2020), en su investigacion , se trazd como objetivo el comprobar como
los planes en marketing digital lograban captar la atencion de los clientes en un hostal
emplazado en la localidad nortefia de Nuevo Chimbote. La metodologia para el estudio
estuvo relacionada con un tipo de investigacion descriptiva, empleando una direccion
cuantitativa para el analisis de informacion, ademas el grupo muestral fue de 46 clientes
ocasionales dentro de la localidad mencionada. El autor encontrd que los factores que
mas utilizan las empresas hoteleras en nuestros tiempos estan relacionados con las redes
sociales, pues facilitan una mejor comunicacion en linea entre clientes y empresas, y los
vinculos con el auge actual de la inteligencia artificial. También se destaco que la red

social Facebook manejada por la empresa de hospedaje, ofrece la famosa opcion FanPage,
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la cual es muy utilizada para asuntos y emprendimientos comerciales virtuales, el gran

éxito de esta red social es que brinda apoyo, se inventan caminos a seguir.

Bernal (2022), en su investigacion busco determinar como el comercio electronico
se emplea con el objetivo de mejorar la excelencia de los servicios prestados por los
hoteles situados en el nucleo historico de Cajamarca, se llevd a cabo un proceso para
examinar y mejorar el empleo del comercio electronico en estas compaiiias del sector
hotelero. Para este fin, se realizd6 un andlisis exhaustivo del contexto presente del
comercio electronico en el ambito de los servicios hoteleros. La metodologia empleada
se basé en un estudio de tipo descriptivo, que involucré un grupo de muestra compuesto
por 19 individuos. Los resultados arrojan que solo un 21 % de los hoteles del centro
histérico de Cajamarca describen una categoria alta de comercio electronico, por el

contrario, el grueso de encuestados considera que su nivel es medio, con un 47 %.

Cercado (2022), se propuso, identificar los beneficios del marketing digital en su
influencia sobre los factores que atafien en la decision de opciones de hospedaje en la
provincia de Cajamarca. La investigacion se enmarcd en un trabajo de naturaleza
descriptiva, abordado a través de un enfoque cuantitativo. La herramienta empleada para
recopilar los datos fue un cuestionario. Los encuestados estuvieron de acuerdo con la
eficacia del marketing que ofrecen los hospedajes dentro de la provincia de Cajamarca,
esto representado con un 65.71 %, mientras que un 23.12 % se mantuvo en una posicioén
neutral. En lo concerniente al uso de los medios sociales, los colaboradores consideraron
estar de acuerdo con la calidad del contenido de estas, siendo el porcentaje de 55.84 %,

mientras que un 24.42 % se mantuvo en una posicion neutral. Los resultados obtenidos
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revelan que la efectividad y el medio de aplicacion del marketing digital libran un papel

decisivo en la decision de los visitantes respecto a su alojamiento en Cajamarca.

Rumay (2021), se propuso, determinar qué tan influyente puede lograr a ser un
Plan Estratégico de Marketing Turistico para la promocion del departamento de
Cajamarca. La investigacion presentd una metodologia enmarcada en un estudio de tipo
descriptivo y con una orientacion cuantitativa. El grupo muestral se consintié por 64
personas, a las cuales se les aplicoO un cuestionario como herramienta de acopio de
informacion. El 85.94 % se encontraba de acuerdo con el plan de marketing turistico
efectuado hasta la fecha de la aplicacion del instrumento. Ademas, los colaboradores
aseveran que es decisivo para el progreso turistico de la region. En particular con la
promocion turistica, los encuestados se encontraron casi siempre de acuerdo con ello, lo
que se representa en un 71.88 %. En lo que respecta a impulso turistico, el 90.63 % de los
colaboradores lo consideraron un medio para construir € impulsar la economia y sociedad

cajamarquina.

Carbajal (2021), se propuso para su investigacion, se pretende desarrollar un plan
de mercadeo con el proposito de mejorar la rentabilidad del Hotel Luna del Valle en Jaén.
La metodologia seleccionada se basd en una investigacion de tipo descriptivo con un
enfoque cuantitativo. Para lograr esto, se emplearon diversas técnicas, incluyendo
encuestas, entrevistas y analisis documental. La muestra consistio en un grupo de 15
individuos. Los resultados precisaron que un 66.7 % de encuestados reflexionan que las
tacticas relacionadas al servicio del hotel son casi siempre de buena calidad, mientras que

un 33.7 % las consideraron siempre de calidad. Para los encuestados las tarifas se
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encuentran emparentadas con los servicios prestados, siendo esto representado con un
66.7 % de personas que las consideran siempre de calidad. Dado que la empresa no habia

realizado inversiones en el ambito del mercadeo, su rentabilidad se vio disminuida.

Pompa (2021), se propuso como investigacion, buscar la determinacion de como
se uso el marketing digital en el Hotel Colonial, ubicado en Cajamarca, en el contexto del
COVID-19. La metodologia del estudio se enmarcé en un estudio del tipo descriptivo y
una guia cuantitativa. El instrumento para el acopio de informacion se aplicéd a un grupo
muestral de 120 personas, las cuales fueron clientes del hotel. Del total de encuestados,
un 9 % se considerd totalmente de acuerdo con las tacticas relacionadas al marketing del
hotel, mientras que un 69 % de los mismos, se consideran de acuerdo con el marketing.
En el apartado de difusion, el 71 % de los colaboradores estan de acuerdo con su
aplicacion en las redes sociales. En lo que respecta a atraccion, el grueso se encontr6 estar
de acuerdo con un 55 %, mientras que en relacion un total de 80 % se encontrd de acuerdo
y finalmente en conversion un 61 % se encontrd de acuerdo. El autor mencion6 que la
empresa ofrece acceso a la informacion a la mayoria de los clientes y sefialan que los
medios utilizados en los hoteles son muy utilizados, lo que hace que la informacion sea

mas accesible.

Ordofiez (2019) plante6 la creacion de planes de marketing con el objetivo de
fomentar el crecimiento turistico en el distrito de Namora, emplazado en el departamento
de Cajamarca. El estudio se fundamenté en una metodologia caracterizada por ser
descriptiva, con un enfoque predominantemente cuantitativo. En este sentido, se llevaron

a cabo 92 encuestas dirigidas a los visitantes del mencionado distrito. A partir de los datos
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recabados, inmediatamente se busco efectuar un analisis exhaustivo tanto de los factores
internos como externos utilizando la herramienta del Analisis FODA. Entre los productos
que la mayoria de entrevistados ha escuchado, se encuentra la Laguna San Nicolas, con
un 49 % del total. Sin embargo, un 36 % de los colaboradores piensan que la eficacia del
servicio turistico en Namora es mala. En el apartado econdomico, un 39 % de los

encuestados gastan en promedio de 50 a 100 soles al momento de visitar la ciudad.

Las bases teoricas segun los autores Tuten y Solomon (2017), se refieren al
marketing en los medios sociales como el lograr una creacion, intercambio, entrega y
comunicacion de ofertas relacionadas con productos o servicios empleando diversas
tecnologias como los softwares o canales concernientes a los medios de redes sociales,

en virtud de generar valor para una organizacion y sus componentes interesados.

En lineas generales, los portales de redes sociales se han modificado en un medio
para transmision de los mensajes que brindan diferentes empresas y han sido adoptados
para enfocar en ellos planes y modelos de marketing. Un ejemplo muy claro de ello es
que un sin numero de empresas del sector privado, emplean las plataformas de redes
sociales en busca de comunicar, promocionar y vender los servicios o productos que
ofrecen. Lo que se relaciona con los objetivos que presenta empresas del sector publico,
pues estas a pesar de no vender un producto, se enmarcan en ofrecer servicios publicos a
los habitantes de una comunidad. Es asi que los planes de marketing en las plataformas
web de medios sociales se enfocan en la mayoria de las veces alrededor de la

comunicacion de informacion de caracter social, ademas buscan animar la interaccion
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activa de los usuarios (Jacobson et al., 2020). En ese contexto Li et al. (2021), mencionan

que los medios sociales en internet son importantes dadas tres funciones principales.

Como primer punto, Jacobson et al. (2020), menciona la mineria de opinién, que
implica aprovechar la ingente cantidad de datos que las redes sociales son capaces de
producir. Es necesario mencionar que, como consumidores de estas, generamos
informacion que no reconocemos que esta ahi. Es decir, cualquier comentario, reaccion,
publicacion, fotos, entre otros datos, sirven a los profesionales para reconocer patrones
que se derivan de las interacciones mencionadas. Estos datos se engloban en redes
estructuradas o no, las que implican a nivel global un seguimiento de diferentes frases o
menciones propias de un grupo de personas (Tuten y Solomon, 2017). Es donde aparece
una segmentacion o customizacion del mercado. Es a partir del andlisis de los moldes
mencionados que se extrae informacion relevante, con el objetivo de lograr obtener
réditos en el mercado, en virtud de lograr una ventaja en el sector donde se aplique lo

mencionado.

En segundo lugar, emplear las plataformas de las redes sociales para esquemas de
marketing se ha erigido como una opcidén para la customizacion del mensaje. Los
especialistas hacen referencia que, la personalizacion es una dimension muy importante
en los modelos de marketeo dentro de las redes sociales. Esto permite elaborar ofertas
personalizadas para un publico en particular. Las ofertas personalizadas, se ha
demostrado, logran de cinco hasta ocho veces mas un retorno efectivo de la inversion en
los planes que se elaboraron. Por otro lado, son una opcidon que aumenta las ventas en

hasta un 10 % mas de lo usual (Cochrane, 2018).
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En tercer lugar, desarrollar relaciones solidas con los clientes esta entre las
principales metas que todo profesional se propone. Una relacion solida entre clientes y la
empresa se puede ver mejorada al utilizar plataformas de redes sociales. Los medios
digitales se pueden considerar como elementos atrapantes para diferentes usuarios, que a
partir del uso de estos se establecen como posibles clientes. No solo el contenido que las
marcas generan se utiliza para atraer clientes, sino también el contenido que diferentes
usuarios logran generar y que esté involucrado con la marca. El boca a boca electronico
aparece como un elemento que puede ser mucho mas importante que las propias
publicaciones de la empresa. El involucramiento de los clientes y empresa (o viceversa),
genera relaciones bidireccionales en la web, y logra una fidelizacion de los clientes, pues
se sienten parte de la construccion de la marca, y de la construccion de otras conexiones

con nuevos miembros que pueden llegar (Jacobson et al., 2020).

Los entornos digitales pertenecientes a las redes sociales son considerados, como
plataformas en donde sus usuarios pueden compartir y comunicar diferentes datos y
también sus propios sentimientos. Han logrado una conexion sin precedentes entre
clientes y empresas, algo que hace tal vez 20 o 30 afios no era ni siquiera imaginable. Son
varias las plataformas que se han configurado como redes sociales, las cuales en la
actualidad demuestran ser elementos infaltables en cualquier dispositivo mévil de una
persona, tenemos por ejemplo Instagram y Facebook. Existen también sitios donde se
pueden dejar comentarios a otros comentarios de personas, como Twitter. Por otro lado,
Youtube o Tik tok se han erigido como las principales opciones para cualquier usuario,

que desea compartir contenido. Son en estos ultimos entornos digitales, que se hablan de
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diferentes temas y se han logrado posicionar personas conocidas como lideres de opinion

o influencers (Jacobson et al., 2020).

Las empresas pueden contratar personas influyentes de élite (por ejemplo,
celebridades y atletas) para publicar informacion favorable sobre sus productos. Esta
practica es efectiva porque muchos influencers altamente pagados (es decir, lideres de
opinién) tienen un numero ingente de seguidores y fanaticos en los entornos virtuales
sociales. Todo el contenido publicado por estos lideres de opinion tiene un gran potencial
para lograr cambiar las decisiones de compra de cualquier persona que los siga, porque

van a confiar en lo que ellos digan.

Debido a su perfil serio y profesional, la informacién publicada en LinkedIn ahora
se considera mas confiable en el segmento de las redes sociales (Dimitrios et al., 2023).
Es importante mencionar que TikTok esta ganando popularidad entre los jovenes y se

esta preparando para convertirse en la proxima red social mas importante a nivel mundial

Los hoteles deben invertir en contenido fotografico y de video atractivo para hacer
un buen uso de las redes sociales porque atrae el interés de los beneficiarios. Por supuesto,
Dimitrios et al. (2023), consideran que este material debe estar en armonia con el disefio
del hotel. De acuerdo con la investigacion realizada por los hoteles griegos, es esencial
que las cuentas de los hoteles en las redes sociales sean actualizadas con regularidad para
generar interacciones con el ptblico. Sin embargo, es crucial tener una tactica tnica para
cada una de las redes sociales, adaptada al estilo, la funcionalidad y la audiencia de cada
medio. El uso de individuos influyentes en las redes sociales, conocidos como

“influencers”, es un método especifico para atraer audiencias de redes sociales.
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En los anos setenta, Mehrabian y Russell desarrollaron un modelo conocido como
Stimulus-Organism-Response o por sus siglas (S-O-R), el cual fue a principios del nuevo
milenio retomado por Jacoby (Malarvizhi et al., 2022). Segtin el modelo, en sintesis, los
comportamientos de los consumidores son determinados por sus emociones cognitivas y
conductuales, las cuales pueden ser influenciadas por estimulos ambientales y
relacionados con la marca. "Estimulo" incluye las caracteristicas de los productos, las
estrategias de marketing, la atencion al vendedor y el ambiente de negocios. "Organismo",
por otro lado, se refiere a los estados emocionales y cognitivos de los consumidores
después de experimentar los ejemplos de estimulos mencionados. Mientras tanto, la
"Respuesta" incluye criterios como la confianza, el compromiso, la decision de obtener
el bien o producto y la fidelidad con la marca como resultado emparejado con los

organismos aludidos (Malarvizhi et al., 2022).

Para comentar acerca del modelo, es necesario retroceder hacia los anos ochenta,
particularmente a inicios de la década aludida, Francesco Nicosia elaboré una teoria
relacionada con el comprador y sus decisiones al momento de consumir. Para ello propuso
un modelo para explicar e investigar aquellos procesos que se incluyen en nuestras
decisiones como consumidores y que tenemos en cuenta al momento de tomar partido por
alguna opcion. El proceso consta de cinco etapas, o comportamientos, relacionados con
la identificacion de las necesidades del producto, las busquedas de informacion del
producto, las evaluaciones alternativas de productos, las decisiones de compra y los

comportamientos posteriores a la compra (Mason et al., 2021).
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Malarvizhi et al. (2022), utiliza el modelo de Estimulo-Organismo-Respuesta (S-
0O-R), relacionando las dimensiones del marketing en las redes sociales (Estimulo), en
segundo plano, para lo que respecta al siguiente componente, se entiende al valor de
marca (Organismo) y el por ultimo para el tercer componente, se establece el
comportamiento del cliente (Respuesta). Consistente con el modelo en descripcion,
cuando se trata de estimulos externos, como material promocional, otros consumidores,
empaques de productos, etc. son notados por un consumidor, pueden percibir que tienen
una necesidad insatisfecha y motivarse a buscar informacion adicional para resolver la

necesidad percibida.

Como resultado, el consumidor puede desarrollar una necesidad sentida (es decir,
el reconocimiento del problema) que es lo suficientemente fuerte como para llevarlo a
buscar una solucion de producto. Malarvizhi et al. (2022), argumentan que las compafiias
pueden emplear las redes sociales para activar las necesidades de productos de la clientela
al desencadenar conversaciones de marca que promuevan percepciones positivas sobre

productos, servicios o ideas.

Como tal, las redes sociales proporcionan a las empresas vias virtuales para
mejorar el discernimiento del producto / marca de la clientela. Las plataformas de redes
sociales también se utilizan para las interacciones de consumidor a consumidor para
compartir sus experiencias de productos / marcas. Como tal, las redes sociales ofrecen a
las empresas un medio para generar conciencia de marca para sus productos o servicios.

Por lo tanto, las empresas también pueden alentar a los clientes a realizar compras
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posteriores al producto con la esperanza de activar la etapa de necesidad del producto

dentro de los consumidores.

En el sector hotelero, este modelo se ha utilizado para evaluar los sitios web de
hoteles y agencias de viajes con respecto a la satisfaccion y la intencion de reserva. Sobre
la base del modelo S-O-R y los resultados de muchos estudios previos, se puede confirmar
que los elementos del sitio web o la presencia en la red social funcionan como estimulos
en el marco de S-O-R, afectando la satisfaccion de los clientes y, por lo tanto, impactando

su intencién de compra (Thi Kim Hue et al., 2022).

Las dimensiones relacionadas con el marketing en las redes sociales se encuentran

definidas segun Kiitiik (2016), considerando lo siguiente:

Informacidn: se refiere a toda la informacion y datos relevantes que describen los
servicios de alojamiento que presta el hotel a los clientes. Esto incluye informacion sobre
varias categorias de habitaciones, incluidas comodidades, caracteristicas, servicios
adicionales (como restaurantes, piscinas, gimnasios, spas, etc.), politicas de reserva,
politicas de cancelacion y cualquier otra informacion relevante que los clientes necesiten
para tomar una decision informada sobre o su Alojamiento en Hotel. La informacion del
producto estd disefiada para brindar a los clientes potenciales claridad y transparencia
sobre qué esperar durante su estadia y una facil comparacion con otras opciones de

hoteles.

Utilizacion: se refiere al acto de emplear estratégicamente las plataformas de
medios sociales para promocionar, comunicar y gestionar la presencia en linea del hotel.

Implica el uso efectivo de redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, etc., con el
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propdsito de atraer a clientes potenciales, interactuar con la audiencia, promocionar
ofertas y servicios, responder a preguntas y comentarios de los huéspedes, y en general,
aprovechar estas plataformas como herramientas para fortalecer la marca y mejorar la
experiencia de los clientes. El mejor uso que se le puede ocupar a las redes sociales en
una empresa hotelera implica una estrategia cuidadosa y una gestién constante para

alcanzar los objetivos de marketing y servicio al cliente.

Interaccion: se refiere al grado en que los planes de marketing que se emplean
dentro de las redes sociales logran ofrecer diferentes oportunidades para un intercambio
de opinién e informacién entre marcas y consumidores, y consumidores y otros
consumidores. Los usuarios se enfrascan dentro de plataformas digitales pertenecientes a
una empresa comunicandose e intercambiando ideas con otros clientes que comparten sus
intereses para debatir los beneficios y desventajas de numerosos bienes y servicios. La
fuerte creacion de una reputacion de la marca se ve facilitada si el consumidor muestra
un compromiso por la misma, es decir le muestra fidelidad. Ademas, se brinda a los
clientes la oportunidad de entablar conversaciones fructiferas e intercambiar conceptos

novedosos.

Posibilidad de compra: se refiere al grado en que los clientes estdn preparados y
son competentes de adquirir los servicios de alojamiento ofrecidos por el hotel. Muestra
con qué seriedad un cliente potencial esta considerando reservar una habitacion o alojarse
en un hotel en particular. Esta puntuacioén puede verse influenciada por factores como la
reputacion del hotel, la percepcion de la eficacia del servicio, recomendaciones de otros

clientes, ofertas promocionales, ubicacion y satisfaccion previa con experiencias
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similares. Medir la intencién de compra es fundamental para comprender el interés y la
probabilidad de que los clientes potenciales se conviertan en huéspedes reales, lo que
consiente a las compaiiias hoteleras ajustar sus tacticas de marketing y servicios para

maximizar las oportunidades de conversion.

Intenciéon de compartir: las diferentes maneras en las que los consumidores
emplean las plataformas digitales de las redes para compartir o publicar contenido sobre
sus experiencias de marca determina la cantidad del boca a boca electronico. Las
revisiones y/o calificaciones en linea, son una fuente importante de ello, pues tienen un
impacto significativo y guian a los consumidores. La reputacion de una marca puede
sufrir mucho cuando el boca a boca electronico es desfavorable y se propaga en las redes
sociales. Li et al. (2021), reconocieron la eficiencia de las buenas medidas de una marca,
como disculparse publicamente, implementar técnicas de resoluciéon de problemas y

ofrecer ayuda flexible para reducir el boca a boca electroénico negativo.

Un componente primordial para cualquier empresa es el marketing, el cual se erige
como una opcion de inversion realmente necesaria. En la actualidad, aplicarlo en las redes
sociales presenta diferentes ventajas que lo hacen imprescindible al momento de
publicitar una empresa y generar un valor en el sector o mercado. En esa linea de ideas,
Chunque (2021), asevera que el marketing aplicado en las redes sociales busca ante todo
mejorar y optimizar la notoriedad de una compafiia en su mercado y ademas logra
posicionarla y le da un valor agregado a la misma. Es por ello por lo que la presencia
digital es una de las herramientas mas utilizadas estos ultimos afios para lograr mayor

visibilidad para la empresa y lo que ofrece a sus potenciales clientes.
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El marketing aplicado en las plataformas digitales de las redes sociales ofrece una
ventaja crucial pues permite a los profesionales del marketing controlar con precision los
resultados de sus acciones, incluso en tiempo real, en comparacion con las actividades de
marketing convencionales. Esto es posible siempre que la promocién esté en curso. Esto
permite realizar cualquier modificacion en el contenido de la promocion energética o en
la orientacién al cliente con el fin de mejorar la comunicacion o la publicidad (Dimitrios

et al., 2023).

Tapia-Bonifaz et al. (2023), describen los puntos principales, en los que el
marketing aplicado a las plataformas web de las redes sociales destaca y su relevancia

como elemento diferenciador para la empresa. Los puntos por destacar o sus ventajas son:

— Medicion: cualquier plan de marketing aplicado a las plataformas de las redes

sociales cuenta con una facil medicion para un posterior analisis.

— Visibilidad de marca: Recordar que actualmente, el internet es un ente
imprescindible, lo que hace referencia que, si la empresa no aparece en el
mismo, la gente la considera anticuada y que no es relevante como lo pueden
ser otras que si se encuentran en la red global y principalmente enfocandose

en los entornos digitales de las redes sociales.

— Personalizacion: es crucial recordar que los clientes contemporaneos necesitan
que las empresas los traten completamente individualmente, en ese contexto
se logra esparcir un mensaje diferente para grupos disimiles de personas,

proceso que seria realmente complicado en una esfera no digital.
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— Incremento de las ventas: el marketing aplicado en las redes sociales consiente
un gran impulso en las ventas de la empresa. Se puede lograr vender mas alla
de los linderos del lugar o zona donde se encuentra la empresa. Lo que se

traduce en aumentar el nicho de mercado.

— Lealtad y adquisicion de consumidores: Al aplicar en los entornos de redes
sociales, planes de marketing, estas plataformas permiten cautivar, capturar y
mantener a los usuarios actuales y buscar, atrapar y generar fidelidad de

nuevos y potenciales consumidores.

— Cree una comunidad: particularmente, se puede reunir a sus clientes de una
manera que fomente una conexion emocional. Esta conexion emocional puede
lograr que los propios clientes se transformen en agentes que busquen

incorporar a la comunidad a nuevos miembros.

— Experimentacion: Aplicando en los entornos digitales de redes sociales planes
de marketing, una oportunidad se habilita para evaluar técnicas y modificar
los modelos mencionados en cualquier momento, a cualquier hora, para

corregir los efectos en los clientes y optimizar los procesos.

— Reducido costo: Al usar técnicas de marketing en las redes sociales, estas se
configuran mas asequibles, poniéndolas a disposicion de empresas que recién
estan comenzando o que tal vez no tienen un capital muy elevado para otro

tipo de planes para publicitarse.
e Problema general
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(Cual es el contenido en las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023?
e Problemas especificos

(Cudl es el contenido de informacion en las redes sociales del sector hotelero en

Cajamarca, 2023?

(Cual es el contenido de utilizacion en las redes sociales del sector hotelero en

Cajamarca, 2023?

(Cual es el contenido de interaccion en las redes sociales del sector hotelero en

Cajamarca, 2023?

(Cual es la posibilidad de compra de los clientes en las redes sociales del sector

hotelero en Cajamarca, 2023?

(Cual es la intencion de los clientes de compartir en las redes sociales del sector

hotelero en Cajamarca, 2023?
e Objetivo general

Determinar el contenido en las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca,

2023.
e Objetivos especificos

Identificar el contenido de informacion en las redes sociales del sector hotelero en

Cajamarca, 2023.

Identificar el contenido de utilizacion en las redes sociales del sector hotelero en

Cajamarca, 2023.
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Identificar el contenido de interaccion en las redes sociales del sector hotelero en

Cajamarca, 2023.

Identificar la posibilidad de compra de los clientes, en las redes sociales del sector

hotelero en Cajamarca, 2023.

Identificar la intencion de compartir de los clientes en las redes sociales del sector

hotelero en Cajamarca, 2023.

En realidad, no siempre es apropiado formular una hipétesis tal como lo afirman
Hernandez y Mendoza (2018), la presencia o no de una hipdtesis pende de lo que se
procura hacer en el estudio. El alcance inicial de la investigacion, que a su vez depende
del método utilizado para abordar el problema, determina si formularemos o no hipétesis.
Las investigaciones que plantean hipotesis solo tienen un enfoque correlacional o
explicativo, o descriptivo, pero tienen como objetivo predecir una cifra, un dato o un

hecho.

Por lo tanto, como la investigacion actual es descriptiva y tiene como objetivo
principal seleccionar informacion, se concluye que no es necesario desarrollar una

hipotesis.

La investigacion se enmarca en un estudio de las tacticas de marketing enfocadas
o aplicadas para las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca para el afio 2023, por
lo tanto, como cualquier otro estudio se debe justificar como lo afirma Peldez (2023), en

su componente tedrico, practico, metodologico y social.
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A nivel teodrico: La investigacion permitird comprender las herramientas para
cuantificar el beneficio de las campafias. Esto incluye el seguimiento de la participacion,
el alcance, las conversiones y otros indicadores clave de desempefio. Con esta
informacion, las empresas hoteleras pueden utilizar la informacioén para medir el éxito de
sus estrategias, encontrar oportunidades de mejora y hacer cambios para obtener mejores

resultados.

A nivel practico: Las redes sociales ofrecen una estructura solida para que las
compaiiias hoteleras construyan su marca y establezcan una imagen positiva. Es por ello
que la investigacion ayudard en la comprension para saber transmitir los valores de la
marca, interactuar con los seguidores y gestionar la reputacion en linea. Esto es
especialmente relevante en un sector en el que la confianza y la percepcion de calidad son

aspectos fundamentales para los clientes.

Segtn Bernal (2010) en un estudio se considera justificacion practica cuando esta
ayuda a resolver un problema, o logra conseguir estrategias que lleven por el buen camino

para solucionarlo.

A nivel metodoldgico: La investigacion se enfoca en la creacion y ejecucion de
técnicas apropiadas con sus correspondientes instrumentos para acopiar la informacion
precisa. Investigar acerca de tacticas de marketing aplicadas en los entornos digitales de
las redes sociales, proporciona informacion para lograr identificar, ademas de alcanzar, a
los segmentos de mercado adecuados, personalizar mensajes y promociones, y optimizar

la recuperacion de lo gastado en recursos econdmicos concerniente a la publicidad digital.
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A nivel social: Los establecimientos de hospedaje juegan un papel importante en
el crecimiento del turismo local en Cajamarca. El sector hotelero es para Cajamarca una
parte fundamental, porque genera oportunidades laborales a muchos ciudadanos de la
region. Lo que permite que los ciudadanos residentes muestren y expongan las

costumbres, creencias, gastronomia a los turistas nacionales e internacionales.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Podemos mencionar al referirnos al d&mbito académico y de indagaciéon, que
existen diversas formas de clasificar a las investigaciones. Segun el problema de
investigacion y como se pretende realizar la misma, es que uno puede catalogar su
investigacion. Alvarez (2020), hace referencia a que estudios considerados bajo el tipo
basico tienen como objetivo alcanzar un conocimiento nuevo para acrecentar el

conocimiento previo relacionado de un tema en particular.

Es por ello, que la investigacion se configura bajo el tipo basica, pues se busco
recolectar informacién que permita contextualizar, acrecentar el conocimiento e
identificar las tacticas de marketing que se aplican dentro de las plataformas web de redes
sociales para los hoteles en la ciudad de Cajamarca, a través del cuestionario aplicado a

los clientes de los hoteles mencionados, para el afio 2023.

Es considero por diferentes autores, la importancia en remarcar el disefio de una
investigacion, dado que es crucial para el buen desempefio de la investigacion. Es asi que
Naupas et al. (2018), afirman que el disefio de investigacion es una estrategia, un marco
creado para que las preguntas de investigacion puedan ser respondidas. Se dice que es un
plan porque especifica no solo como abordar los problemas o preguntas de investigacion,
sino también qué variables se examinaran, asi como de qué forma se deben manejar,
observar y medir, ademds de cuantas observaciones y mediciones se deben realizar en
qué momento. Ademds, implica evaluar y descifrar los parametros estadisticos

relacionados con la medicidn y, por tltimo, especifica qué conclusiones se deben sacar.
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En relacion con lo mencionado anteriormente, la investigacion se configura bajo
el disefio no experimental, dado que no se hizo uso de la variable en ningtn sentido, solo

se va a realizar observaciones de su comportamiento.

El diagrama simbolico es el siguiente:

M —» O —e X

Definimos los simbolos como:

M: Representa a los datos muestrales de la investigacion.

O: Representa que se va a hacer con la variable, es decir se procedera a observarla.
X: Posteriormente se indica la variable observada o medida.

En un sin namero de situaciones, el investigador se encuentra enfrascado e
interesado en la caracterizacién o descripcion de situaciones particulares o fendmenos,
para lo cual es relevante indicar sus rasgos significativos y que los hacen Unicos.
Mousalli-Kayat (2015), asevera que la descripcion es una representacion de hechos
mediante el uso del lenguaje escrito u oral. Los estudios que se encuentran dentro de este
nivel se configuran como el primer paso para continuar con las investigaciones y ahondar

en la profundidad de estas.

Es la misma linea de las ideas aludidas en el anterior parrafo, la investigacion
corresponde al nivel descriptivo, dado que se busco contextualizar las tacticas de

marketing que abarcan en las compaiias de hosteleria de la ciudad de Cajamarca,
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aplicadas en los entornos web de redes sociales, a través del cuestionario aplicado a los

clientes de los hoteles mencionados, para el afio 2023.

En el estudio de como llevar a cabo una investigacion, existen diferentes enfoques,
sin embargo, la investigacion se enmarca bajo una consigna cuantitativa, pues se
fundamenta en la recopilacion de datos cuantificables y medibles para el estudio
estadistico (Cardenas, 2018). Para mencionarlo de otra forma, esta investigacion se
encuadra dentro del enfoque cuantitativo, porque se busco cuantificar las mediciones
realizadas a través del instrumento, sobre las estrategias de marketing descritas en lineas

anteriores.

Para Salas (2011), el enfoque es cuantitativo porque recopilo datos cuantificables
relacionados con el estudio en un momento o tiempo determinado, relacionados a través
del cuestionario aplicado a los clientes de los hoteles calificados con 3 y 4 estrellas de la

ciudad de Cajamarca, para el afio 2023.

Concretamente, en lo que concierne a la conceptualizacion de una poblacion,
autores como Baena (2015), la definen como un conjunto que consta de unidades de
analisis, las cuales llevan consigo un elemento cuantificable o medible, que a su vez
presenta un componente espacio temporal establecido, generalmente por el autor del

estudio. La referencia de elaboracion de la muestra sera el conjunto descrito.

La Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo Cajamarca mas conocida
como DIRCETUR Cajamarca (2022), a la fecha ha registrado 179 hoteles hasta el mes de
julio del 2022 y tiene como objetivo implementar politicas relacionadas con el turismo

departamental de Cajamarca. Es asi que, la poblacion para la investigacion se configura
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como el total de clientes de los hoteles calificados con 3 y 4 estrellas de la ciudad de
Cajamarca, registrados en DIRCETUR. Al no conocerse con exactitud la totalidad de
clientes para los hoteles mencionados, se considerd a la poblacién como una poblacion

de tipo infinita.

Un grupo muestral o muestra es parte de una coleccion completa, denominada
poblacion, y es a partir del conjunto aludido de donde se obtiene una parte, una porcion,
que cuenta de igual forma con los datos precisos en aras de realizar un estudio adecuado

y de la cual se mide y observa el comportamiento de las variables (Baena, 2015).

Al considerarse una poblacion infinita, diferentes autores han demostrado
expresiones matematicas para conocer y determinar el tamafio de un grupo muestral.

Entre ellos, Lopez-Roldan y Fachelli (2017), determinaron lo siguiente:

Z%c?
n =

(M

82
Definimos los pardmetros como:
n = Representa el namero total de elementos del grupo muestral.

o= Se relaciona con el concepto de desviacion estandar, para poblaciones donde

no se tiene conocimiento de su tamafio, se especifica un valor igual o equivalente a 0,5.

Z = El pardmetro se relaciona con los niveles de confianza establecidos para la
investigacion, se trata de un valor constante y que se establece a partir del nivel de

confianza que el investigador considera pertinente para su estudio. Toma un valor de 1,96
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cuando hablamos de una confianza equivalente al 95 %, mientras que para una confianza

en el orden del 99 %, se establece con el valor de 2,58.

he = Hace referencia al limite que el investigador considera para el error muestral,
normalmente varia entre 1 % a 9 %, dependiendo de las necesidades y criterio del

investigador.

Empleando la ecuacion 1, y tomando un valor equivalente de Z de 1,96 y un e
equivalente a 0.05 (5 %), se calculd que el total de la muestra es de 384 clientes de los

hoteles calificados con 3 y 4 estrellas de la ciudad de Cajamarca.

Las técnicas de muestreo probabilistico que se utilizaron para avalar que todos los
componentes de la poblacion cuenten con idénticas posibilidades de ser escogidos.
Debido a que elimina los sesgos sociales que pueden afectar la muestra del estudio,
muchos lo consideran el método de muestreo mas riguroso. La investigacion empleo el

muestreo probabilistico aleatorio simple.

Las caracteristicas que tuvieron los individuos que formaron parte de la presente
investigacion son clientes que hayan visitado, y hecho uso de las instalaciones de los
diferentes hoteles de 3 y 4 estrellas de la region Cajamarca. Es por ello que se tuvieron
en cuenta criterios de inclusion y exclusion, como: se permitié la participacion a hombres
y mujeres mayores de edad (18 afos en adelante), que trabajen para que puedan responder
con certeza las interrogantes que fueron planteadas. Por lo tanto, no se acepto respuestas
de individuos menores de edad, porque estos son visitantes que no tienen ningin
conocimiento exacto del porque sus padres escogen este tipo de hospedaje y poder

alojarse durante su estadia en la ciudad.
42



BveRs1oAD Cajamarca, 2023

PRIVADA
DEL NORTE

1 “PN Redes sociales en el sector hotelero en

Hernandez y Mendoza (2018), refieren los métodos inductivo y deductivo como

sigue:

Me¢étodo inductivo: Esta relacionado con la toma de decisiones o conclusiones
generales sobre hechos y acciones especificas a partir de observaciones y experimentos.
Este proceso comienza con los datos y termina con la generacion de la teoria, de la que

se puede decir que se eleva de lo especifico a lo general.

Meétodo deductivo: Se refiere a una determinada forma de pensar o razonar que
procede de un cierto conjunto de premisas o declaraciones a una conclusion logica y

razonable.

Se utilizd la técnica desarrollada objetivamente para conseguir y seleccionar la
informacion mas pertinente para el estudio, conocida bajo el nombre de la encuesta. La
encuesta consiste en la formulacion de preguntas estandarizadas que se presentan a los

participantes (Useche et al., 2019).

Se empleo el cuestionario, conjunto de preguntas que debe responder el grupo
muestral a través de interrogantes de opcion multiple y de tipo abiertas (Useche et al.,
2019). El cuestionario se tomd y adaptd de la investigacion de nivel de maestria de Kiitiik

(2016). Sus especificaciones se pueden observar en los Anexo 3 y Anexo 4.

El cuestionario estuvo conformado por 32 preguntas en total, divididas en cada
dimension de la variable en analisis, las cuales son: informacion, utilizacion, interaccion,
probabilidad de compra e intencion de compartir. Las preguntas se elaboraron bajo una

escala ordinal de tipo Likert.
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El instrumento se encuentro validado mediante un juicio de experto. En el aspecto
de confiabilidad, el instrumento alcanzé un valor de alfa de Cronbach superior a 0.85 a

través del programa SPSS, lo que se configura como un nivel bueno de confiabilidad.

A continuacion, se muestra el coeficiente de correlacion de la variable segun el
Alfa de Cronbach

Tabla 1 Numero de datos procesados

N %
Validos 384 98,0
Casos Excluidos 0 0.00
Total 384 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Tabla 2 Fiabilidad de la variable redes sociales

Alfa de Cronbach N de elementos

952 32

El alfa de Cronbach para la investigacion es de 0,952 lo cual significa que es muy

confiable.

Las investigaciones descriptivas ofrecen una ruta concreta para responder a la
interrogante de investigacion, la cual se concibe su etapa mas importante en la recoleccion

de la informacion y posterior procesamiento y estudio de la misma. Una vez escogido el
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instrumento de investigacion y conociendo que cuenta con las garantias para su
aplicacion, se empleo el instrumento a los clientes de los hoteles calificados con 3 y 4
estrellas de la ciudad de Cajamarca., para recopilar sus conocimientos, creencias o
experiencias sobre las tacticas de marketing en redes sociales que los llevaron a escoger
los hoteles aludidos. El cuestionario estuvo marcado en las dimensiones descritas en los
objetivos y marco teorico, para lograr los resultados mas fieles a la realidad de la ciudad
de Cajamarca. Segiun (Hernandez et al., 2007) p 346 el cuestionario es uno de los
instrumentos mas utilizados para la recoleccion de datos, porque este tiene varias

preguntas de una variable o dos segun el estudio que se esté realizando.

A partir de ello, se realizd un cuestionario digital, el cual se envié por medio de
redes sociales a los clientes de los hoteles, por medio de los encargados de en registrar la
base de datos de los cliente de los diferentes hoteles de Cajamarca, ademas se envid a
amigos y familiares que hayan utilizado los servicios de estos establecimientos, para
luego recompilar la informacion mediante las respuestas obtenidas de Google Forms, el
cual se realizd en fines de septiembre e inicios de octubre del afio 2023 para lograr
recopilar la cantidad que en la muestra se ha obtenido, luego para su andlisis se procedid
a organizar la misma en un archivo de Microsoft Excel, y seguidamente llevar los datos
al programa estadistico SPSS para su andlisis, en el cual se empled la estadistica
descriptiva (definida por tablas como, tablas de frecuencia absoluta, relativa, o graficos
como, graficos de columnas, graficos de torta, diagrama de sectores, entre otros), para

describir los resultados de acuerdo con los objetivos trazados en el estudio.

45



“PN Redes sociales en el sector hotelero en
BKIVERSIDAD Cajamarca, 2023

PRIVADA
DEL NORTE

La investigacion esta sujeta a principios éticos fundamentales que garantizan el
respeto, la integridad y el bienestar de los colaboradores, asi como los componentes
relacionados con la confianza y validez que los resultados conseguidos deben mostrar. En
el presente estudio, se considerd y se abordd los aspectos éticos pertinentes para

garantizar la conducta responsable y ética de la investigacion (Salazar et al., 2018).

Esto implica conseguir la aprobacion a través de informar a los colaboradores,
respetar su autonomia ademas de su privacidad, y garantizar la privacidad de la
informacion seleccionada. Ademads, se deben tener en cuenta los posibles riesgos o

inconvenientes para los participantes y tomar medidas para minimizarlos o mitigarlos.

Los resultados de la investigacion seran divulgados y publicados de manera
transparente y responsable. Esto implica brindar una explicacion detallada y precisa de
las técnicas utilizadas, los hallazgos obtenidos y las conclusiones extraidas. Ademas,

cualquier conflicto de intereses debe ser revelado de manera transparente.

La proteccion de los participantes, la integridad cientifica, la equidad y la justicia,
la confidencialidad y la divulgacion responsable son los principios éticos clave que deben
ser considerados y abordados en el disefio y la ejecucion de la presente investigacion

(Ames y Merino, 2019).
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CAPITULO III: RESULTADOS

A continuacion, se realiza el andlisis de las preguntas de control que todos los
participantes tienen que llenar para que de esa forma nos ayude a llegar a un resultado

exacto del perfil de personas que visitan y se hospedan en los hoteles de la ciudad de

Cajamarca.
Tabla 3 Edad
Frecuencia Porcentaje

26 a 30 anos 12 3,0

31 a 35 afnos 51 12,7

40 anos a mas 321 79,7

Total 384 95,3
Grdfico 1: edad

2126 a 30 afios
W31 a 35 afios

] 40 afios a mas
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En la figura del total de encuestados el 84% tiene 40 anos a mas, el 13% tiene 31

a 35 afios y el 3% tienen entre 26 a 30 afios.

Tabla 4 Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 148 39
Masculino 236 61
Total 384 100

Grdfico 2: sexo

B Fermenina
O] Maxculing

En la figura del total de encuestados el 39% son del sexo femenino y el 61% son

del sexo masculino.
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Tabla 5 Estado civil
Frecuencia Porcentaje
Soltero 160 39,7
Casado 152 37,7
Viudo 72 17,9
Total 384 95,3

Grdfico 3: estado civil

En la figura del total de encuestados el 42% son solteros, el 40% son personas

casadas y el 19% viudos.
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Tabla 6 Nivel de ingresos

Frecuencia Porcentaje
S/.2 500 - 4 000 180 44,7
S/.4 000 a mas 204 50,6
Total 384 95,3

Grdfico 4: Nivel de ingresos

52 500 - 4
Mg

.E:L.a;iﬂﬂﬂa

En la figura del total de encuestados el 47% tiene un nivel de ingresos entre 2500

y 4000 soles y el 53% un nivel de ingreso del 4000 a més.
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Tabla 7 Nivel educativo

Frecuencia Porcentaje
Superior 185 45,9
Posgrado 199 49,4
Total 384 95,3

Grdfico 5: Grado de instruccion

|| Superior
O Posgrado

En la figura del total de encuestados el 48% tiene estudios de nivel superior y el

52% lleva un posgrado o ya culmino.
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Tabla 8 Vacaciones al ario

Frecuencia Porcentaje
1 vez 189 46,9
2 veces 146 36,2
3 veces 49 12,2
Total 384 95,3

Grdfico 6 Vacaciones al aiio

W1 ez

2 veces

13 weces

En la figura del total de encuestados el 49% tiene vacaciones por lo menos una

vez al afo, el 38% 2 veces al ano y el 13 % tres veces al afio.
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Tabla 9 Frecuencia de uso de las redes sociales

Frecuencia Porcentaje
10 - 30 min 2 17,9
30 - 45 min 312 77,4
Total 384 95,3

Grdfico 7 Frecuencia de uso de datos

B 10 - 30 min
30 - 45 min

En la figura del total de encuestados el 81 % utiliza redes sociales entre 30 y 45

minutos y el 19% ente 10 a 30 minutos al dia.
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A continuacién, se analizé los resultados descriptivos, de la variable y las
dimensiones el cual también se utilizo6 los graficos de barras.

Tabla 10 Variable redes sociales

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 130 33,2
Neutral 134 34,2
Totalmente en desacuerdo 120 30,6
Total 384 98,0

Figura 1 Variable redes sociales

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmenteen
acuerdo dezacuerdo

Nota:

Elaboracion propia.
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En la figura 1 del total de los encuestados el 33% esté totalmente de acuerdo que
hoy en dia, el contenido de las redes sociales del sector hotelero, es audio visual ya que
se basa principalmente en mostrar en el servicio completo que ofrece, esto involucra sus
instalaciones, las habitaciones, el lugar donde se encuentra, las promociones por fechas,
asi como también muestran mediante videos o fotos, asi mismo los hoteles muestran la
satisfaccion de sus clientes mediante videos en donde recomiendan su experiencia, el
34,9 tiene una opinién neutral, esto puede deberse a que conocen del mundo digital o
prefieren utilizar otros medios para elegir su destino y el 31,3 se encuentra totalmente
en desacuerdo.

Tabla 11 Dimension informacion

Frecuencia Porcentaje
157 40,1
Totalmente de acuerdo
Neutral 116 29,6
Totalmente en desacuerdo 111 28,3
Total 384 98,0
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Figura 2 Dimension informacion
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Cajamarca, 2023
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Nota: Elaboracion propia

En la figura 2 del total de los encuestados el 40% se encuentra totalmente de

acuerdo que las redes sociales me proporcionan informacion sobre instalaciones y

destinos turisticos sobre hoteles en Cajamarca, se suscriben a las redes sociales de los

hoteles y destinos turisticos favoritos y siguen sus notificaciones actualizadas. Asimismo,

ven las novedades sobre todo lo relacionado a los hoteles, el 30% tuvo una opinidén

neutral, y el 28% tuvo una opinion totalmente en desacuerdo
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Tabla 12 Dimension utilizacion

Frecuencia Porcentaje
157 40,1
Totalmente de acuerdo
Neutral 102 26,0
Totalmente en desacuerdo 125 31,9
Total 384 98,0

Figura 3 Dimension utilizacion

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdn

Nota: Elaboracion
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En la figura 3 del total de los encuestados el 40 % respondid que si utilizan las
redes sociales porque permiten acceder facilmente a los sitios web de los establecimientos
turisticos en Cajamarca, ayudan a tomar decisiones mas rapidas sobre las instalaciones
turisticas o los destinos, toman en cuenta las publicaciones y los comentarios de la gente
en las redes sociales para decidirme, mira videos sobre los lugares turisticos, compruebo
las fotos, ofertas especiales, realizan preguntas para decir donde viajar, el 26%b tuvo una
opinidn neutral y el 32% se encuentra totalmente en desacuerdo.

Tabla 13 Dimension interaccion

Frecuencia Porcentaje
38,3
Totalmente de acuerdo 150 ’
Neutral 155 39,5
Totalmente en desacuerdo 79 20,2
Total 384 98,0
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Figura 4. Dimension interaccion

Porcentaje

20,6%

Totalmente de Meutral Totalmente de
acuerdo acuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 4 del total de las personas encuestadas el 39% respondieron que, si
interactua mediante las redes sociales mediante los comentarios, publicaciones de turistas,
también las experiencias y mensajes que publican en las diferentes plataformas digitales
ayuda a tomar decisiones mas sanas sobre la actividad turistica a realizar, el 40% tuvo

una opinion neutral, y el 20% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Tabla 14 Dimension Probabilidad de compra

Frecuencia Porcentaje
173 44,1
Totalmente de acuerdo
Neutral 109 27,8
Totalmente en desacuerdo 102 26,0
Total 384 98,0

Figura 5. Probabilidad de compra

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia
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En la figura 5 del total de los encuestados el 45% respondi6 que existe la
probabilidad de compra por las plataformas porque se encuentra totalmente de acuerdo
que consultan todas las publicaciones en las redes sociales sobre los productos turisticos
de Cajamarca que van a comprar o no, pueden comprar un viaje o pedir un producto
turistico, o decidir donde pasar sus vacaciones, comprar ofertas de hoteles, el 28% tuvo
una opinion neutral, y el 26% se encuentra en totalmente en desacuerdo.

Tabla 15 Dimension Intencion de compra

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 155 39,3
Neutral 115 29,3
Totalmente en desacuerdo 114 29,1
Total 384 98,0
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Figura 6 Intencion de compra

Porcentaje

Totalmente de Neutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 6 del total de los encuestados el 40% respondid que se encuentra
totalmente de acuerdo que si tienen intencion de compra mediante las redes sociales
porque les gusta compartir las fotos de los lugares que visito, asi como también lo utilizan
para organizan viajes. Y estan dispuestos a compartir sus conocimientos experiencias con
amigos o familiares lo facil y rapido que puede ser utilizando redes sociales. E1 29% tuvo
una opinion neutral y el 29 % est4 totalmente en desacuerdo en tener intencion de compra

por estas plataformas.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general, de los resultados obtenidos en la investigacion una
vez realizado el analisis descriptivo se obtuvo que el 33% de encuestados est4 totalmente
de acuerdo que hoy en dia, el contenido de las redes sociales del sector hotelero, es audio
visual ya que se basa principalmente en mostrar en el servicio completo que ofrece, esto
involucra sus instalaciones, las habitaciones, el lugar donde se encuentra, las promociones
por fechas, asi como también muestran mediante videos o fotos, asi mismo los hoteles
muestran la satisfaccion de sus clientes mediante videos en donde recomiendan su
experiencia, el 34,9 tiene una opinidon neutral, esto puede deberse a que conocen del
mundo digital o prefieren utilizar otros medios para elegir su destino y el 31,3 se
encuentra totalmente en desacuerdo. Los resultados mostrados tienen similitud con los
Kiitiik (2016) en su investigacion menciona que gracias a las plataformas digitales los
usuarios pueden obtener informacion, fotografias, e informacion de temas que sea de
interés del consumidor, porque por medio de estos puede compartir videos y comentarios
ampliamente. Las empresas turisticas utilizan las redes sociales para comercializar sus
buenes y servicios, ya que facilita la toma de decisiones del consumidor, como también
encontrar potenciales clientes sin embargo no tiene similitud con los resultados de Garcia
(2022) ya que encontr6 que el 48 % de miembros encuestados considera a los paquetes
turisticos como un elemento diferenciador de la competencia, mientras que, en segunda

linea, con un 24 %, se considera a las promociones como elemento diferenciador
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Asimismo, la presente investigacion no coinciden con la de Ramos (2022) ya que
en su estudio muestra que los videos, noticias e iméagenes de indole digital son las
dimensiones de contenidos digitales que mas contribuyen a la identidad de marca con un
total del 100 % y 80 % respectivamente. Por otro lado, se las imagenes digitales se
consideran por los clientes en un 60 % como material atrayente, aseverando que en

algunos momentos deba ser acompasado con un texto.

El objetivo general de la presente investigacion, no coinciden con el estudio
realizado por Garcia (2022), porque el autor busc6 identificar las tacticas de marketing
que presentan un alto impacto y son usadas en general por empresas de pequeiia escala
en lo que se conforma como el sector de hoteles de una ciudad puerto de Ecuador.
Asimismo, no tiene similitud con el objetivo del estudio de Ramos (2022) ya que el autor

se enfoco en la importancia que en las redes sociales se da las tacticas de marketing

Segun las bases tedricas desarrolladas en la presente investigacion tiene similitud
con lo que los autores Malarvizhi et al. (2022), argumentan que las compaiiias pueden
emplear las redes sociales para activar las necesidades de productos de la clientela al
desencadenar conversaciones de marca que promuevan percepciones positivas sobre
productos, servicios o ideas. Las conclusiones del presente estudio no tienen similitud

con la de los autores Garcia (2022) y Ramos (2022)

De los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1 el 40% se encuentra
totalmente de acuerdo que las redes sociales me proporcionan informacion sobre
instalaciones y destinos turisticos sobre hoteles en Cajamarca, se suscriben a las redes

sociales de los hoteles y destinos turisticos favoritos y siguen sus notificaciones
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actualizadas. Asimismo, ven las novedades sobre todo lo relacionado a los hoteles, el 30%
tuvo una opinion neutral, y el 28% tuvo una opinion totalmente en desacuerdo, no tiene
similitud con los resultados obtenidos por Lozano (2022) ya que obtuvo que las tacticas
de marketing en las redes sociales se encontraron en una jerarquia media, con un total del
80 %, mientras que un 14 % consider6 que las tacticas o planes relacionados al marketing
son de nivel alto. Asimismo, no tienen similitud con los resultados de Huamani (2022) el
cual evidencio que el marketing se corresponde con la lealtad de los consumidores en

hasta un 80.4 %.

Segun el objetivo especifico uno, el objetivo no coincide con la de Lozano (2022)
porque busco establecer la preponderancia de las estrategias de marketing digital con
respecto a la fidelizacion de la clientela en el hotel conocido como Las Terrazas del
Cumbaza, ubicado en la ciudad selvatica de Tarapoto. Asimismo, no tiene similitud con
el estudio de Huamani (2022) ya que busca investigar la preponderancia del marketing
con la lealtad que los consumidores pueden lograr en el hotel Chullpas, que se ubica en
la localidad de Challhuahuacho, en el departamento de Apurimac De acuerdo con las

conclusiones obtenidas no tienen similitud con la de los autores.

De acuerdo con las bases teoricas tiene similitud con lo que el autor Kiitiik (2016)
explica que la informacion se refiere a toda la informacion y datos relevantes que
describen los servicios de alojamiento que presta el hotel a los clientes. Esto incluye
informacion sobre varias categorias de habitaciones, incluidas comodidades,
caracteristicas, servicios adicionales (como restaurantes, piscinas, gimnasios, spas, etc.),

politicas de reserva, politicas de cancelacion y cualquier otra informacion relevante que
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los clientes necesiten para tomar una decision informada sobre o su Alojamiento en Hotel.
La informacion del producto estéd disefiada para brindar a los clientes potenciales claridad
y transparencia sobre qué esperar durante su estadia y una facil comparacién con otras

opciones de hoteles.

Segun los resultados del objetivo especifico dos, el 40 % respondid que si utilizan
las redes sociales porque permiten acceder facilmente a los sitios web de los
establecimientos turisticos en Cajamarca, ayudan a tomar decisiones mas rapidas sobre
las instalaciones turisticas o los destinos, toman en cuenta las publicaciones y los
comentarios de la gente en las redes sociales para decidirme, mira videos sobre los lugares
turisticos, compruebo las fotos, ofertas especiales, realizan preguntas para decir donde
viajar, el 26%Db tuvo una opinion neutral y el 32% se encuentra totalmente en desacuerdo,
no tiene similitud con los resultados de Ordofiez (2019) ya que el autor tuvo como
resultado que entre los productos que la mayoria de entrevistados ha escuchado, se
encuentra la Laguna San Nicolas, con un 49 % del total. Sin embargo, un 36 % de los
colaboradores piensan que la eficacia del servicio turistico en Namora es mala. En el
apartado econdmico, un 39 % de los encuestados gastan en promedio de 50 a 100 soles

al momento de visitar la ciudad.

Del mismo modo los resultados del estudio no coincide con los de Pompa (2021)
ya que obtuvo que el 9 % se considero totalmente de acuerdo con las tacticas relacionadas
al marketing del hotel, mientras que un 69 % de los mismos, se consideran de acuerdo
con el marketing. En el apartado de difusion, el 71 % de los colaboradores estdn de

acuerdo con su aplicacion en las redes sociales. En lo que respecta a atraccion, el grueso
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se encontrd estar de acuerdo con un 55 %, mientras que en relacion un total de 80 % se

encontrd de acuerdo y finalmente en conversion un 61 % se encontrd de acuerdo

Asimismo, el objetivo de la presente investigacion no tiene similitud con el de
Ordofiez (2019) , al igual que el objetivo del autor Pompa (2021) no tienen similitud
porque el autor propuso buscar la determinacion de coémo se us6 el marketing digital en
el Hotel Colonial, ubicado en Cajamarca, en el contexto del COVID-19 De acuerdo con

las conclusiones obtenidas no tienen similitud con la de los autores.

De acuerdo con las bases teoricas tiene similitud con lo que el autor Kiitiik (2016)
explica que la utilizacion se srefiere al acto de emplear estratégicamente las plataformas
de medios sociales para promocionar, comunicar y gestionar la presencia en linea del
hotel. Implica el uso efectivo de redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, etc.,
con el propodsito de atraer a clientes potenciales, interactuar con la audiencia, promocionar
ofertas y servicios, responder a preguntas y comentarios de los huéspedes, y en general,
aprovechar estas plataformas como herramientas para fortalecer la marca y mejorar la

experiencia de los clientes

Segun los resultados del objetivo especifico tres, el 39% respondieron que, si
interacttia mediante las redes sociales mediante los comentarios, publicaciones de turistas,
también las experiencias y mensajes que publican en las diferentes plataformas digitales
ayuda a tomar decisiones mas sanas sobre la actividad turistica a realizar, el 40% tuvo
una opinion neutral, y el 20% se encuentra totalmente en desacuerdo, estos no tienen

similitud con los del autor Carbajal (2021), ya que en su investigacion el 66.7 % de
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encuestados reflexionan que las tacticas relacionadas al servicio del hotel son casi siempre

de buena calidad, mientras que un 33.7 % las consideraron siempre de calidad.

Del mismo modo los resultados de la presente investigacion no coincide con el
estudio de Rumay (2021), ya que el autor obtuvo que el 85.94 % se encontraba de acuerdo
con el plan de marketing turistico efectuado hasta la fecha de la aplicacion del
instrumento. Ademas, los colaboradores aseveran que es decisivo para el progreso
turistico de la regién. En particular con la promocion turistica, los encuestados se
encontraron casi siempre de acuerdo con ello, lo que se representa en un 71.88 %. En lo
que respecta a impulso turistico, el 90.63 % de los colaboradores lo consideraron un

medio para construir € impulsar la economia y sociedad cajamarquina.

Asimismo, el objetivo de la presente investigacion no coincide con el de Carbajal
(2021) ya que el autor desarrollo un plan de mercadeo con el proposito de mejorar la
rentabilidad del Hotel Luna del Valle en Jaén; al igual que el objetivo del autor Rumay
(2021)no tiene similitud ya que el autor buco determinar qué tan influyente puede lograr
a ser un Plan Estratégico de Marketing Turistico para la promocion del departamento de
Cajamarca. De acuerdo con las conclusiones obtenidas no tienen similitud con la de los

autores.

De acuerdo con las bases tedricas tiene similitud con lo que el autor Kiitiik (2016)
explica que la Interaccion se refiere al grado en que los planes de marketing que se
emplean dentro de las redes sociales logran ofrecer diferentes oportunidades para un
intercambio de opinidn e informacion entre marcas y consumidores, y consumidores y

otros consumidores. Los usuarios se enfrascan dentro de plataformas digitales
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pertenecientes a una empresa comunicandose e intercambiando ideas con otros clientes
que comparten sus intereses para debatir los beneficios y desventajas de numerosos bienes

y Servicios.

Segun los resultados del objetivo especifico cuatro, el 45% respondid que existe
la probabilidad de compra por las plataformas porque se encuentra totalmente de acuerdo
que consultan todas las publicaciones en las redes sociales sobre los productos turisticos
de Cajamarca que van a comprar o no, pueden comprar un viaje o pedir un producto
turistico, o decidir donde pasar sus vacaciones, comprar ofertas de hoteles, el 28% tuvo
una opinion neutral, y el 26% se encuentra en totalmente en desacuerdo, tiene cierta
similitud con los resultados de Cercado (2022) ya que obtuvo que los encuestados
estuvieron de acuerdo con la eficacia del marketing que ofrecen los hospedajes dentro de
la provincia de Cajamarca, esto representado con un 65.71 %, mientras que un 23.12 %
se mantuvo en una posicion neutral. En lo concerniente al uso de los medios sociales, los
colaboradores consideraron estar de acuerdo con la calidad del contenido de estas, siendo

el porcentaje de 55.84 %, mientras que un 24.42 % se mantuvo en una posicion neutral

Por su parte los resultados de la presente investigacion no coincide con los de
Bernal (2022) ya que obtuvo que el 21 % de los hoteles del centro historico de Cajamarca
describen una categoria alta de comercio electronico, por el contrario, el grueso de

encuestados considera que su nivel es medio, con un 47 %.

Asimismo, el objetivo de la presente investigacion no tiene similitud con el de
Cercado (2022) ya que busco identificar los beneficios del marketing digital en su

influencia sobre los factores que atafien en la decision de opciones de hospedaje en la
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provincia de Cajamarca. Del mismo el objetivo del autor Bernal (2022) no tiene similitud
ya que busco determinar como el comercio electronico se emplea con el objetivo de
mejorar la excelencia de los servicios prestados por los hoteles situados en el nucleo
historico de Cajamarca. De acuerdo con las conclusiones obtenidas no tienen similitud

con la de los autores.

De acuerdo con las bases tedricas tiene similitud con lo que el autor Kiitiik (2016),
manifiesta que la posibilidad de compra se refiere al grado en que los clientes estan
preparados y son competentes de adquirir los servicios de alojamiento ofrecidos por el
hotel. Muestra con qué seriedad un cliente potencial estd considerando reservar una

habitacion o alojarse en un hotel en particular.

Segtn los resultados del objetivo especifico cinco, el 40% respondid que se
encuentra totalmente de acuerdo que si tienen intencién de compra mediante las redes
sociales porque les gusta compartir las fotos de los lugares que visitd, asi como también
lo utilizan para organizan viajes. Y estan dispuestos a compartir sus conocimientos
experiencias con amigos o familiares lo facil y rapido que puede ser utilizando redes
sociales. El 29% tuvo una opinion neutral y el 29 % esta totalmente en desacuerdo en
tener intencion de compra por estas plataformas. No tienen similitud con los resultados
de Sangama (2021) ya que el autor obtuvo que los clientes valoraban la calidad de servicio
del hotel en un 41 %, mientras que luego de ello se encontrd el componente precio con

un 33 % y finalmente la atencion al cliente con un 20 %.

Asimismo, los resultados de la presente investigacion no coincide con los

resultados de Mori (2022), ya que obtuvo que un 60.3 %, el hotel cumple casi siempre
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con tacticas de marketing correctas y que logran su objetivo. En la dimension de boca a
boca, el hotel logra una valoracion de casi siempre con un total de 40.8 %, siendo el valor

mas alto alcanzado.

Asimismo, el objetivo de la presente investigacion no coincide con el de Sangama
(2021) ya que el autor busco establecer la preponderancia de las redes sociales en la
percepcion de los beneficios para la clientela del hotel Riosol, situado en la localidad
selvatica de Tarapoto al igual que el objetivo del autor Mori (2022) no tiene similitud ya
que busco describir la importancia del marketing digital con respecto a la interaccion de
los clientes en un hospedaje turistico, ubicado en la ciudad de Chachapoyas. De acuerdo

con las conclusiones obtenidas no tienen similitud con la de los autores.

De acuerdo con las bases tedricas tiene similitud con lo que el autor Kiitiik (2016)
menciona que la Intencion de compartirse da en las diferentes maneras en las que los
consumidores emplean las plataformas digitales de las redes para compartir o publicar
contenido sobre sus experiencias de marca determina la cantidad del boca a boca

electronico.

Las limitaciones que se tuvo a lo largo de la investigacion fue que algunos de los
hoteles de la ciudad de Cajamarca no quisieron participar en la divulgacion con la base
de datos de sus clientes el enlace, lo cual hizo que se complicara llegar al total de
encuestas, por lo que se tuvo que reenviar nuevamente a los clientes que no habian
participado, haciéndoles mencién que es una encuesta andénima, y sera utilizado
solamente con fines académicos. Sin embargo, a pesar de todos los intentos no se tuvo

los resultados esperados lo que complico que se llegue en poco tiempo a completar todas
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las encuestas que se necesitaban para realizar el andlisis. Entonces se insistio en enviar el
enlace y publicarlo en las redes sociales y asi se logrd con el objetivo de conseguir 384

encuestas.

Las implicancias teorias de la investigacion tiene relacion con lo que el autor
Chunque (2021), explica que el marketing aplicado en las redes sociales busca ante todo
mejorar y optimizar la notoriedad de una compaiiia en su mercado y ademas logra
posicionarla y le da un valor agregado a la misma. Asimismo, Tuten y Solomon (2017),
explican que el marketing en los medios sociales como el lograr una creacion,
intercambio, entrega y comunicacion de ofertas relacionadas con productos o servicios
empleando diversas tecnologias como los softwares o canales concernientes a los medios
de redes sociales, en virtud de generar valor para una organizacién y sus componentes
interesados. Finalmente, Malarvizhi et al. (2022), argumentan que las compaiiias pueden
emplear las redes sociales para activar las necesidades de productos de la clientela al
desencadenar conversaciones de marca que promuevan percepciones positivas sobre

productos, servicios o ideas.

Las implicancias en la practica del presente estudio se basan en determinar el
contenido en las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023. Lo cual es de
suma importancia para estos establecimientos ya que ayudan a las empresas a tomar
decisiones correctas o solucionar algunos problemas que se encuentren presentando, por
otro lado tambien pueden evaluar si la variable de redes sociales puede aportar

benéficamente a su negocio, por otro lado a estos hoteles les permitirad crear estrategias
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en sus redes sociales y de esa manera puedan interactuar con sus clientes de forma mas

amena posible, para poder satisfacer todas sus necesidades.
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Conclusiones

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar el contenido en las
redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, se concluye que en un 33% el
contenido de las redes sociales del sector hotelero, es audio visual ya que se basa
principalmente en mostrar en el servicio completo que ofrece, esto involucra sus
instalaciones, las habitaciones, el lugar donde se encuentra, las promociones por fechas,
asi como también muestran mediante videos o fotos, asi mismo los hoteles muestran la
satisfaccion de sus clientes mediante videos en donde recomiendan su experiencia, el
34,9 tiene una opinién neutral, esto puede deberse a que conocen del mundo digital o
prefieren utilizar otros medios para elegir su destino y el 31,3 se encuentra totalmente

en desacuerdo.

El objetivo especifico 1 fue Identificar el contenido de informacion en las redes
sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, se concluye que el 40% se encuentra
totalmente de acuerdo que las redes sociales proporcionan informacion sobre
instalaciones y destinos turisticos sobre hoteles en Cajamarca, se suscriben a las redes
sociales de los hoteles y destinos turisticos favoritos y siguen sus notificaciones
actualizadas. Asimismo, ven las novedades sobre todo lo relacionado a los hoteles, el 30%

tuvo una opinién neutral, y el 28% tuvo una opinidn totalmente en desacuerdo.

El objetivo especifico 2 fue Identificar el contenido de utilizacion en las redes
sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, se concluye que el 40 % si utilizan las
redes sociales porque permiten acceder facilmente a los sitios web de los establecimientos

turisticos en Cajamarca, ayudan a tomar decisiones mas rapidas sobre las instalaciones
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turisticas o los destinos, toman en cuenta las publicaciones y los comentarios de la gente
en las redes sociales para decidirme, mira videos sobre los lugares turisticos, compruebo
las fotos, ofertas especiales, realizan preguntas para decir donde viajar, el 26%b tuvo una

opinidn neutral y el 32% se encuentra totalmente en desacuerdo.

El objetivo especifico 3 fue Identificar el contenido de interaccion en las redes
sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, se concluye que el 39% respondieron
que, si interactiia mediante las redes sociales mediante los comentarios, publicaciones de
turistas, también las experiencias y mensajes que publican en las diferentes plataformas
digitales ayuda a tomar decisiones mas sanas sobre la actividad turistica a realizar, el 40%

tuvo una opinién neutral, y el 20% se encuentra totalmente en desacuerdo.

El objetivo especifico 4 fue Identificar la posibilidad de compra de los clientes, en
las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, se concluye que el 45% tiene
la probabilidad de compra por las plataformas porque se encuentra totalmente de acuerdo
que consultan todas las publicaciones en las redes sociales sobre los productos turisticos
de Cajamarca que van a comprar o no, pueden comprar un viaje o pedir un producto
turistico, o decidir donde pasar sus vacaciones, comprar ofertas de hoteles, el 28% tuvo

una opinion neutral, y el 26% se encuentra en totalmente en desacuerdo.

El objetivo especifico 5 fue Identificar la intencion de compartir de los clientes en
las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023, se concluye que el 40% si tienen
intencion de compra mediante las redes sociales porque les gusta compartir las fotos de
los lugares que visitd, asi como también lo utilizan para organizan viajes. Y estan

dispuestos a compartir sus conocimientos experiencias con amigos o familiares lo facil y
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rapido que puede ser utilizando redes sociales. El 29% tuvo una opinion neutral y el 29

% esta totalmente en desacuerdo en tener intencion de compra por estas plataformas.
Recomendaciones

Se recomienda al sector hotelero en Cajamarca, que el contenido que suban los
encargados de los hoteles sea mas constante y muestren siempre las instalaciones con

transparencia para que no exista ninglin inconveniente con los usuarios.

Se recomienda al sector hotelero en Cajamarca que la informacion que se suba sea
actualizada y no subir fotos o videos de afos atrds solamente sino mostrar como se

encuentra actualmente.

Se recomienda al sector hotelero en Cajamarca utilizar el contenido de manera
profesional con el fin de ampliar su cartera de clientes, ya que muchas personas hoy en

dia se guian del contenido que estos suben a las plataformas digitales.

Se recomienda al sector hotelero en Cajamarca interactuar con sus clientes
agradeciendo sus comentarios o su visita al lugar para que de esa forma se genere mas

confianza a futuros clientes que estén buscando un lugar turistico donde visitar.

Se recomienda al sector hotelero en Cajamarca que sus publicaciones sean
atractivas para que se pueda existir la posibilidad de compra, sus ofertas sean por ejemplo
de un 2x1 o publicar algiin lugar turistico realmente llamativo para el cliente y que no

tenga la opcion de seguir buscando.

Se recomienda al sector hotelero en Cajamarca que reposteen las publicaciones de
los clientes que suben sus fotos o videos mostrando sus instalaciones.
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ANEXOS
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
AUTOR:
TITULO: Redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023.
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES |METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: Variable 1: 1. Tipo de Investigacion:

(Cual es el contenido en las redes sociales
del sector hotelero en Cajamarca, 20237

Determinar el contenido en las redes
sociales del sector hotelero en Cajamarca,

2023.

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos:

(Cual es el contenido de informacion en las
redes sociales del sector hotelero en|
Cajamarca, 2023?

Identificar el contenido de informacion en las|

redes sociales del sector hotelero en|

Cajamarca, 2023.

(Cual es el contenido de utilizacion en las
redes sociales del sector hotelero en|
Cajamarca, 2023?

Identificar el contenido de utilizacion en las|
redes sociales del sector hotelero en
Cajamarca, 2023.

(Cudl es el contenido de interaccion en las|
redes sociales del sector hotelero enf
Cajamarca, 2023?

Identificar el contenido de interaccion en las|

redes sociales del sector hotelero en|

Cajamarca, 2023.

(Cual es la posibilidad de compra en las
redes sociales del sector hotelero en|
Cajamarca, 2023?

Identificar la posibilidad de compra de los
clientes en las redes sociales del sector|
hotelero en Cajamarca, 2023.

(Cual es la intencion de compartir en las
redes sociales del sector hotelero en
Cajamarca,

Identificar la intencion de compartir de los
clientes en las redes sociales del sector|
hotelero en Cajamarca, 2023

Redes Sociales

Investigacion cuantitativa

2. Nivel de la Investigacion:

Descriptiva

3. Disefio de la Investigacion:

Disefio no experimental de corte
transversal

4. Método de analisis de datos
(estadistico):

Estadigrafos

5. Poblacion:

Clientes del sector hotelero, de
Cajamarca

6. Muestra:

384

7. Unidad de Estudio:

Hoteles de 3 y 4 estrellas de Iaj
ciudad de Cajamarca.

8. Técnica de Recoleccion:

Encuesta

9. Instrumento de Recoleccion:

1.- Cuestionario

84



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIDAD

Redes sociales en el sector hotelero en

Cajamarca, 2023

A . Definicion Dimensione . Preguntas |Escala de
Variable Definicién conceptual B Indicadores f .,
operacional S o0 items medicion
En relacion con las
formas de
medicion, Kiitiik o | Ordinal, bajo la
(2016), considera Comunicacion escala de Likert:
las siguientes
dimensiones:
Informacion Promociones 2
1. Totalmente
Utilizacion Suscripciones 3
P en desacuerdo
Interaccion 4 2. En
desacuerdo
Probabilidad
roba 5 3. Neutral
de compra
Tuten y Solomon (2017), se .
. Intencion de
refieren al marketing en los . 6 4. De acuerdo|
. R compartir
medios sociales como el 7
Fograr una. creacion, Facilidad 2
intercambio, entrega y
comunicacion de ofertas 9
i i Utilizacion .
Marketing en re]ac.1(‘>nadas con prod}lctos 0 Contenido 10
las r‘edes servicios empleando diversas multimedia 1
sociales tecnologias como los 12
softwares o canales 13
concernientes a los medios de| 14
redes sociales, en virtud de 15
genere.ir VZ.l’IOI” para una ieraceion compartir 16
organizacion y sus mensajes 17
componentes interesados. 18
19 5. Totalmente de
Disposicon 20 acuerdo
Intencion 21
Probabilidad| Eleccion 22
de compra 23
24
25
Comentar 26
Aconsejar 27
Intencion de Organizar ig
compartir
P 30
31
32
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ANEXO 3: INSTRUMENTO

Marketing en las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023

Estimado(a) participante: _

Por la presente le solicito que conteste el cuestionario de la encuesta que estoy
realizando para realizar un estudio de marketing en redes sociales, cuya informacion
permitira a las compaiiias hoteleras de Cajamarca tomar decisiones futuras de estrategia

de marketing en redes sociales.
Tesistas: Cabanillas Vasquez, Jhoseline Pamela
Guerrero Medina, Danicla Paola
Universidad: Universidad Privada del Norte

1. Datos informativos:

20-25 aiios ( ) Soltero(a) ( ) <1500 soles ( )
26-30 aiios ( ) Casado(a) ( ) 1500 a 2000 soles ( )
Estad Nivel d
Edad 3135ad0s () | 2% [Viudoa) ( ) Ve 19000 a 2500 soles ()
civil ingresos
36-40 afios ( ) Divorciado(a) ( ) 2500 a 4000 soles ( )
40 + afios () > 4000 soles ( )
Masculino ( ) Secundaria ( ) 1vez( )
F i i 2
Sexe emenino ( ) Nivel Superior ( ) Vacacione veces ()
Otro ) educativo Posgrado ( ) s al afio 3veces ()
4 veces o mas ( )
10 a30 min ( )
30a45min( )
Frecuencia de uso de las redes sociales 45mina I hora ()
1 hora a 2 horas ( )
2 horas a 3 horas ( )
Ms de 3 horas ()




Instrucciones:

Analiza la afirmacion dada y luego marca con una cruz (X) en el casillero

correspondiente para expresar tu opinion. Por favor responda este cuestionario lo mas

cuidadosamente posible. No existen respuestas precisas ni erroneas; ademas, sus

respuestas se mantendran confidenciales y andnimas. Gracias de antemano por sus

contribuciones.
Leyenda
Totalmente en |En Neutral b d Totalmente de
eutra e acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 5
L. Aspectos por evaluar:
DIMENSIONES OPINION
Informacion 1 2 3 4

1. Las redes sociales me proporcionan informacion sobre hoteles en Cajamarca.

de Cajamarca mientras tomo decisiones.

2. Las redes sociales me proporcionan informacién sobre instalaciones y destinos turisticos

3. Me suscribo a las redes sociales de mis hoteles y destinos turisticos favoritos y sigo sus
notificaciones actualizadas.

4. A través de las redes sociales me entero de todas las novedades sobre hoteles y
destinos turisticos en Cajamarca.

5. Las redes sociales son informativas antes de viajar a Cajamarca.

6. Las redes sociales contribuyen a la promocion de instalaciones y destinos turisticos en
Cajamarca.

A. Valoracion

Utilizacion

7. Las redes sociales me permiten acceder facilmente a los sitios web de los
establecimientos turisticos en Cajamarca.

8. Las redes sociales me ayudan a tomar decisiones mas rapidas sobre las instalaciones
turisticas o los destinos que quiero visitar en Cajamarca.

9. Utilizo las publicaciones y los comentarios de la gente en las redes sociales para
decidirme.

10. Veo videos en las paginas de las redes sociales sobre los lugares turisticos que quiero
visitar en Cajamarca.

11. Compruebo las fotos de los hoteles en las paginas de las redes sociales sobre
instalaciones turisticas en Cajamarca.

12. Compruebo y examino detenidamente todas las ofertas especiales de las redes sociales
sobre los destinos y las instalaciones turisticas que tengo previsto visitar en Cajamarca.
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13. Hago preguntas en las redes sociales mientras decido el destino turistico que quiero
visitar en Cajamarca.
B. Valoracion

Interaccion

14. Los comentarios/posts positivos de los usuarios en las redes sociales me hacen confiar
en las instalaciones turisticas de Cajamarca que me interesan.

15. Creo que las publicaciones y los comentarios de los turistas en las redes sociales son
fiables.

16. Me afectan facilmente los comentarios sobre las instalaciones turisticas de Cajamarca
que se publican en las redes sociales.

17. Creo que las experiencias y los comentarios que se publican en las redes sociales sobre
los hoteles de Cajamarca son convincentes.

18. Puedo tomar decisiones mas sanas sobre mis actividades turisticas con la ayuda de las
redes sociales.
19. Los mensajes y comentarios de las redes sociales influyen en mis decisiones sobre un
producto turistico.
C. Valoracion
Posibilidad de compra

20. Consulto todas las publicaciones en las redes sociales sobre los productos turisticos de
Cajamarca que voy a comprar o no.

21. Puedo comprar un viaje a un destino turistico en Cajamarca anunciado en una red social.

22. Puedo encargar un producto turistico en Cajamarca que se anuncia en las redes sociales.

23. Puedo decidir donde pasar mis vacaciones a través de las redes sociales.

24. Puedo elegir entre distintos lugares o distritos en funcién de los comentarios publicados
en las redes sociales sobre esos lugares turisticos.

25. Podria comprar una oferta de un hotel de Cajamarca segin la informacién que se facilite
a través de las redes sociales.

D. Valoracion
Intencion de compartir

26. Me gusta compartir las fotos de los lugares que he visitado durante mis viajes en las
redes sociales; y me gusta publicar comentarios sobre ellos.

27. Comparto mis experiencias de vacaciones en las plataformas sociales y, en
consecuencia, animo a mis amigos a realizar viajes de este tipo.

28. Puedo compartir mis opiniones sobre las experiencias positivas y negativas que he tenido
con un hotel de Cajamarca en las plataformas sociales.

29. Creo que, dia a dia, muchas personas organizan viajes a través de las plataformas
sociales y comparten sus opiniones a través de los comentarios.

30. Creo que, dia a dia, muchas personas van a subir videos y fotos a las plataformas
sociales; y van a compartir su informacioén y sus experiencias.

31. Estoy seguro de que a partir de ahora utilizaré las redes sociales para organizar y
mejorar mis futuros viajes a Cajamarca.

32. En el futuro animaré a mis amigos a utilizar las redes sociales para estos fines.

E. Valoraciéon

[eX8)
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ANEXO 4: FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Marketing en las redes sociales del sector hotelero en Cajamarca, 2023

I. Datos informativos:
- Autor : Kiitiik, Anil
- Adaptacion : Cabanillas Vasquez, Jhoseline Pamela
Guerrero Medina, Danicla Paola
- Tipo de instrumento : Cuestionario tipo escala ordinal

- Niveles de aplicacion : Clientes de los hoteles calificados con 3 y 4

estrellas de

la ciudad de Cajamarca

- Administracion : Individual
- Duraciéon : 20 minutos
- Materiales : Hoja impresa, lapicero.

- Responsable de la aplicacion : Cabanillas Vasquez, Jhoseline Pamela

Guerrero Medina, Daniela Paola

I1. Descripcion y propésito:

El cuestionario se compone de 32 preguntas. El objetivo de esto es definir el

marketing en las redes sociales dirigida hacia los clientes de las compafiias dentro del
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ambito hotelero en Cajamarca durante el afio 2023.

I11. Tabla de Especificaciones:

Varia Dimensi Pes N ite Punt
ble on 0% °ftems | ms aje
Informa 18.7 ‘ 1 al 6 -
cion 5% 6 30
Utilizaci 21.8 . 7 al 7-
& 6n 8 % 13 35
k3]
2
@ Interacci 18.7 14 6 -
3 6
= on 5% al 19 30
=
=
o Posibilid 18.7 20 6 -
=) 6
'E) ad de compra 5% al 25 30
8
> .,
Intencio 21.8 ; 26 7 -
n de compartir | 8 % al 32 35
100. 3 32 32-
TOTAL
00 % ) items 160
IV.Opciones de respuesta:
N° de items Opcion de respuesta Puntaje
- Totalmente en desacuerdo 1
Del 1 a32 - Endesacuerdo 2
- Neutral 3
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- De acuerdo

- Totalmente de acuerdo

V. Niveles de valoracion:

Valor maximo — Valor minimo

Intervalo =
N° de intervalos

Para las dimensiones

) 30—6
Dimension con 6 items: X = 2 =6
o , 35 — 7
Dimension con 7 items: X = 2 =7
Para la variable (32 items)
160 — 32
= —=32

4

Escala de Valoracion de la Dimension (6 items)

Intervalo de
Nivel
Valor
- Optimo [25 - 30]
- Bueno [19 —24]
- Regular [13-18]
- Deficiente [6—12]
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Escala de Valoracion de la Dimension (7 items)

Redes sociales en el sector hotelero en
Cajamarca, 2023

Intervalo de
Nivel
Valor
Optimo [29 - 35]
Bueno [22 - 28]
Regular [15-21]
Deficiente [7 - 14]
Escala de Valoracion de la Variable
Intervalo de
Nivel
Valor
Optimo [129 — 160]
Bueno [97 — 128]
Regular [65—96]
Deficiente [32 — 64]

Cuestionario tomado y adaptado de:

Kiitiik, A. (2016). Social media marketing in tourism industry and role of the
social media on consumer preferences: A survey on the effects of social media sites on
the buying decision making process [Master thesis, Yasar University]. Yasar University

Institutional REPOSITORY. https://dspace.yasar.edu.tr/handle/20.500.12742/5622
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ANEXO 5: RESULTADOS DESCRIPTIVOS POR PREGUNTA.

Figura 1. Las redes sociales me proporcionan informacion sobre hoteles en
Cajamarca

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura del total de los encuestados el 53% respondid que las redes sociales
me proporcionan informacién sobre hoteles en Cajamarca, el 34% tuvo una opinion

neutral y el 12% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 2. Las redes sociales me proporcionan informacion sobre instalaciones

v destinos turisticos de Cajamarca mientras tomo decisiones

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura del total de los encuestados el 49% respondieron que las redes
sociales me proporcionan informacion sobre instalaciones y destinos turisticos de
Cajamarca mientras tomo decisiones, el 32% tuvo una opinion neutral, y el 18% , el

18% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 3. Me suscribo a las redes sociales de mis hoteles y destinos turisticos

favoritos y sigo sus notificaciones actualizadas

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura del total del total de encuestados el 49% respondié que se suscribo a
las redes sociales de mis hoteles y destinos turisticos favoritos y sigo sus notificaciones
actualizadas, el 32% tuvo una opinion neutral, el 18% se encuentra totalmente en

desacuerdo.
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Figura 4. A través de las redes sociales me entero de todas las novedades sobre

hoteles y destinos turisticos en Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

Meutral

Totamente en
dezacuerdn

Nota: Elaboracion propia

En la figura del total de los encuestados el 195 respondi6 que se encuentra

totalmente de acuerdo que a través de las redes sociales me entero de todas las

novedades sobre hoteles y destinos turisticos en Cajamarca., el 61% tuvo una opinion

neutral, el 19% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 5. Las redes sociales son informativas antes de viajar a Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdn

Nota: Elaboracion propia

En la figura 5 del total de los encuestados el 37% se encuentra totalmente de
acuerdo que las redes sociales son informativas antes de viajar a Cajamarca. E1 40%

tuvo una opinidn neutral, el 22% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 6 Las redes sociales contribuyen a la promocion de instalaciones y

destinos turisticos en Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura del total de los encuestados el 36% respondié que las redes sociales
contribuyen a la promocion de instalaciones y destinos turisticos en Cajamarca, el 38%

tuvo una opinion neutral , y el 24% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 7. Las redes sociales contribuyen a la promocion de instalaciones y destinos

turisticos en Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

Meutral

Totslalmente
en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura del total de los encuestados el 45% respondieron que las redes

sociales contribuyen a la promocion de instalaciones y destinos turisticos en Cajamarca,

el 36% tuvo una opinion neutral, y finalmente el 28% se encuentra totalmente en

desacuerdo .
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Figura 8. Las redes sociales me ayudan a tomar decisiones mas rdapidas sobre

las instalaciones turisticas o los destinos que quiero visitar en Cajamarca

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 14 del total de los encuestados el 52% respondi6 que las redes
sociales los ayudan a tomar decisiones mas rapidas sobre las instalaciones turisticas o
los destinos que quiero visitar en Cajamarca, el 31% tuvo una opinién neutral, y el 16%

se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 9. Utilizo las publicaciones y los comentarios de la gente en las redes

sociales para decidirme

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 15 del total de las personas encuestadas el 44% se encuentra
totalmente de acuerdo que utiliza las publicaciones y los comentarios de la gente en las
redes sociales para decidirme, el 43% tuvo una opinion neutral, y el 12% se encuentra

totalmente en desacuerdo.
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Figura 10. Veo videos en las pdaginas de las redes sociales sobre los lugares

turisticos que quiero visitar en Cajamarca

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 16 del total de los encuestados el 40% respondié que mira videos en
las paginas de las redes sociales sobre los lugares turisticos que quiero visitar en
Cajamarca, el 44% tuvo una opinion neutral, y el 14% se encuentra totalmente en

desacuerdo.
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Figura 11. Compruebo las fotos de los hoteles en las paginas de las redes

sociales sobre instalaciones turisticas en Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo deszacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 17 del total de los encuestados el 38% respondié que comprueba las
fotos de los hoteles en las paginas de las redes sociales sobre instalaciones turisticas en
Cajamarca, el 42% tuvo una opinion neutral, y el 19% se encuentra totalmente en

desacuerdo.
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Figura 12. Compruebo y examino detenidamente todas las ofertas especiales de
las redes sociales sobre los destinos y las instalaciones turisticas que tengo previsto

visitar en Cajamarca

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente de
acuerdo acuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 18 del total de los encuestados el 41% respondié que comprueba
examino detenidamente todas las ofertas especiales de las redes sociales sobre los
destinos y las instalaciones turisticas que tengo previsto visitar en Cajamarca, el 35%

tuvo una opinion neutral, el 22% se encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 13. Hago preguntas en las redes sociales mientras decido el destino

turistico que quiero visitar en Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 19 del total de los encuestados el 41% esta totalmente de acuerdo
que realiza preguntas en las redes sociales mientras decido el destino turistico que
quiero visitar en Cajamarca, el 41% tuvo una opinion neutral, el 16% se encuentra

totalmente en desacuerdo.
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Figura 14. Los comentarios/posts positivos de los usuarios en las redes sociales

me hacen confiar en las instalaciones turisticas de Cajamarca que me interesan.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 20 el 45% de los encuestados respondieron que comentarios/posts
positivos de los usuarios en las redes sociales me hacen confiar en las instalaciones
turisticas de Cajamarca que me interesan. E1 46% tuvo una opinion neutral y el 8% se

encuentra totalmente en desacuerdo.
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Figura 15. Creo que las publicaciones y los comentarios de los turistas en las

redes sociales son fiables.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdn

Nota: Elaboracion propia

En la figura 21 del total de los encuestados el 51% esta totalmente de acuerdo
que las publicaciones y los comentarios de los turistas en las redes sociales son fiables.
El 34% tuvo una opinion neutral, y finalmente el 14% se encuentra totalmente en

desacuerdo en confiar las turistas sean nacionales o extranjeros.
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Figura 16. Me afectan facilmente los comentarios sobre las instalaciones

turisticas de Cajamarca que se publican en las redes sociales.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 22 el 37% de las personas encuestadas muestran que les afecta
facilmente los comentarios sobre instalaciones turisticas que son publicadas en las redes
sociales, el 38% tuvo una opinion neutral y el 24% se encuentra totalmente en

desacuerdo.
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Figura 17. Creo que las experiencias y los comentarios que se publican en las

redes sociales sobre los hoteles de Cajamarca son convincentes.

Porcentaje

Totalmente de Neutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 23 el 53% del total de las personas encuestadas respondieron que las
experiencias y comentarios que publican en redes sociales sobre los hoteles en la ciudad
de Cajamarca son convincentes , el 36% tuvo una opinién neutral, y el 10% esta

totalmente en desacuerdo.
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Figura 18. Puedo tomar decisiones mas sanas sobre mis actividades turisticas

con la ayuda de las redes sociales.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 24 del total de los encuestados el 49% respondieron que pueden
tomar decisiones pueden tomar decisiones mas sanas con ayuda de las redes sociales, el
32% tuvo una opinion neutral, el 18% respondid que se encuentra totalmente en

desacuerdo
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Figura 19. Los mensajes y comentarios de las redes sociales influyen en mis

decisiones sobre un producto turistico

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 25 del total de los encuestados el 53% respondieron que los
mensajes y comentarios que encuentran en las redes sociales influyen mucho en la toma
de decisiones sobre algin producto turistico. El 38% tuvo una opinién neutral, el 10%

respondiendo que se encuentran totalmente en desacuerdo.
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Figura 20. Consulto todas las publicaciones en las redes sociales sobre los

productos turisticos de Cajamarca que voy a comprar o no.

Porcentaje

T otalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desaccuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 26 el 49% de los encuestados esta totalmente de acuerdo consulta
todas las publicaciones que encuentran en redes sociales sobre lugares turisticos de los
cuales han decido comprar, el 32% tuvo una opinion neutral, el 18% se encuentra

totalmente en desacuerdo.
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Figura 21. Puedo comprar un viaje a un destino turistico en Cajamarca

anunciado en una red social...

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 27 del total de los encuestados el 53% esté totalmente de acuerdo
con comprar un viaje a algun lugar turistico de la ciudad de Cajamarca que se haya
anunciado por la red social, el 36% tuvieron una opinion neutral, el 10% esta totalmente

en desacuerdo, puede deberse a que prefieren comprar en establecimientos fisicos.
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Figura 22. Puedo encargar un producto turistico en Cajamarca que se anuncia

en las redes sociales.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 28 del total de los encuestados el 49% respondié que podria
encargar algin producto turistico por medio de las redes sociales, el 32% tuvo una
opinion neutral, y el 18% se encuentra totalmente en desacuerdo esto podria ser por

tantas estafas que se da por estos medios.
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Figura 23. Puedo decidir donde pasar mis vacaciones a través de las redes

sociales.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdn

Nota: Elaboracion propia

En la figura 29 del total de los encuestados el 52% esta totalmente de acuerdo
puede decidir donde pasar sus vacaciones, el 33% tuvo una opinién neutral y el 13%
esta totalmente en desacuerdo, esto podria deberse a que prefieren viajar por

recomendaciones de otra indole, puede ser familiar o amigos cercanos.
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Figura 30. Puedo elegir entre distintos lugares o distritos en funcion de los

comentarios publicados en las redes sociales sobre esos lugares turisticos

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 30 se muestra que el 47% esta totalmente de acuerdo que pueden
elegir distintos lugares en fusion de los comentarios que publican en redes mostrando
informacion sobre lugares turisticos, el 34% tuvo una opinion neutral, y el 18% se

encuentra totalmente en desacuerdo.
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1 “P" Redes sociales en el sector hotelero en

Figura 31. Podria comprar una oferta de un hotel de Cajamarca segun la

informacion que se facilite a través de las redes sociales

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 31 se muestra que el 19% esté totalmente de acuerdo que compraria
una oferta que haya visto mediante las redes sociales, el 19% tuvo una opinién neutral,
el 61% esta totalmente en desacuerdo esto podria deberse a un tema de seguridad, o

temor a ser estafados.
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Figura 32. Me gusta compartir las fotos de los lugares que he visitado durante

mis viajes en las redes sociales; y me gusta publicar comentarios sobre ellos.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 32 del total de los encuestados el 19% esté totalmente de acuerdo en
mostrar fotos en sus redes o en comentarios de algunas paginas el 42% tuvo una opinioén

neutral y el 38% se muestra totalmente en desacuerdo.
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Figura 33. Comparto mis experiencias de vacaciones en las plataformas

sociales y, en consecuencia, animo a mis amigos a realizar viajes de este tipo.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 33 del total de los encuestados el 39% estan totalmente de acuerdo
en mostrar en las redes sus experiencias en sus vacaciones, y de esa forma influenciar a
los demas conocidos 0 amigos a que también visiten la ciudad y los hoteles, el 39% tuvo
una opinion normal , y el 21% totalmente en desacuerdo en mostrar todas sus vivencias

por redes sociales.
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Figura 34. Puedo compartir mis opiniones sobre las experiencias positivas y

negativas que he tenido con un hotel de Cajamarca en las plataformas sociales.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo deszacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 34 del total de los encuestados el 38% de las personas estan
totalmente de acuerdo en compartir sus experiencias ya sean positivas y negativas de los
hoteles en los que se hayan hospedado en la ciudad en Cajamarca, el 38 % tuvo una
opinidn neutral y el 22% esta totalmente en desacuerdo en contar sus experiencias con

las demas.
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Figura 35. Creo que, dia a dia, muchas personas organizan viajes a traves de

las plataformas sociales y comparten sus opiniones a través de los comentarios.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 35 del total de los encuestados el 53 % opinaron que dia a dia
muchas de las personas organizan viajes mediante redes sociales, asi como también
comparten sus comentarios en base a sus experiencias o inquietudes, el 36% tuvo una
opinién neutral, el 10% esté totalmente en desacuerdo, esto puede deberse a que no

confian en lo que muestra las redes.
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Figura 36. Creo que, dia a dia, muchas personas van a subir videos y fotos a las

plataformas sociales; y van a compartir su informacion y sus experiencias.

Porcentaje

Totalmente de M eutral Totalmente en
acuerdo dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 36 el 49% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que al
pasar el tiempo las personas se siguen adaptando a las plataformas digitales y suben
fotos videos, con el fin de mostrar informacion con sus amigos o personas de otros
paises sus experiencias, el 33% tuvo una opinion neutral y un 16% estan totalmente en

desacuerdo.
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Figura 37. Estoy seguro de que a partir de ahora utilizaré las redes sociales

para organizar y mejorar mis futuros viajes a Cajamarca.

Porcentaje

Totalmente de Meutral Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 37 el 44,8% de todos los encuestados esta totalmente de acuerdo,
que desde la fecha utilizaran sus redes para poder organizar futuros viajes a la region, el
41% tuvo una opinidn neutral, esto significa que no se sabe si usaran o si, dependera
segun el tiempo o la actividad por la cual deciden visitar la ciudad, el 13% esta
totalmente en desacuerdo, esto se debe a que seguro esa poblacidn tiene otro método de

busqueda o no usa redes sociales.
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Figura 38. En el futuro animaré a mis amigos a utilizar las redes sociales para

estos fines.

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

Meutral Totalmente en
dezacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la figura 38 se muestra que del total de todos los encuestados el 40% esta

totalmente de acuerdo en un futuro animar a sus amigos a utilizar las redes con el fin de

buscar informacion de hoteles en la ciudad de Cajamarca, el 45% tuvo una opinion

neutral el cual significa que no animaria ni desanimaria hacerlo, y el 14% se encuentra

totalmente en desacuerdo, esto puede deberse a que en su busqueda quizas no le sirvio

de nada hacer uso de algtin hotel en Cajamarca.

ANEXO 6: PORCENTAJE DE TURTIN

Titulo del Ejercicio Informacién

TAREA2 0]

Fechas

Comienzo 09-0ct-2023 12:20AM
Fecha de entrega 04-nov.-2023 11:59PM
Publicar 04-nov.-2023 11:39PM

Similitud

5%

Acciones
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