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RESUMEN

En la presente investigacion se tiene como objetivo describir como es el marketing
digital en el Hotel Son de Belén, Cajamarca 2023. La investigacion es de tipo descriptiva con
un enfoque cualitativo y disefio no experimental, la muestra esta conformada por un total de 6
empresas que tienen alianzas con el Hotel sol de Belén, seleccionadas mediante criterios de
inclusion y exclusion. Para el presente estudio se ha analizado la variable marketing digital
bajo la consideracion de cuatro categorias: flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion, dichas
categorias son parte de las estrategias de marketing digital designadas como las 4F’s del
marketing digital expuestas por Fleming (2000). Para recopilar datos, se empleo la técnica de
la entrevista utilizando una guia semiestructurada compuesta por 13 preguntas abiertas
distribuidas en subcategorias dentro de las categorias en estudio. Los resultados derivados en
base a la informacion recopilada revelan que el Hotel Sol de Belén tiene presencia en las
diversas plataformas digitales. Sin embargo, se identifica una limitacion en la utilizacion de las
herramientas de marketing digital. A pesar de esto, se evidencia un esfuerzo constante para
mejorar y establecer una conexion mas efectiva con los usuarios, con el objetivo de fortalecer

su posicionamiento en el ambito digital.

PALABRAS CLAVES: Marketing digital, Hotel, Turismo, Redes sociales.
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Capitulo 1

En el trabajo de Bermudez y Vega (2020) menciona que, en la actualidad de la industria
hotelera, requiere estar siempre conectada y a la vanguardia para poder aprovechar los datos
de interés proporcionados por los viajeros digitales, para que de esta manera las cadenas
hoteleras a través de su interaccion con los medios digitales puedan mejorar la experiencia de
los usuarios y aumentar su reputacion.

Mientras que Shum Xie (2019) habla sobre el marketing digital es un recurso que
permite que una empresa o marca se posicione por medio de la creacion de contenido, didlogos
u opiniones, debido a que de esta manera puede generar una relacion mas directa con el ptblico.
Para ello, se debe tener entendimiento de como se adecuaran las empresas a este nuevo mundo,
qué es lo que estan realizando actualmente para que cuando llegue el futuro no las tome
desprevenidas.

Tenemas (2021) expone que el marketing digital a nivel mundial se ha tornado
primordial para las empresas, ya que brinda el acceso para poder evaluar al publico objetivo,
orientado ademas a la creacion de una comunidad con ellos. Por otra parte, el marketing digital
ayuda a través de estrategias determinadas a cada sector y demanda menos recursos que el
marketing tradicional.

Segtin Ipsos (2021), alrededor del 80% de los habitantes de la zona urbana del Pert,
simbolizan a 13.8 millones de usuarios activos en redes sociales de edades entre los 18 y 70
afios. Asimismo, Ipsos(2021) Indica que el 65 % de esta poblacién conocen ofertas y campanas
mediante la pagina web de las empresas y el 92% lo hacen a través de medios sociales. Por otro

lado, el 71 % de estos usuarios se informan sobre fechas y campafias por internet. Por ende el
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marketing digital ha revolucionado la forma de relacionarse de los clientes con las empresas
.Gracias a este cambio, se ha convertido en uno de los canales principales de informacion para
promocionar y publicitar contenido dentro del sector hotelero y de aquellos que utilicen esta
herramienta para obtener mas oportunidades con el fin de alcanzar apreciaciones mas altas y
una mayor preferencia por parte de los consumidores , a diferencia de otros que no lo han
incorporado o aplicado correctamente.

La empresa Hotel Sol de Belén (2022), se fund6 en Cajamarca en el afio 2008, dirigida
exclusivamente al ambito turistico y empresarial, otorgando servicio de alojamiento y
promociones especiales a sus clientes nacionales y extranjeros; con el finde satisfacer sus
necesidades con los mas altos estandares de calidad y buen servicio. Sin embargo, no tiene una
buena captacion de clientes dentro de los canales digitales, asi mismo, no hay un plan de trabajo
de marketing digital a desarrollar lo cual permitiria tener un buen impacto en las decisiones de
los consumidores y lograr su posicionamiento. La investigacion buscard determinar el uso del
marketing en los canales digitales de la empresa, con el fin de obtener fidelizacion utilizar los
canales digitales de una manera efectiva, y crear -una buena percepcion.

La investigacion de Fernandez et al.(2021) tuvo como fin incorporar una técnica que
ayude el desarrollo de comercializacion, a través de una indagacion cualitativa. Se ejecutd un
diagnostico de conglomerados, para lo cual se efectuaron labores de marketing y midiendo con
indicadores. En resumen, el marketing digital es de gran relevancia y su gestion se realiza a
través de diversas herramientas, como su colocacion en buscadores, la utilizacion en las paginas
web corporativas, los emails marketing, el social media marketing y la comercializacion

electronica. Ademas, se observo una evolucion positiva en el desempefio de indicadores en
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diferentes redes sociales. Con respecto a la comercializacion electronica en modalidad B2B, se
comprobo un aumento en el tamafio de operaciones, generando un flujo positivo de clientes e
ingresos hacia la empresa. Usando una variable que expone la trascendencia del marketing
digital en las organizaciones.

En el articulo realizado por Kasiv (2022), tiene como objetivo evaluar el perfil de los
turistas, con el fin de desarrollar estrategias de marketing digital que favorezcan el
fortalecimiento de la conexion con dicho turista. Para lograr este objetivo, se utilizaron
enfoques tanto cualitativos como cuantitativos. Se llevd a cabo una entrevista con el
responsable de redes sociales del Marbella Club Hotel y se administraron encuestas a clientes
regulares de empresas de alto nivel. A partir de la observacidn, se lleg6 a la conclusion esencial
de que se requiere implementar un plan de marketing digital que se enfoque en la excelencia
del servicio, ofreciendo servicios personalizados y garantizando la satisfaccion del cliente.

En el articulo realizado por Bermudez y Vega (2020), como objetivo se analiz6 la
comunicacion por medio de canales digitales para determinar el grado de influencia que esta
actividad tiene en la mejora de la experiencia ofrecida al cliente. Tratdndose de una
investigacion cualitativa la cual se basa en un andlisis tedrico. Para ello se cuenta con
presupuestos mas significativos que les permiten desarrollar estrategias de marketing mucho
mas amplias, en conclusion, se llega a determinar que la creatividad logra despertar el interés
de los usuarios, lo que se traduce en un crecimiento en las ventas y en la relevancia en el
mercado. Las nuevas tendencias requieren que todo el sector se adecue y para lograrlo, es

necesario planificar un modelo de cambio que permita contar con perfiles cualificados en un
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equipo debidamente dimensionado, donde la evolucién digital y las nuevas maneras de
comunicacion con el cliente faciliten la mejora de la experiencia del cliente.

En el articulo realizado por Morales et al. (2019), tuvo como objetivo determinar el uso
de las redes sociales, para ello se evalu6 la comunicacion existente por medios digitales del
sector hotelero espafiol, para establecer el grado de influencia que tiene dicha actividad en la
mejora de la experiencia ofrecida al cliente. Se utilizo un tipo de investigacion cualitativo, con
analisis de cardcter tedrico. En resumen, todos los hoteles del lugar deberian integrarse a las
RRSS, implantando una estrategia de marketing online conforme, que pueda integrarse a la
estrategia comercial de la corporacion, utilizando personal capacitado para encargarse de la
actividad en estas plataformas y supervisando los indicadores de resultados. Del mismo modo,
preparar a directivos y especialistas en el conocimiento de estos temas y su repercusion en los
resultados empresariales.

En el articulo realizado por Torbon et al. (2020), tiene como finalidad comprender los
puntos fragiles y las expectativas de las PYME con el fin de disefiar y elaborar aplicaciones
novedosas de comunicacién de marketing en redes sociales para el impulso empresarial. El
desarrollo del estudio fue de tipo cualitativa para lo cual se llevd a cabo entrevistas
semiestructuradas con 10 expertos de la industria. Concluyendo que no todos los canales y
tipos de redes sociales son adecuados para cada contexto de marketing hotelero. Se puede
ayudar a publicar en algunas redes sociales y canales varias veces al dia, otros pueden ser utiles
para llegar solo a grupos especiales de clientes, otros pueden ser utiles para llegar solo a grupos

especiales de clientes.
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En la investigacion de Ramos (2020), tuvo como propdsito examinar las tacticas de
marketing digital en el Hotel Girasoles. Este estudio adopté un enfoque cualitativo de tipo
aplicado, con un disefio fenomenoldgico y un nivel descriptivo. La muestra estuvo compuesta
por 03 empleados del hotel y 08 clientes que se hospedaron en él. Los resultados del estudio
sefalan que las estrategias implementadas por el hotel presentan restricciones en relacion con
este tema, subrayando la oportunidad de utilizarlo como un canal de ventas intermedio. En
resumen, la investigacion resalta que las estrategias de flujo, funcionalidad, retroalimentacion
y fidelizacién son cruciales para comprender como se esta atrayendo a la audiencia a través de
estos canales.

En el trabajo de Lozano (2022), tiene como objetivo establecer la conexion entre las
tacticas de mercadotecnia digital y la lealtad de sus clientes, para lo cual utilizaron un enfoque
basico con un disefio no experimental, de tipo transversal y descriptivo-correlacional. Se
estudid a 457 clientes cuya muestra estuvo conformada por 209 participantes, La técnica
utilizada como instrumento de recaudacion de datos fue un cuestionario. Obteniendo como
resultado que existe buena relacion entre las estrategias de mercadotecnia digital y la
fidelizacion de los clientes hacia dicho hotel.

La investigacion de Rojas et al. (2021), consistid en examinar la participacion que
tienen sus contenidos digitales. E1 método utilizado fue de caracter descriptivo para lo cual se
empled un muestreo no probabilistico para seleccionar a diez hospedajes familiares con buenas
apreciaciones en las plataformas de viaje como Booking y TripAdvisor en la Region Lima. En

resumen, se obtuvo que los contenidos digitales desempefian un papel significativo en el
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contacto con el cliente, al facilitar una relacion mas rapida, interesante y de doble via, lo cual
contribuye al refuerzo de la identificacion de marca de dichos hospedajes.

El estudio de Talledo (2020), radicé en establecer el grado de dominio que tienen las
tacticas de mercadotecnia digital en la atraccion de clientes. El estudio consistio en 46 clientes
eventuales de la localidad de Nuevo Chimbote. Adoptando un enfoque cuantitativo y se baso
en un disefo correlacional, para ello la herramienta utilizada como recaudacién de datos fue
un cuestionario. Como resultado se obtuvieron datos relacionados con las variables de
marketing digital y atraccion de clientes por medio de sus determinadas dimensiones.
Comprobando la existencia de una correlacion entre el uso de Facebook y la atraccion de
clientes.

El fin de la investigacion de Lazo (2019), fue evaluar el dominio del marketing digital
en el proceso de toma de decisiones, utilizando una indagacion de tipo aplicativo de nivel
explicativo causal. Como finalidad se tomo6 una muestra 114 visitantes, uno por cada llegada,
usando una metodologia cuantitativa. En conclusion, se determind que las variables de redes
sociales, publicidad en online y filiales de viaje online, son las que ejercen una primordial
influencia en el proceso de toma de decisiones.

Shum Xie (2019), define el marketing digital es implementar tacticas y métodos de
promocion en el entorno digital. Consiste en adaptar las técnicas de marketing tradicionales al
ambito online. En la actualidad, surgen constantemente nuevas herramientas que simplifican
el trabajo y facilitan la interaccion y comunicacion directa con los clientes, el cual va a permitir

la evaluacion del impacto de cada una de las estrategias utilizadas a tiempo real.
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Kotler y Amstrong (2017), en su estudio menciona que el marketing implica utilizar
diversas herramientas digitales, sean sitios web, redes sociales, aplicaciones moviles, anuncios
en dispositivos moviles, videos en linea, correo electronico y blogs, con el propodsito de
interactuar con los consumidores en cualquier lugar y en cualquier momento a través de
dispositivos digitales.

Kotler y Setiawan (2021) dicen que la popularidad creciente del marketing en redes
sociales y también en los buscadores, junto con el rdpido aumento del e-Business, ha llevado a
los especialistas en el rubro a aprovechar las ventajas que brinda la digitalizacion. Sin embargo,
llevar a cabo estrategias de marketing en un entorno digital implica mas que simplemente
trasladar a los compradores a las plataformas digitales o invertir en publicidad en linea. La
tecnologia digital tiene el potencial de redireccionar la forma en la que los profesionales
realizan su trabajo.

Chaffey y Chadwick (2014), explican que el campo del marketing digital es
emocionante y requiere un compromiso constante, ya que presenta numerosas oportunidades y
desafios que surgen cada afo, cada mes e incluso cada dia, manteniendo una innovacion
constante debido a la incorporacion de tecnologias nuevas, metodologias de comunicacion y
modelos negocios.

En el trabajo de Sainz (2015) explica que el marketing digital es una forma de crear una
relacion con el consumidor que tiene profundidad y relevancia. La veloz transformacion de los
medios digitales ha generado nuevas posibilidades y vias para la promocion y el marketing,
facilitadas por la amplia disponibilidad de dispositivos para acceder a estos medios,

provocando un crecimiento notable de la publicidad digital.
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Fleming (2000) nos dice que el marketing digital forma parte integral del comercio
electronico, abarcando diversas areas como la administracion de contenidos, interaccion con
los clientes, ventas y la calidad del servicio brindado. Con el incremento del acceso a Internet,
el comercio digital y la mercadotecnia experimentan el aumento de popularidad. Mas de la
tercera parte de consumidores poseen internet en sus hogares y optan por utilizarlo como el
medio principal para realizar sus compras.

Esto ha llevado a que la digitalizacion del marketing se convierta en un factor relevante
hoy en dia en las organizaciones debido a que pueden interactuar con los consumidores en
cualquier momento del dia y en cualquier lugar a través de los medios digitales como son las
redes sociales.

En el campo de la comercializacion Kutchera et al. (2014) menciona que las tendencias
cambian siempre; sin embargo, existe una guia que permite establecer una estrategia como lo
es el modelo E-X-I-T-O que contiene cinco pasos, el cual permite conectarse y tener mayor
audiencia en los canales de comunicacion. Este modelo descompone la planificacion de
marketing y la gestion del marketing, las etapas contienen la investigacion, planificacion y la
ejecucion.

Shum Xie (2019) nos dice que las 4C del marketing digital, propuestas por Robert F.
Lauterborn, representan una version actualizada de las 4 P's y permiten a las marcas desarrollar
un modelo de negocio especificamente para el entorno digital. El marketing mix, por su parte,
es una herramienta fundamental utilizada por los especialistas en marketing y vendedores para
determinar como comercializar, comunicar, promocionar y asi colocar un precio segin el

mercado.
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Paul Fleming (2000) establece las etapas para el desarrollo de su modelo, estas son las
cuatro F, que son las siguientes: flujo, funcionalidad, el feedback y la fidelizacion con sus
clientes.

Paul Fleming (2000), en su libro, "Hablemos de Marketing Interactivo", menciond hace
algunos afios las cuatro F, consideradas como variables que integran las estrategias del
marketing de forma efectiva. Cada una de estas categorias se describe de la siguiente manera:

Flujo. Se refiere a la fase mental en donde se encuentra un usuario al utilizar el internet
en un sitio web que le brinda experiencia, interaccion y valor. La informacion se va a compartir
en multiples direcciones o fluye en diferentes direcciones. Para lo cual se debe considerar tres
aspectos fundamentales:

- Interactividad

- Navegacion

- Plataformas

. Interactividad: Hace alusion a la relacion comunicativa entre el anunciante y el
usuario, poniendo énfasis en la habilidad del anunciante para satisfacer la necesidad de
interaccion del usuario, de esta forma, el mensaje publicitario cumplird su objetivo de manera
efectiva.

. Navegacion: La efectividad de la publicidad en internet se manifiesta cuando un
cliente puede participar en un mensaje, interactuar con la empresa y expresar su opinion.

. Plataformas: Sainz (2015) nos dice que el marketing digital utiliza tecnologias

y plataformas como paginas web, correo electronico, aplicaciones y redes sociales.
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Funcionalidad. Fleming (2000), nos explica que esta trata poseer una pagina de
llamativa, sobre todo la inicial, que la navegacion sea amigable y necesaria para quien la utiliza.
Si el consumidor llego a la primera fase, puede ser cautivado. Sin embargo, si se desea evitar
interrupciones en la relacion, es importante optar por la funcionalidad, considerando las
limitaciones que se pueden tener por tecnologia. Existen una gran cantidad de herramientas
disponibles, tanto de pago como gratuitas, que son muy numerosas y faciles de usar y gestionar.
Tomando en cuenta dos aspectos.

- Mejora de la experiencia del usuario

- Generacion de contenidos

- Mejora de la experiencia del usuario: Sainz (2015), nos dice que el cliente debe
experimentar tener dominio sobre todo lo que ocurre en el site.

- Generacion de contenidos: Sainz (2015) detalla que ofrece contenidos atractivos
y actualizados que atraigan visitantes a la pagina web, a los perfiles de las marcas en redes
sociales y a la tienda online.

Feedback. Esta etapa se produce cuando la relaciébn con el usuario se estd
estableciendo. Se encuentra en la fase de flujo y navega sin frustracion. Es el momento de
continuar el didlogo y aprovechar la informacion para conocerlo mejor. Es posible preguntar
al cliente sus gustos y preferencias por internet, asi como areas de mejora deseadas. En
resumen, se trata de entablar un didlogo con el usuario para comprenderlo mejor y fomentar
una relacion de acuerdo con lo que requiere, personalizando la pagina segin cada interaccion.
Es posible medir completamente las respuestas y los resultados del impacto, y lo mas

importante, hacerlo en tiempo real. (Fleming, 2000)
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Interaccion con el usuario: Sainz (2015) detalla que es fundamental promover la
interaccion con los usuarios en la comunicacion en linea, de modo que esta no queda restringida
a una direccion unica.

Fidelizacion. Fleming (2000) lo expresa como tener audiencia y seguidores es posible
con internet, puesto que van a contribuir con el contenido, lo que permite establecer una
comunicacion mas directa con los clientes y fomentar su lealtad. En esta fase del marketing, el
enfoque se centra en lo que se coloca en la web, su contenido, que debe tener calidad, que
atraiga el interés del publico al cual se desea tener y mantenerse actualizado de las tendencias
en el mercado. Solo asi se podra generar fidelidad de los clientes hacia la marca y el negocio.

Para lo mencionado se toma en consideracion, lo mencionado por Sainz (2015):

El marketing relacional: Con este medio podemos motivar al consumidor a adquirir
nuestros productos o servicios, ya que nos permitird ganar la confianza a largo plazo del cliente
y a recomendar a la empresa.

Valor Percibido: Se pueden identificar tres aspectos fundamentales que el cliente
considera y otorga aprecio a los articulos

Valor de adquisicion: En este contexto, se ven se ven influenciados por el envoltorio,
la percepcion de la marca y la posicion en el mercado del articulo.

Valor de Uso: Este se deriva del desempefio, la excelencia, la proteccion y la comodidad
en el uso del articulo, ademas de la percepcion de la marca.

Valor Concluyente: Hace referencia tanto al potencial reembolso financiero del articulo

tras su empleo, como a los costes necesarios para desechar el producto y su envoltorio.
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El siguiente cuadro muestra los indicadores de las dimensiones e indicadores para, la

teoria de las 4 F’s. del Marketing Digital.

Tabla 1
Dimensiones de teoria de las 4F’s del Marketing Digital

Variable Dimensiones Indicadores
Interactividad
Flujo

Navegacion

Plataformas
Funcionalidad Mejora de experiencia del

MARKETING DIGITAL usuario
Generacion de contenidos
Feedback
Interaccion con el usuario
Marketing relacional
Fidelizacion

Gestion del valor percibido

Nota. Elaboracion Propia. Fuente Fleming (2000).
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La explicacion que nos da Chavarria (2016), con argumentos razonables o lo
suficientemente persuasivos para llevar a cabo una investigacion es lo que respalda la
justificacion.

Por lo tanto, se justifica la realizacion de este estudio, ya que brindara al hotel Sol de
Belén la oportunidad de comprender la forma en la que se utiliza el marketing digital en la
compaiia y, asi, obtener recomendaciones para implementar esta herramienta de manera
efectiva.

Se realizara bajo los siguientes métodos de justificacion:

Tedrica: Mendez (2011)Senala que la fundamentacion tedrica estd asociada con el
interés del investigador en explorar a fondo las perspectivas tedricas relacionadas con el
problema que se esta abordando, con el objetivo de progresar en el entendimiento dentro de un
area de investigacion especifica, por ello, todas las bases tedricas y fundamentos examinados
y mencionados en este trabajo de investigacion se establecieron en fuentes significativas de
sustento de la precision cientifica que fundamentaron el estudio. Se consolida la comprension
acerca del andlisis del marketing digital y su implementacion en una organizacion, tomando la
teoria de las 4 F’s de (Fleming, 2000), logrando conocer las estrategias que se utilizan en los
canales digitales.

Metodolodgica: Aportacion de ideas novedosas para posteriores investigaciones sobre el
marketing digital y su utilizacion en la industria hotelera. La investigacion se desarrolld bajo
un enfoque cualitativo y de caracter descriptivo, se empleo la técnica de entrevista. (Alvarez &

Gayou, 2003)
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Préactica: Esta investigacion proporcionara informacién importante del uso del
marketing y los canales digitales, los cuales ayudaran en la interpretacion y revelaran el nivel

de adopcion de esta categoria en la empresa en estudio.

Con los presentes estudios realizados aplicando la variable de marketing digital
enfocado al sector hotelero, surge el tema de investigacion se basa en la siguiente pregunta:

(Como es el uso del marketing digital en el Hotel Sol de Belén, Cajamarca 2023?

Problemas especificos:

1. (Como son las estrategias de flujo en los canales digitales en el hotel Sol de Belén,
Cajamarca 2023?

2. (Coémo son las estrategias de funcionalidad en los canales digitales en el hotel Sol de
Belén, Cajamarca, 2023?

3. ({Coémo es el tipo de feedback que reciben en los canales digitales en el hotel Sol de
Belén, Cajamarca, 2023?

4. ;Como son las estrategias de fidelizacion en los canales digitales en el hotel Sol de

Belén, Cajamarca, 2023?
El objetivo de esta investigacion es:
Describir como es el marketing digital en el Hotel Sol de Belén, Cajamarca 2023

Objetivos especificos
Describir como son las estrategias de flujo en los canales digitales en el Hotel Sol de

Belén, Cajamarca 2023.
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Describir como son las estrategias de funcionalidad en los canales digitales en el Hotel
Sol de Belén, Cajamarca 2023.
Describir como es el feedback que reciben en los canales digitales en el Hotel Sol de

Belén, Cajamarca 2023.
Describir como son las estrategias de fidelizacion en los canales digitales en el Hotel

Sol de Belén, Cajamarca 2023.

De acuerdo con Naupas et al. (2018), los estudios descriptivos proporcionan una base
para las investigaciones explicativas y no requieren la formulacion de hipdtesis. El presente
estudio de investigacion es de clase cualitativa y tiene un enfoque descriptivo, por lo tanto, no

se plantea hipotesis.
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Capitulo II: Metodologia

Para la siguiente investigacion, se llevara a cabo una investigacion de enfoque
descriptivo tomando en cuenta lo descrito por Tamayo (2003), centrandose en las conclusiones
dominantes o en el comportamiento y funcionamiento actual de una persona, grupo o entidad.
La cual se fundamenta en una serie de interrogantes planteados por el investigador y se
implementa a través de métodos como la entrevista, la encuesta, la observacion y la revision
de documentos.

La presente Investigacion es cualitativa —no experimental, ya que las variables han sido
investigadas anteriormente. Hernandez (2018) citando a Toro & Parra (2006) denominan una
investigacion no experimental como la observacion de variables existentes, sin realizar
alteracion alguna, si esta observacion se realiza durante un momento en especifico se categoria
como una investigacion transaccional o transversal. Asimismo, en la ruta cualitativa predomina
la l6gica o razonamiento inductivo donde se describen y exploran primero las individualidades
y luego se genera una teoria, es un proceso de indagacion mas flexible que evalua la
experiencia, la accion y los resultados. En este estudio no se prueban hipdtesis, sino que se
generan durante el proceso y son un resultado del estudio. Estudia el caso en su contexto natural
y su cotidianidad; los eventos se analizan tal y como suceden sin ninguna manipulacion o
estimulacion de la realidad. Sin embargo, la realidad se define a través de la interpretacion de
los participantes y del investigador, por esta razon en este tipo de investigacion se producen
datos y resultados como notas, diagramas, mapas con descripciones detalladas, esto resultados
no necesitan ser analizados estadisticamente, sino que busca situar y contextualizar los

descubrimientos.
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La poblacioén estd formada por los colaboradores que ocupen cargos de toma de
decisiones en areas como marketing, comercial o publicidad de las empresas con las que el
hotel Sol de Belén tiene alianzas.

Se opto por utilizar un enfoque de muestreo no probabilistico para el presente estudio
de investigacion .De acuerdo con Scharager y Armijo (2001), el muestreo no probabilistico es
ampliamente utilizado en investigaciones o estudios que se enfocan en un grupo o poblacion
de individuos con caracteristicas especificas ,a pesar de que suele ser un muestreo no tan
riguroso o con base tedrica ,se pretende que la seleccion sea metoddica y controlada, en base a
los criterios de inclusion y exclusion que establecimos. Por ende, para el presente estudio, la
muestra estd conformada por un total de 6 empresas que tengan alianzas con el Hotel sol de
Belén.

Tabla 2
Datos de las empresas aliadas.

Tiempo en la

Empresa Entrevistados
empresa
Quesos Chugur Administradora 10 afios
Dada Creativos Gerente General 1 afo y 2 meses

Catequil Tours Administradora 20 anos

Nola Carniceria Gerente General 20 afos
Nawpa App Gerente General 8 afnos
Restaurante Cupula de Belén Administradora 8 afios

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Criterios de Inclusion

- Empresas con las que se tiene alianzas o convenios
- Colaboradores que tengan minimo 1 afio en la empresa

- Gerentes, administradores o encargados del area comercial
Criterios de exclusion

- Empresas con las que no se tiene alianzas o convenios
- Colaboradores que tengan menos de 1 afio en la empresa

- Colaboradores que no tengan puestos relacionados a la categoria de la investigacion.

Tomando como guia a Vargas (2011), se selecciond un método con el objetivo de cruzar
y validar la informacion recopilada durante la investigacion. Esta técnica incluye: la entrevista,
con el fin de recopilar informacién sobre como los consumidores perciben la linea de negocio
de la empresa en estudio. Se considera que esta herramienta es un enfoque estructurado y
practico que se utiliza para resolver problemas concretos.

El instrumento seleccionado para realizar el presente trabajo serd la guia de entrevista
de los autores Costa et al. (2017). La guia de entrevista es definida por Gémez (2006) como
una serie de preguntas que pueden derivar en la adiccion de otras seglin crea conveniente el
entrevistador con la finalidad de recabar més datos e informacidn sobre temas especificos que
podrian surgir durante la aplicacion de esta entrevista. El objetivo es crear un didlogo
interpersonal entre el investigador y el sujeto de estudio, este instrumento resulta muy util en
las investigaciones cualitativas ya que esta enfocado en conseguir respuestas verbales a las

interrogantes planteadas dentro del tema de investigacion.
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Ilustracion 1
Guia de entrevista

Preguntas

£Como considera la relacion de comunicacidn a través de las redes sociales entre el hotel Sol de Belén y sus clientes?

El mensaje publicitario que recibe el consumidor a través de las redes sociales{instagram y facebook) del hotel Sol de Belén éComo lo percibe ?

¢Como piensa que se logra el poder de la publicidad en los medios digitales(Sitio web, facebook, instagram)?

¢Camo le gustaria encontrar y/o recibir la informacidn de nuestros servicios al navegar en el sitio web y redes sociales del hotel?

¢ Como considera que la marca debe tener una mejor reputacion en las redes sociales?

¢Considera usted que la pagina web del hotel "Sol de Belen" es atractiva? Si/No i Por qué?

¢Que necesita Ud. para mejorar su experiencia de usuario en nuestras plataformas digitales { Web / RRSS del Hotel "Sol de Belen"?

¢Como considera que la empresa deberia ofrecer sus servicios del hotel en la pagina web?

éComo es la interaccion en redes sociales entre el hotel "Sol de Belén" y su empresa?

¢Como percibe nuestra atencion hacia su empresa?

iComo estima que es la informacion de los servicios del hotel en redes sociales?

éComo considera el servicio de reserva online a través de la pagina web del hotel "Sol de Belén"?

¢Como considera los servicios del hotel en la estadia de sus colaboradores?

Tesis de Maestria base: “Marketing digital en la linea de tensoestructuras, estudio de
casos: consumidores de Comercial Cidelsa Chile Ltda.” De Rosa del Pilar Medina Becerra,
2019 (Medina Becerra, 2019) .Del libro base:” El Plan de Marketing Digital en la practica”
de José Maria Sainz de Vicuiia Ancin,2015 (Sainz de Vicufia Ancin, 2015)Nota. Fuente:

Elaboracion propia

En primer lugar, se les entregd una carta de solicitud a cada empresa, posteriormente a
su confirmacion se programd con cada entrevistado una reunion, para poder aplicar la
entrevista. Las entrevistas se realizaron la segunda semana de setiembre. Se les explico el
objetivo de la presente entrevista a los administradores y gerentes de las empresas, luego se

formularon las preguntas correspondientes. El instrumento que se aplicé fue la guia de
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entrevista semiestructurada que contenia 13 preguntas en relacion con cada una de las
subcategorias de la investigacion. Se procedid a transcribir todos los resultados y se resumid
en tablas para un mejor analisis; las respuestas de las empresas ayudaron a describir como se

aplica el marketing digital en el Hotel Sol de Belén, Cajamarca, 2023.

Este estudio apoya y reconoce los derechos de autor de los creadores al citar sus
contribuciones de forma apropiada y al sefialar las fuentes bibliograficas pertinentes, asimismo
se implementd un acuerdo de confidencialidad con los datos del personal entrevistado,
identificandolos exclusivamente por sus roles dentro de la organizacién, como el Gerente

General y los representantes comerciales de las empresas aliadas.
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Capitulo I1I: Resultados

En esta seccion se presentaran los datos obtenidos mediante el uso del instrumento
utilizado relacionados a los objetivos de la investigacion. De acuerdo con Baleriola (2020), los
resultados representan una seccion esencial de nuestra tesis en la que de manera clara,
organizada y sistematica se presentard la informacion novedosa obtenida, generando
oportunidades para investigaciones futuras.

Se presentaran los resultados de la aplicacion de la guia de entrevista a 6 empresas que
tienen alianzas con el Hotel Sol de Belén, el objetivo principal es describir como es el
marketing digital en el Hotel Sol de Belén, Cajamarca 2023. Las empresas a las cuales se les
aplico el instrumento fueron: Quesos Chugur, Dada Creativos, Nola Carniceria, Catequil Tours,

Nawpa App y Restaurante Ctipula de Belén.
Descripcion de resultados

Por practicidad se esta codificando a los entrevistados de la siguiente manera:



Tabla 3

Datos generales de los entrevistados.

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Rubro

Cargo

Anos de

trabajo

Experiencia

laboral

Quesos Chugur

Administradora

10 anos

10 afios en la

empresa Chugur

Dada creativos, Marketing y

Publicidad

GG

1 afio,2 meses

Jefe de Marketing Limatambo,
Asesor comercial, Supervisor de
Ventas en Bitel, Gerente General

Dada Creativos

Carniceria Nola

GG

20 afios

Ventas y
distribucion en
productos de

carnes

Catequil Tours

Administradora

20 afios

Administradora
en Catequil

Tours

Nawpa app
GG

8 afnos

13 anos en ventas

Restaurante Cupula

de Belén

Administradora

8 afos

Administradora,
recepcionista,

vendedora

Nota. Fuente: Elaboracion propia



Respuestas de entrevistados en base a las categorias.

C1 Flujo

Tabla 4

Respuestas en categoria Flujo

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

(Como considera la
relacion de
comunicacion a través
de las redes sociales
entre el hotel Sol de
Belén y sus clientes?

El mensaje publicitario

que recibe el
consumidor a través de
las redes sociales

(Instagram y Facebook)
del hotel Sol de Belén
(,Como lo percibe?

Tiene una  buena
comunicacion en redes
sociales.

Tiene buena acogida,
se percibe que es un
hotel acogedor, apto
para la familia, es
céntrico, lo cual es un
beneficio para poder ir
a los distintos centros
turisticos.

Entrevistado 1

En general buena.

Tienen  respuesta
rapida a las
consultas.

Se recibe  un
mensaje claro 'y
preciso de un hotel
que no solo brinda
alojamiento  sino
experiencia
completa de viaje.

Entrevistado 2

Buena, para consultas
sobre informaciéon es
rapida, pero para reservar
tienes que llamar, no se
puede hacer en la red
social.

Se percibe atractivo y con
buen mensaje.

Entrevistado 3

Tiene una buena
relacion en el
tema de
comunicacion.

El mensaje da a
notar una
empresa  seria,
pero falta mostrar
algo mas creativo
en los mensajes
que puedan captar
al cliente.

Entrevistado 4

Se nota que es buena,
tiene informacion y
es activa.

Da un mensaje
mostrando sus
Servicios, seria
bueno algo mas
creativo.

Entrevistado 5

Buena, estan activos
en las redes sociales
como en Instagram,

Facebook y
WhatsApp.

Da un  mensaje
bastante claro,

puntual, transmiten lo
que quieren expresar.

Entrevistado 6




UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

(Como piensa que se
logra el poder de la
publicidad en los medios
digitales (Sitio web,
Facebook, Instagram)?

En la actualidad todo se
mueve mediante redes
sociales, por eso la

publicidad es todo,
mucho mas cuando
deseas llegar a un

publico objetivo, ya
que en ese caso seria
publicidad pagada y se

necesita  tener una
buena imagen con
mensaje para cumplir el
objetivo.

Entrevistado 1

El poder de Ila
publicidad se logra
con un  buen
mensaje, CONciso,
preciso y dirigido
directamente al
segmento al que
deseas llegar,
teniendo en cuenta
la imagen de Ia
publicidad,  todo
tiene  que  ser
coherente y llegar a
captar al cliente.

Entrevistado 2

La mejor publicidad entra
por los ojos, por eso la
imagen es lo que mais
importa para captar un
cliente al igual que un
buen mensaje.

Entrevistado 3

La publicidad
debe tener buen
mensaje e
imagen, al igual
que una buena
paleta de colores
y que interactie
bastante con el
publico objetivo.

Entrevistado 4

La publicidad debe

ser apuntando
directamente a un
publico objetivo,

para que logres el fin
de la publicacion.

Entrevistado 5

El impacto que se
tiene en las redes es
bastante fuerte, tiene
que ser  bastante
dindmico, rapida y que
sea eficiente y eficaz.

Entrevistado 6

Briones Bustamante D; Rojas Revilla G

Pag.
33



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

(,Como le gustaria
encontrar y/o recibir la
informacion de nuestros
servicios al navegar en

el sitio web y redes

sociales del hotel?

Me gustaria recibir la
informacion y tener una
navegacion  sencilla,
con una manera mas
dinamica e interaccion
con el hotel.

Entrevistado 1

Seria  interesante
poder tener una
navegacion en la
pagina web mas
liviana, que muestre
lo justo y necesario
acerca de los
paquetes y ofertas
del hotel.

Entrevistado 2

Me  gustaria  recibir
ofertas o promociones del
hotel y sus servicios por
las redes sociales y
encontrar esa
informacion de manera
sencilla y rdpida en la
pagina web.

Entrevistado 3

Me gustaria
recibir
informacion
adicional al
alojamiento  del
hotel, como algo
que llame Ila

atencion para ir
exclusivamente al
hotel.

Entrevistado 4

El dinamismo web
ha cambiado, la
persona que tiene
una pagina web tiene
que ser una pagina de
mucha utilidad vy
sobre todo que sea
sencillo, en el caso
del hotel brindarte
toda la informacion
que da de manera
concreta, que tenga
facilidad en pago, el
poder de decision del
cliente en  este
momento es distinto,
no quiere trabajar al
momento de realizar
una reservacion,
quiere que sea lo mas
sencillo posible

Entrevistado 5

Buscar el hotel y
encontrar informacion
de manera rapida y
actualizada, tener el qr
de una  manera
accesible.

Entrevistado 6
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(Como considera que la
marca debe tener una
mejor reputacion en las
redes sociales?

Dando a conocer sus
servicios y las
experiencias que se
pueden vivir dentro del
hotel, al igual que
videos o reels con su
personal, ya que tiene
un personal capacitado.

Brindando
informacion
actualizada de sus
paquetes, con
mensajes que
capten mas en sus
publicaciones,
teniendo  mayores

colaboraciones con
otras empresas.

Con imagenes originales,
buena publicidad y sobre
todo ofreciendo el mismo
servicio que destacan en
las redes sociales.

Con
publicidad
atractiva.

una
mas

La mejor forma es
estar conectado con
tu publico objetivo

Si tienen una buena
reputacion, pero
deberian mejorar
haciendo mas reels o
videos puntuales y
cortos, transmitiendo
el verdadero mensaje.

Nota. Fuente: Elaboracion propia

C2 Funcionalidad
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Tabla 5

Respuestas en categoria funcionalidad

“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

(Considera usted
que la pagina
web del hotel
"Sol de Belén" es
atractiva? Si/No
Por qué?

(Qué  necesita
Ud. para mejorar
su experiencia de
usuario en
nuestras
plataformas
digitales (Web /
RRSS del Hotel
"Sol de Belén"?

Tiene informacion, pero
seria bueno que sea mas
dinamico.

Que se interactie mas
con sus clientes en las
redes sociales, que sea
algo mas dindmico y
llamativo, como juegos y
trivias.

Si es atractiva,
pero es un poco

pesada al
momento  de
ingresar.

Que tenga un

acceso mas
flexible, por
ejemplo,
reservas
directamente
en las redes
sociales sin

tener que estar
llamando o ir a
la pagina web,
ya que quita
tiempo y lo
complica més.

Si, pero no es
rapida.

Que tenga un
uso mas
sencillo en la
pagina web, en

las redes
sociales  que
avisen con
mensajes  sus
promociones 0
paquetes.

Si, pero me gustaria
que sea mas sencilla.

En la pagina web,
que su uso no nos
complique la vida,
sino sea lo mas facil
posible, en las redes
sociales que sean
publicaciones donde
se pueda interactuar
mas, como Ssorteos,
campanas, etc.

Si, pero falta
facilidad en su
pagina web.

Que sea algo
mas atractivo y
que te enganche
tanto en la
pagina como en
las redes, que
las
publicaciones
no sean tan
tétricas o que
los colores sean
mas llamativos.

Si,
atractiva.

Que sea rapido y
sencillo.
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Entrevistado 1

(Como
considera que la
empresa deberia

Entrevistado 2

De manera mas
atractiva, pero
ultimamente se
utiliza mas las

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Que el uso de la
pagina web sea
lo mas sencilla

Entrevistado 6

Que siempre esté
actualizada y con

£ De una manera posible, sin facilidad en cada
ofrecer Sus Q mas atracti red iales De manera ma : :
servicios de] <UC Sca mas afractiva y redes soclales  Je Manera Mas - gencilla y [lamativa.  tener que pasar paso tanto para
hotel : sencilla. que la pagina llamativa. por muchos reservar o buscar
ote en a web, asi que : Ly
pagina web? -0 pasos al informacion.
mas reservar.
interaccion en
redes sociales
Nota. Fuente: Elaboracion propia
Pag.
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C3 Feedback

Tabla 6

Respuestas en categoria Feedback

“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

(Como es la

No es muy seguida, pero

La relacion es

Buena, no tenemos

Baja, a wveces

Muy buena, en las

¢ ., mucha : o

interaccion  en es buena, reposteamos 1as  pena. se tiene Buena, con una comunicacién or compartimos publicidades
. . . > 101 ]

redes  sociales publicaciones € buena gran redes sociafes publicidades, siempre  tratamos
entre el hotel interactuamos con ellos, .ymunicacign. Corrunicacion. 7> pero no es de destacar
" o . o . mayormente trabajos ucho ambos

Sol de Belén" y pero mas utilizamos el : .

. . por correo
su empresa? marketing tradicional. .
electrdnico.
Nota. Fuente: Elaboracion propia
Pag.
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C4 Fidelizacion

Tabla 7

Respuestas en categoria fidelizacion

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

(Coémo  percibe
nuestra atencion
hacia su empresa?

(Como  estima
que es la
informacion  de
los servicios del
hotel en redes
sociales?

Buena, siempre son

respetuosos, no
tenemos  ningln
problema.

Es buena, pero
como dije me
gustaria que sea

mas interactiva.

Entrevistado 1

La atencién es
muy buena, tiene
personal
capacitado.

Es especifica,
pero deberian
ampliarse  mas,
utilizando  otra
herramienta
digital como Tik
tok.

Entrevistado 2

El gerente se
preocupa por
atendernos bien al
igual que todo el
personal.

Es especifica,
pero deberia ser
un poco mas
atractiva en
Instagram.

Entrevistado 3

Tienen buena
atencion con
nosotros, no
hemos tenido

ningun problema.

Si se tiene
publicaciones
activas, pero falta
interaccion con el
cliente.

Entrevistado 4

Tienen muy buen

servicio, son
cordiales, estan
atentos.

Creo que deberian

ser publicaciones
mas llamativas, que
te generen

sensaciones y ganas
de querer ir al hotel
y encontrar algo
unico y distinto,
deberian tener Tik
tok ya que es una
herramienta  muy
util y mas en estos
tiempos.

Entrevistado 5

Muy buena,
siempre son
amables.

Buena, deberian
ser mas
interactivos, con
dinamicas.

Entrevistado 6




I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

(Como considera
el servicio de
reserva online a
través de la
pagina web del
hotel "Sol de
Belén"?

(Como considera
los servicios del
hotel en la estadia
de sus
colaboradores?

reservas
tendrian que ser de
una manera mas
sencilla.

Los servicios son
muy buenos.

tantos
pasos, algo mas

rapido.

Muy buena, en el
tema de atencion
es excelente al
igual que los
Servicios.

Excelente, bueno
servicios,

Muy
servicios.

buenos

Tienen una muy

buena atencion y Sus servicios son
son perfectos.

sus  servicios
muy buenos.

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Observacion
Los entrevistados aportan con ideas para mejorar la presencia de la marca en los

medios digitales.

Evidencias documentarias del entrevistado.
Carta de autorizacion de la entidad a la que representan los entrevistados que tienen

alianza con la empresa en estudio.



Flujo — Interactividad

Tabla 8
Resumen de respuestas en subcategoria interactividad

Indicador

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Interactividad

Indica que el hotel

tiene una  buena
comunicacion, buena
acogida y brinda un
mensaje en las redes
sociales que da a notar
que es un hotel
acogedor, apto para la

familia y céntrico.

Menciona que el hotel
tiene buena comunicacion
y respuesta rapida a las
consultas. Se recibe un
mensaje claro y preciso
solo  brinda

que no

alojamiento sino

experiencia completa de

viaje.

Comenta que su
comunicacion es
buena y se percibe
atractivo y con
buen  mensaje.
pero no es
accesible para las
las

reservas  €n

redes sociales.

Seniala que el hotel
tiene una buena
comunicacion y da
a notar una empresa
seria, pero falta
mensajes creativos

que puedan captar

al cliente.

Indica que su
comunicacion es
buena, tiene
informacién y es
activa, muestra
los servicios que

brinda, pero falta

creatividad.

Comenta que estan
activos en las redes
sociales y dan un
mensaje bastante
claro, puntual,

transmitiendo lo que

quieren expresar.

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Los entrevistados indican que el hotel tiene una buena comunicacion en las redes sociales, es activa y el mensaje publicitario

que muestra da a notar sus beneficios y servicios, pero falta creatividad en sus mensajes. Se podria sefialar que el Hotel Sol de Belén esté activo
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en las redes sociales, teniendo una buena comunicacion con sus clientes, pero deberia tener mayor creatividad en los mensajes que desea dar en

sus publicaciones.

Pag.
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Flujo — Navegacion

Tabla 9
Resumen de respuestas en subcategoria navegacion

Indicador Entrevistadol Entrevistado2 Entrevistado3 Entrevistado4 EntrevistadoS Entrevistado6
Menciona que, para una Comenta que la Indica que, en la Sefala que Ila Recalca que una
Indica que 1la
buena publicidad, es publicidad se logra con publicidad,laimagen publicidad debe publicidad tiene
publicidad debe
crucial segmentar conun un  buen  mensaje, y el mensaje son lo tener buen que ser bastante
dirigirse al publico
mensaje  preciso. Le dirigido al segmento mdas importante. Le mensaje,imageny dindmica. Le
objetivo para lograr
gustaria tener una objetivo. Le gustaria gustaria  encontrar colores. Le gustaria encontrar
su  fin.  Tener
navegacion sencilla y tener una navegacion informacion sencilla gustaria  recibir informacion
informacion clara y
dindmica en las redes mas liviana, que muestre Yy rdpida en la pagina informacion que rapida y
Navegacion facilitar los
sociales y pagina web. lo necesario. web. llame la atencion. actualizada.
procesos.

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Los entrevistados mencionan que el poder de la publicidad se logra con un mensaje claro, una imagen llamativa y colores

atractivos y relacionados a la empresa. Les gustaria tener informacion actualizada en las redes sociales y que su pagina web sea de uso sencillo y
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dinamico. Se podria decir que la publicidad es una gran herramienta para el Hotel Sol de Belén utilizando el mensaje, imagen y colores adecuados,

teniendo informacion actualizada y de uso sencillo en los canales digitales.

Pag.

Briones Bustamante D; Rojas Revilla G 45



Flujo — Plataformas

Tabla 10

Resumen de respuestas en subcategoria plataformas

Indicador

Entrevistadol

Entrevistado2

Entrevistado3

Entrevistado4

Entrevistado5

Entrevistado6

Indica que la marca debe

tener

reputacion
conocer sus Servicios y

Plataformas €xperiencias dentro del

hotel.

Menciona que se tiene una
mejor reputaciéon brindando
informacion actualizada de
sus paquetes, teniendo

mayores colaboraciones con

otras empresas.

Sefiala que una
buena reputacion
se da Con buena
publicidad e
imagenes

originales.

Resalta que la
marca debe tener
una mejor
reputacion  con
una publicidad

mas atractiva.

Comenta que la
mejor forma de
tener una buena
reputacion  es
estar conectado
con el publico

objetivo.

Comenta que, Si
tienen una buena
reputacion, pero
deberian hacer mas
reels transmitiendo
el verdadero

mensaje.

Nota. Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Los entrevistados resaltan que la marca debe tener una mejor reputacion con una buena publicidad, brindando informacion

sobre sus servicios, experiencias, conectando mas con el publico objetivo, realizando maés reels. Se podria indicar que el Hotel Sol de Belén tiene

una buena reputacién de marca, pero mejoraria en sus publicaciones, utilizando reels e interactuando con su publico objetivo.



Funcionalidad — Mejora de la experiencia del usuario

Tabla 11
Resumen de respuestas subcategoria mejora de la experiencia del usuario

Indicador Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5 Entrevistado 6

Indica que la pagina

web tiene informacion, Menciona que la pagina Resalta que la pagina Indica que si
Sefiala que la pagina Comenta que si,
pero seria bueno que web si es atractiva, pero es web si es atractiva, considera
Mejora de la . . web si es atractiva, pero falta facilidad .
o sea mas dindmico, un poco pesada al pero le gustaria que atractiva la
experlenc‘jla pero no es rapida. en su pagina web.
delusuario  para que sea méas momento de ingresar. sea mas sencilla. pagina web.
atractivo.

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Los entrevistados senalan que la pagina web es atractiva, pero deberia ser mas sencilla y rapida. Se puede indicar que el

Hotel Sol de Belén tiene una pagina web atractiva, pero deberia ser mas asequible y atractiva, para el uso de todos los usuarios.



Funcionalidad — Generacion de contenidos

Tabla 12

Resumen de respuestas en subcategoria generacion de contenidos

Indicador

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Entrevistado 5

Entrevistado 6

Generacion
de

contenidos

Indica que la pagina

web deberia ser mas

atractiva y sencilla.

Considera que deberia Sugiere  que

deberia Indica que deberia

ser més atractiva, pero ©offecer sus servicios de ser mas sencilla y

tiene m4as interaccion manera mas llamativa.

en redes sociales.

llamativa.

Comenta que
deberia ser mas
sencilla 'y sin
muchos pasos al

reservar.

Considera que debe
estar actualizada y
con facilidad para
reservar o buscar

informacion.

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Los entrevistados indican que la pagina web tendria que ser mas atractiva y sencilla, sin muchos pasos a seguir al

momento

de reservar. Se podria decir que la plataforma web del Hotel Sol de Belén deberia estar enfocada en reducir los pasos de reservacion

y volverse mas atractiva para el consumidor.

Feddback — Interaccion con el usuario
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Tabla 13
Resumen de respuestas en subcategoria interaccion con el usuario

Fuente: Elaboracion Propia

Indicador Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5 Entrevistado 6
Comenta que su No tienen mucha Menciono que su Indico que tienen una
interaccion no es muy Tienen una buena Su interaccion es comunicacion  por interaccion por redes interaccion muy
seguida, pero es buena relacion y buena, con una gran redes y mayormente es baja y a veces buena, en la

Interaccion y utilizan mas el comunicacion. comunicacion. es por correo comparten publicidad

con el , .. . .
marketing tradicional. electrdnico. publicidades. destacando ambos.
usuario

Interpretacion: Los entrevistados mencionan que la interaccion en redes sociales del hotel con su empresa es buena cuenta con una buena
comunicacion en redes y otros comentan que es baja o no es muy concurrente. Por lo que se puede decir que el hotel sol de Belén deberia

establecer una buena relacion con todos sus aliados y mejorarla.
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Fidelizacion — El marketing relacional

Tabla 14

Resumen de respuestas en subcategoria el marketing relacional

Indicador Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5 Entrevistado 6
Comento que su Menciono que la . Indico que la
) ) ) ) Comento que tienen )
atencion es buena y atencion es muy Indico que el gerente Sefialo que tienen o atencion es muy
. . . _ muy buen servicio y

siempre son buena y que la Ilos atiende bien y en una buena atencion buena y su

_ _ _ en redes sus _
respetuosos y sugiere informacion en redes redes su Instagram y que en redes falta o informacion en redes

. ‘ ‘ _ publicaciones

El que la informacion sea es  especifica y deberia ser mds interaccion con el debe ser mas
marketing mds interactiva en deberian utilizar atractivo. cliente. deben generar interactiva y

relacional  redes. Tiktok. Sensaciones Y dinamica.

utilicen Tiktok.

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Los entrevistados comentan que la atencidén brindada tanto por el Gerente del Hotel como el personal es muy buena y

estiman que su informacion en redes debe ser més atractiva y interactiva con el cliente e implementar una nueva herramienta digital como Tik

Tok. Se puede decir que el Hotel Sol de Belén mantiene una buena reputacion en su servicio y deberia innovar probando en nuevos medios

digitales.
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Fidelizacion — La gestion del valor percibido

Tabla 15

Resumen de respuestas en subcategoria la gestion del valor percibido

“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

Indicador Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5 Entrevistado 6
Indico que seria bueno
. Indico que le gustaria Menciono que las Comento que le )
Considera que ahora _ no tener tantos pasos  (Considera que el
que sea mas facil y reservas deben seren gustaria que fuera Lizar | o
las reservas tendrian _ ' para agilizar 1a 1eserva - servicio de reserva
sin tantos pasos y el menor tiempo mas rapido y que .
que ser de una manera ) y menciono que es bueno y su
. ) comento que posible y que la cuentan con una . _
La gestion  mas sencilla y que su y B sus  servicios y atencion de igual
del val ) atencion es atencion es muy buena
clvalor  atencion es excelente. . atencion son muy Mmanera.
. excelente. excelente. atencion.
percibido buenos.

Interpretacion: Los entrevistados indican que la reserva debe ser de manera sencilla y en el menor tiempo posible para agilizar la reserva

y consideran que su atencion es excelente y muy buena. Por lo que el Hotel puede implementar una opcion mas eficiente para las reservas y

seguir preservando el servicio y atencion de calidad con la que cuentan.

Briones Bustamante D; Rojas Revilla G

Pag.
51



CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Segiin Hernandez y Mendoza (2018), la etapa de discusion implica identificar las
ensefanzas adquiridas a través del estudio para evaluar si los resultados respaldan o contradicen
el entendimiento previo, y presentar sugerencias para futuras acciones.

Segiin los resultados derivados de la aplicacion de la guia de entrevista
semiestructurada, se puede afirmar que el Hotel Sol de Belén estd presente en los medios
digitales. No obstante, se observa una limitacion en el uso de estas plataformas. Para abordar
esta situacion, se examinaron investigaciones previas relacionadas con la tematica de este
estudio, con el proposito de contrastar los resultados obtenidos.

En la presente investigacion se presenta que el Hotel Sol de Belén dispone de
plataformas digitales que permiten la navegacion e interactividad con los clientes, éstas son las
responsables de despertar un gran interés por parte de los clientes en su primer contacto con la
empresa. En este contexto, la efectivad de la interaccion en los medios digitales se logra cuando
la relacion de comunicacidn entre la empresa y el usuario es fluida y atractiva; condicion que
actualmente carece el hotel, por la falta de una adecuada estrategia de publicidad que emplee
mensajes, imagenes y colores apropiados. De la misma manera Lazo (2019), con el fin de
evaluar el dominio del marketing digital en el proceso de toma de decisiones en un hotel 3
estrellas. Menciona que los principales resultados mostraron que las redes sociales y la
publicidad online son los medios que tienen mayor influencia en el proceso de
toma de decisiones, al igual que Rojas et al. (2019) en su investigacion para examinar la
participacion que tienen los contenidos digitales en los hoteles, obtuvo como resultado que los
contenidos digitales desempefian un papel significativo en el contacto con el cliente, al facilitar
una relacion mas rapida, interesante y de doble via, lo cual contribuye al refuerzo de la

1dentificacion de marca.
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El Hotel Sol de Belén cuenta con estrategias de funcionalidad atractivas en redes con
actualizacion constante, asi mismo cuenta con una pagina web independiente con contenido e
informacion, sin embargo, hay una ausencia de dinamismo y personalizacion en cuanto a las
reservas para lo que cada cliente requiere.Al igual que Torboon et al (2020), comentan que su
articulo tiene como finalidad comprender los puntos fragiles y las expectativas de los hoteles,
disefiando y elaborando aplicaciones novedosas de comunicacion de marketing digital en redes
sociales. Concluyendo que no todos los canales y tipos de redes sociales son adecuados para
cada contexto de marketing hotelero. Siendo el marketing digital la principal clave de éxito
para ofrecer contenidos interesantes y al dia con las tendencias que logren obtener la atencién

de visitantes a la pagina web y a los perfiles de las redes sociales

Si observamos el feedback que recibe el Hotel Sol de Belén en relacion a sus medios
digitales es menor en cuanto al servicio, debido a que no obtiene la acogida prevista por falta
de interaccion y dinamismo con el cliente, como lo sefialan Bermudez y Vega (2020), en su
articulo donde determinan la influencia que tienen los canales digitales en la mejora de la
experiencia del cliente estableciendo que es necesario contar con medios digitales que faciliten

la comunicacioén y la relacion entre la empresa y el usuario.

En la presente investigacion se identifico que el Hotel Sol de Belén tiene buenas
estrategias de fidelizacion contando con una buena atencion al cliente, brindando un servicio
de calidad y estando presentes en las redes sociales, teniendo en cuenta que la herramienta de

fidelizacion ayuda a la confianza del cliente a largo plazo, lo cual lleva a reservar en la empresa

Pag.
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y ser recomendada, sin embargo, puede implementar una opcion mas eficiente para las reservas
en linea, teniendo un uso sencillo y dindmico. De acuerdo con Kasiv (2022). en su investigacion
tuvo como objetivo evaluar el perfil de los turistas. Llegando a la conclusion de que se requiere
mayor enfoque en la excelencia del servicio, ofreciendo servicios personalizados y

garantizando la satisfaccion del cliente.

Como conclusion general, tras llevar a cabo la investigacion acerca del "Marketing
Digital en el Hotel Sol de Belén, Cajamarca, 2023", se ha logrado comprender la presencia
actual del marketing digital y analizar sus impactos en los consumidores del hotel Sol de Belén.
Se destaca una limitacion en la utilizacion de plataformas digitales, considerando que el hotel
se centra en ofrecer un servicio de atencion personalizada, la estrategia de marketing digital
juega un papel crucial, especialmente en la gestion de la relacion con el cliente.
En sintonia con los objetivos especificos planteados, se concluye lo siguiente:

e Las plataformas web y redes sociales del Hotel Sol de Belén estan activas y
actualizadas; sin embargo, su contenido no es atractivo de acuerdo con el publico
objetivo al cual va dirigido y no logra generar las reacciones esperadas.

e La experiencia del usuario en términos de navegacion en el Hotel Sol de Belén no
resulta completamente satisfactoria; debido a que el proceso en la pagina web no es
agil, en cuanto a la bisqueda de informacion, de igual manera, contiene imagenes y
textos basicos, que no generan una emocion y conexion con el cliente, lo que impide
una navegacion eficaz.

e En términos de funcionalidad el Hotel Sol de Belén tiene constante actualizacion en sus

principales redes sociales como Instagram y Facebook, manteniendo al usuario

Pag.
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interesado, no obstante, en cuanto a la pagina web falta dicha actualizacién que ayude
a conectar al cliente y su experiencia en este medio digital.

e El feedback que obtiene el hotel Sol de Belén en cuanto a su servicio es positivo en
base a la informacion y el servicio brindados durante la reserva, llegada y estadia del
turista en el ambiente, teniendo un buen alcance con los clientes en los sitios web como
Booking, Trip Advisor u otros, sin embargo en cuanto a los medios digitales no tiene

el alcance e impacto deseados debdo a la falta de interaccion en estos medios.

A partir de los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas a los aliados del Hotel
Sol de Belén, se pueden proponer las siguientes recomendaciones:
En correlacion al Flujo se recomienda:

e Considerar como estrategia formar parte de las nuevas tendencias en redes o
aplicaciones como Tik Tok ya que al ser una aplicacion utilizada constantemente por
diversas generaciones les ayudaria a tener un mayor alcance para que de esta forma
puedan seguir prosperando en el mercado

En correlacion a la Funcionalidad

e Ser precisos en el contenido que brindan por sus medios digitales ya que de esa forma
pueden transmitir la idea o emociones que quieren hacer llegar a los clientes e
interactuar mayormente con ellos creando promociones en alianza con otras empresas
de viajes o aerolineas. Ademas, pueden automatizar mas su proceso de reserva en su
pagina web para no generarle trabajo al cliente.

En correlacion al Feedback

Pag.
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e En tercer lugar, se recomienda a al Hotel Sol de Belén interactuar ain mas con sus
aliados de manera que ambas compaiias se beneficien y logren el reconocimiento
esperado con sus clientes a través de los canales digitales, de esa forma lograran formar
una comunidad mas integrada entre ellos.

En correlacion a la Fidelizacion

e Considerar ser més interactivos en redes e implementar un chat bot en su pagina web
para brindar un servicio personalizado con informacién que sea de su interés y dar
atencion inmediata a las consultas y requerimientos del cliente, ademas de contar con
un servicio post venta con encuestas de satisfaccion permanente y ofrecer incentivos

como descuentos u otros.

En el estudio actual de investigacion la implicancia bajo un enfoque practico radicara
en su contribucion positiva al crecimiento y conocimiento del Hotel Son de Belén. Esto se debe
a que se pudo saber como es la implementacion del marketing digital en la empresa, lo que
refuerza su relevancia en las estrategias ya que permite llegar de manera mas efectiva a sus
clientes y posicionarse mejor en el sector hotelero. Es esencial destacar que las empresas que
formaron parte de nuestra investigacion y fueron entrevistadas aportaron informacion valiosa
y de gran utilidad. Desde una perspectiva metodologica, se logro aportar ideas innovadoras que
podrian ser exploradas en futuras investigaciones relacionadas con el marketing digital y su
aplicacion en la industria hotelera. Desde el enfoque teodrico, en nuestro estudio actual hemos
realizado comparaciones con investigaciones previas y hemos destacado las similitudes en la

categoria de marketing digital.
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A lo largo del proceso de esta investigacion, se encontraron ciertas limitaciones, una de
las ellas consistio en la imposibilidad de acceder a los datos de todos los aliados y colaboradores
asociados al Hotel Sol de Belén. Como alternativa, se llevo a cabo una busqueda en las redes
sociales. Por otra parte, el limite de tiempo para llevar a cabo esta investigacién nos obligd a
acelerar el proceso de indagacién. Sin embargo, se logré plantear alternativas que

contribuyeron a cumplir con los objetivos trazados.
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Matriz de Consistencia

ANEXOS

Problemas o Objetivos ) ‘ _
Problema General Objetivo General Variables Disefio Metodoldgico
Especificos Especificos
T C6 Ol. Describir coémo i i isacio
P1. ;Como son las Marketing Digital Tipo de investigacion
estrategias de son las estrategias
flujo en  los de flujo en los Dimensiones Cualitativa
(Como es el canales digitales Describir como es canales digitales en Diseiio
marketing digital en en el hotel Sol de el marketing el Hotel Sol de C1. Flujo
el Hotel Sol de Belén, Cajamarca digital en el Hotel Belén, Cajamarca 2 No experimental
Belén, Cajamarca 2023? Sol de Belén, 2023. ) )
Funcionalidad Enfoque
20237 Cajamarca 2023 au
P2. ;Como son las o C3. Feedback .
02. Describir como Descriptivo

estrategias de
funcionalidad en

los canales

son las estrategias

de funcionalidad en

C4. Fidelizacion

Area de estudio




“EL MARKETING DIGITAL EN EL HOTEL SOL DE BELEN, CAJAMARCA 2023”

digitales en el
hotel Sol de
Belén, Cajamarca,

2023?

P3. (Como es el
tipo de feedback
que reciben en los
canales digitales
en el hotel Sol de
Belén, Cajamarca,

2023?

P4. ;Coémo son las
estrategias de
fidelizacion en los
canales digitales

en el hotel Sol de

los canales digitales
en el Hotel Sol de
Belén, Cajamarca

2023.

03. Describir como
es el feedback que
reciben en los
canales digitales en
el Hotel Sol de
Belén, Cajamarca

2023.

0O4. Describir como
son las estrategias
de fidelizacion en
los canales digitales

en el Hotel Sol de

Hotel Sol de Belén

Muestra

Cliente B2B

Instrumento

Entrevista
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Belén, Cajamarca, Belén, Cajamarca

20237 2023.

Nota. Fuente: Elaboracion propia, tesis de Maestria base: “Marketing digital en la linea de tensoestructuras, estudio de casos: consumidores de
Comercial Cidelsa Chile Ltda.” De Rosa del Pilar Medina Becerra, 2019 (Medina Becerra, 2019).Del libro base:” El Plan de Marketing Digital

en la practica” de José Maria Sainz de Vicufia Ancin,2015 (Sainz de Vicufia Ancin, 2015).

Matriz de Operacionalizacion
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Categorias Subcategorias
Variable Definicién Conceptual ftems
(Dimensiones) (Indicadores)
Marketing . o CI1SC1 12
Digital El marketing digital forma Interactividad ’
parte integral del comercio
electrénico, abarcando C1. Flujo
(Fleming diversas areas como la C1SC2 14
2000) administracion de Navegacion ’
contepidos, interaccion con C1SC3
los‘chentes, Vegtgs yla Plataformas 5,6
calidad del servicio
brindado. Con el incremento CZSCI
del acceso a Internet, el Megjora de 7.8
comercio digital y la cxperiencia ’
mercadotecnia C2. del usuario
experimentan el aumento de Funcionalidad
popularidad (Fleming 2000) C25C2
Generacion de 9
contenidos
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C3SCl1
C3. Feedback Interaccion 10
con el usuario

C4SC1
Marketing 11,12

relacional
C4.

Fidelizacion C4SC2

Gestion del valor 13,14,15
percibido

Nota. Fuente: Elaboracion Propia, tesis de Maestria base: “Marketing digital en la linea de tensoestructuras, estudio de casos: consumidores de
Comercial Cidelsa Chile Ltda.” De Rosa del Pilar Medina Becerra, 2019 (Medina Becerra, 2019) .Del libro base:” El Plan de Marketing Digital

en la practica” de José Maria Sainz de Vicufia Ancin,2015 (Sainz de Vicufia Ancin, 2015)
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Validacion del instrumento cualitativo de modelo de maestria

VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUALITATIVO(Pedro Costa, Cruz Sanchez Gomez, & Martin Cileros, 2017, pé

gs. 163-164)

5C3C1 Plataformasg

SC1C2 Mejora de
la experiencia
del usuario
SC2C2 Generacion
de contenidos

C2 Funcionalidad

5C1C3 Interaccion
con el usuario

(3. Feedback

SCI1C4 El
marketing
relacional

C4. Fidelizacion

SC2C4 La gestion
del valor

empresa caso de
estudio

percibido

£Podriz indicar qué tecnelogias o plataformas de marketing digital ha tenido
otiene acceso en su contacto comercial con la firma?

£Como considera se debe cobrar una mejor reputacion on line para la marca?

Observacion y
recomendaciones

Titulo: El marketing digital en la linea de ucturas, estudio de casos: i de Co Cidelsa Chile Lida Criterios de
Categoria Sub Categorias Metodos  |Unidad de Analisis |  Técnicas Instrumentos Preguntas Relevancia | Pertinencia S"mwm‘,ldad EETLEL eln' = Congrue!'lmla ==
de cambio formulacidn Objetiva
M1Analisis |Represenante (T1Encuesta |1l1Guiade |iComo considera la relacion de comunicacion entre la empresa en referencia
M2 de los T2 entrevista y el consumidor?
5C1C1 Documentacid |consumidores(cl |Observacion |12 Ficha de . N . . . .
= =EfEd] o M3 jentes) en los 13 Analisis . 4El mensaje publicitario que recibe el consumider icome lo percibe?
TR SECtDI'E_S LeEimEma | Fic_:h_a = En internet §Como piensa se logra el poder de la publicidad?
C1. Fiujo deportivo, o analisis
institucional y documentari |£Como le gustaria encontrar y/o recibir la informacion de nuestra linea de
5C2C1 Navegacion transporte de la 0 tensoestructuras al navegar en la web?

£Como considera Ud. la pagina web de CIDELSA, podria ser atractiva?

iComo piensa, pueden Uds. tener una navegacion clara en la pagina web de
Cidelsa tensoestructuras?

iComo considera que la empresa debiera ofrecer los contenidos de su linea
de negocio en la pagina web?

£Como considera Ud. la relacidn entre CIDELSA y su empresa?

£Como considera nuestra atencidn hacia su empresa?

&Como estima es la infermacion referida a la linea de tensoestructuras?

&Como considera el servicio de venta en la linea de tensoestructuras?

£Come considera a la linea de tensoestructuras en la utilizacion de sus
proyectos?

iComo el uso de las tensoestructuras genera un valor econémico en sus
obras?
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Validacion de instrumento cualitativo del marketing digital del Hotel Sol de Belén

VALIDACION DEL INSTRUMENTO CUALITATIVO(Pedro Costa, Cruz Sanchez Gomez, & Martin Cileros, 2017, pigs. 163-164)

Titulo: El marketing digital en el Hotel "Sol de Belén"

Categoria Sub Categorias Unidad de Analisis Técnicas Instrumentos Preguntas
Gerente General de la |T1Entrevista 11 Guia de £Como considera la relacion de comunicacidn a través de las redes sociales entre el hotel Sol de Belén y sus clientes?
SC1C1 Interactividad empresa entrevista El mensaje publicitario que recibe el consumidor a través de las redes sociales(instagram y facebook) del hotel Sol de Belén éCdmo lo percibe ?
C1. Flujo Representantes de las £Como piensa gue se logra el poder de la publicidad en los medios digitales|Sitio web, facebook, instagram)?

SC2C1 Navegacion

C2. Funcionalidad

5C3C1 Plataformas
SC1C2 Mejorade la
experiencia del usuario

5C2C2 Generacion de
contenidos

C3. Feedback

SC1C3 Interaccidn con el
usuario

C4. Fidelizacion

SC1C4 El marketing
relacional

SC2C4 La gestion del valor
percibido

dreas de marketing,
comercial o
publicitario de las
empresas gue tengan
convenios o alianzas
con el hotel

£Como le gustaria encontrar y/o recibir la informacién de nuestros servicios al navegar en el sitio web y redes sociales del hotel?

iComo considera que la marca debe tener una mejor reputacion en las redes sociales?

iConsidera usted que la pagina web del hotel "Sol de Belen" es atractiva? Si/No é¢Por qué?

¢Que necesita Ud. para mejorar su experiencia de usuario en nuestras plataformas digitales { Web / RRSS del Hotel "Sol de Belen"?

iCamo considera que la empresa deberia ofrecer sus servicios del hotel en la pagina web?

iComo es la interaccion en redes sociales entre el hotel "Sol de Belén" y su empresa?

£Como percibe nuestra atencidn hacia su empresa?

&Como estima que es la informacidn de los servicios del hotel en redes sociales?

{Camo considera el servicio de reserva online a través de la pagina web del hotel "Sol de Belén"?

cComo considera los servicios del hotel en la estadia de sus colaboradores?
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Formato de solicitud clientes B2B Alianza

SOLICITUD A CLIENTES BIB

Buenasz tardes. Nuestros nombres son Gabriela Fojaz Revilla v Dayana Briones
Bustamante, zomos estudiantes de la Umversidad Prnvada del Morte de la camera
Administracion v Marketing.

Estamos realizande una entrevista, 1a idea e poder conocer el marketing digitzl en el
hotel Sol de Belén, con el fin de conocer las distintas opimones de las empresas aliadas v

poder culminar nuestra investigacion de tesis.

En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no hay
respuestas comrectas o incorrectas, lo que importz es justaments su opinidn sincera. Cabe
aclarar que la informacion ez 36lo para nuestro trabajo, sus respuestas seran utilizadas

para el desarrollo de los resultados.

Parz agilizar la toma de la informacion, resulta de mucha wtilidad grabar la entrevista.

Tomar notas a mano demora mucho tiempo v s2 pueden perder cusstiones importantes.

;Existe algiin inconveniente en que grabemos la conversacion? El uso de la grabacion es
z0lo 2 los fines de analisis.

jDesde va muchas gracias por su tiempo!

Yo representando 2 la
= autorizo la realizacion
de la entrevizta con fines académicos.

Nombre de encargade de empresa

DNI

Dayana Soledad Briones Bustamante Gabriela Lizzeth Rojas Revilla
DL NET16E8T02 OMI. N*72960144



Firmas de autorizacion de las 6 empresas aliadas con el Hotel Sol de Belén

FORMATO DE ENTREVISTA A CLIENTES B2B
Bucnas tardes. Nuestros nombres son Gabricla Rojas Revilla y Dayana Briones
Bustamante, somos estudiantes de la Universidad Privada del Norte de la carrera
Administracion y Markcting.
Estamos realizando una entrevista, Ia idea s poder conocer ¢l marketing digital en ¢l
hotel Sol de Belén, con el fin d istintas opiniones d¢ i
poder culminar nuestra investigacidn de fesis.

En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no hay

5 i ; SN o
aclarar que la informacién cs sdlo para nuestro trabajo, sus respuestas serin utilizadas
‘para el desarrollo de los resultados.

Para aglizar Ia toma de la informacin, resula de mucha utilidad grabar la entrevista.
Tomar jempo y se pueden pe fones importantes.

El uso de la grabacién es

5810 a los fines de andlisis.
{Desde ya muchas gracias por su tiempo!

Yo.Ghishn A Vi il "
DAND..CREALYE... Lk ke i izack
de I entrevista con fines académicos.

ald

Dayana Soledad Briones Bustamante. ‘Gabriola Lizzath Rojas Revilla
ONL N“T1688703 ONL N'T2960144

FORMATO DE ENTREVISTA A CLIENTES BB

Buemas tardes. Nucstros nombres son Gabricla Rojss Revilla y Dayana Brioacs
Bustamante, somos estudiantes de la Universidad Privada del Nocte de la camera
Administracion y Marketing.

Estamos realizando una entrevista, la idea s poder conocer ¢l marketing digital en el

poder culminar nuestra investigacion de tesis.

En este sentido, siéntase libre de compartis sus ideas en este espacio. Aqui no hay
L Cabe
aclarar que la informacién e solo para muestTo trabajo, sus respuestas serkn utilizadas
pora l desarrollo de los resultados.

Para agilizar Ia toma de la informacide, resulta de mucha utilidad grabar la entrevista.

sélo 8 los fines de andlisis.

{Desde ya muchas gracias por su tempo!

Yo Boeia. Do Ciorck u
cmpress... Ko, Sece. SR CQ P X
de Iaentrevista con fnes académicos.

"

Y4320346

ﬁ#f.f

onLNTIessTEs onLNTzSe014

DATOS PERSONALES:

FORMATO DE ENTREVISTA A CLIENTES BB
Bucnas tardes. Nuestros nombres son Gabricla Rojas Revilla y Dayana Briones
Bustamante, somos cstudiantes de la Universidad Privada del Nortc de la camera
Administracion y Marketing.
Estamos realizando una entrevista, la ides es poder conacer ¢l marketing digital en ¢l
hotel Sol de Belén, con: [ Jiadas
‘poder culminas auestra investigacion de tesis.

En este sentido, siéntase fibre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui o hay
j Cabe

sclarar que la informacion es s6lo para nuestro trabajo, sus respucstas scrin utilizadas
‘para el desarrollo de los resultados.
Para agilizar 1a toma de I informacidn, resulta de mocha utlidad grabar la cotrevista.

5610 a los fines de andlisis.
(Desde ya nuchas gracias por su tiempo!
% bl D Vi
Vo Fhisin. Gyadaly Ropn Vills =
Wil S . el B
& la entrevista con fioes académicos.
e >
i s
prop—

o alcs digitales del

DATOS PERSONALES:

FORMATO DE ENTREVISTA A CLIENTES 128

Bucnss tardes. Nocwros sombres son Gaboicls Rojes Revills y Daysss Beiooes
Bustamaste, somon cxtudisntes de b Univeridad Privada del Nerse de b carrera
Admsmracuin y Marketing.

Estamon realizando ans evevista, la Mea ox poder conocer ¢l martering &gl en el

proder culeminas et imvestagacin de tain

i e sentido, sintase Wb e compartc s Klews en exte evpacio. Agul 0 hay
Cabe
larr que 1o formackin 6 w0k pars MUco Tabay, s rexacen scrie e
ars ol denarrolio de ow rematadon.

Pars spliaas la somma de la smformacicn, revulta de muchs weilidad grabar s comevinta
¥

ko & how fimes S il

Dewdc ya o g7 i o s tieenges!

voXosg Havvet Rognt VatsR essn
opeen_Hotao Soc. 0o o s reshra wn
8¢ s eamevista com fioey mcademicos.

DATOS PERSONALES:

FORMATO DE ENTREVISTA A CLIENTES 21

Bucnas tades. Nuesios sombres we Gobriels Rojas Revill y Dayasa Briooes
Bustanaste, somos ceadantes de s Universidad Privada del Norte de I camers
Adminisracon y Markenmg.

Estamos reakzando una estrevisu, b dea es poder conocer ¢l marketing digital en ¢l

ponder ket muaatrs i esigacion de tevs

En este sestido, siéotase libve de compurtc s e en exie expacio. Agsi b0 hay
Cabe
aclarar que s mformacebn ex 3k pars muestio wabeo, Sus respuestas serie uilcadas
para el desarmolo de los esultados.

Parn agileas la woma de o informacain, revaits de mucha wtildad grabas b entrevita.

0 ow foen de skl

Desde ya mmchas graces poc su tempo’
Yo 6
= e i
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FORMATO DE ENTREVISTA A CLIENTES B2B

Buenas tades. Nuestros nombres son Gabriela Rojas Revilla y Dayana Briones
Bustamante,

somos estudiantes de la Universidad Privada del Norte de la camers Administracién y
Marketing.

Estamos realizando uns ¢etrevists, ls ides es poder conocer el marketing digital en el
hotel Sol de Belén, con el fin d i i

poder culreinar mmestra investigacisn da texis|

En este sentido, siéatase libre de compartir sus ideas en ese espacio. Aqui oo hay

i Cabe
aclarar que la informacién es slo para nuesteo trabajo, sus respuestas serdn uilizadas
perael desarrllo de los resultados.

Para agilizar la toma de la informacién, resulta de mucha wtilidad grabar la entrevista.
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Carta de autorizacion del Hotel Sol de Belén

A

& ﬁ% gf I & Cajamarca, 22 de setiembre de 2023.
\ LT M

Seforitas:

Gabriela Lizzeth Rojas Revilla y Dayana Soledad Briones Bustamante
Alumnas de la carrera profesional de ADMINISTRACION Y MARKETING
Universidad Privada del Norte

Referencia: CARTA de fecha 21-09-23

Presente.
De mi especial consideracién:

Por medio de la presente, me dirijo a ustedes a fin de otorgar nuestro permiso para
realizar el trabajo de investigacién en el HOTEL SOL DE BELEN asimismo, poder tener el acceso
al mismo con fines de obtener informacién que les permita desarrollar su proyecto de trabajo

de grado.

Segin lo solicitado esta investigacién ayudara a tomar decisiones eficaces y eficientes en los
canales digitales mejorando la percepcién que tiene el piblico acerca del Hotel Sol de Belén, y

esto se verd logrard a su vez en el incremento de sus utilidades.

Es propicia la oportunidad para expresar a usted las muestras de nuestra especial

consideracion.

Atentamente,

www.hotelsoldbelen.com



