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RESUMEN

A lo largo del tiempo las tecnologias de informacion han evolucionado, lo que ha
conllevado que el social media marketing reestructure la comunicacién entre el cliente y la
empresa. Esta materia se ha convertido en un importante intermediario para alcanzar el

posicionamiento de marca.

Es por ello, que el propdsito de la presente investigacion fue determinar la relacion
entre la variable social media marketing y el posicionamiento de marca de una empresa

hotelera, ubicada en la ciudad de Trujillo.

Este trabajo de investigacion es de tipo aplicativo cuantitativo; no exploratorio,
correlacional de corte transversal. Para este estudio se utilizé dos instrumentos, en el social
media marketing se uso6 el modelo de Kim y Ko, donde se aplicé una encuesta con 10 items,
para el posicionamiento se utilizé el modelo de Aaker, asimismo se aplicé la técnica de la
encuesta, en esta se planted 10 items generados mediante el instrumento. La encuesta se
realiz6 de forma virtual, donde se tomd como muestra a 344 personas, las cuales son

seguidores del Facebook del hotel.

Después de haber aplicado la encuesta, se pasé al procesamiento de datos, donde se
realiz6 mediante Excel y SPSS, para el andlisis de la relacion entre las variables se utilizé la
correlacion de Spearman. En los resultados se obtuvo que la relacion entre el social media

marketing y el posicionamiento es positivo, ya que el coeficiente es de 0,875.
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Finalmente se concluyé que el social media marketing se relaciona con el
posicionamiento de marca, de forma positiva y significativa, la empresa debe estar en

constante mejora de las estrategias de social media marketing.

PALABRAS CLAVES: Social Media Marketing, Posicionamiento de Marca,

Reconocimiento de marca, Sector Hotelero.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

Durante las ultimas dos décadas, el social media ha revolucionado las
comunicaciones de marketing y ha brindado nuevas oportunidades para la interaccion entre
el usuario y la marca, en la actualidad es muy utilizada por las empresas que buscan

posicionamiento o acercamiento con su cliente (Pérez, 2021).

El uso del social media marketing es de vital importancia para el cumplimiento de
las metas empresariales, por lo tanto, es necesario que las empresas evolucionen e integren

estrategias innovadoras. (Acosta y Avegno, 2018).

De la misma manera, los consumidores se han vuelto méas exigentes frente al
desarrollo de la tecnologia, convirtiéndose esta en una ventaja y desventaja, puesto que el
consumidor de ahora es atacado constantemente de informacién que muchas veces es
decisiva en la compra, es por ello que la lealtad hacia una marca es mucho mas complicada

de mantener en este escenario (Pala, 2018).

Cabe resaltar que debido a la crisis sanitaria del Covid-19 vivida desde el 2020, el
uso de internet y redes sociales han aumentado enormemente, tanto que del 100% de usuarios
que utilizan a diario internet, alrededor del 86% hacen uso de las redes sociales. Por ello en
los ultimos afios el ambito mas desarrollado ha sido el marketing digital y dentro de ello el

social media (Marketing Takumi, 2020).

La tecnologia digital se ha vuelto tan primordial en la vida de la gente, que toda

informacién que necesitemos lo encontramos resumido en una red social, todo es tan facil
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para acceder a cualquier informacion que se dé minuto a minuto. El avance de la tecnologia,
como las redes sociales, nos ayuda de manera mas rapida y eficiente a obtener informacion
de cualquier tema que necesitemos, y esto hace que las empresas cada dia mejoren sus

perspectivas.

Asimismo, se acelero el desarrollo de la web 4.0, también llamada web activa. Esta
web tiene la finalidad de comprender el lenguaje del ser humano, su intencién de busqueda

y atenderlos en el menor tiempo posible (Kurzweil, 2022).

A consecuencia de la aceleracion de la transformacion digital, debido a la crisis
sanitaria muchas de las empresas han tenido que hacer frente y cambiar su forma de negocio,
e inclusive algunas quebraron. El sector hotelero fue el més afectado dado a las restricciones
sanitarias. Segun los datos brindados por la OMT, la llegada de turistas internacionales
disminuyo a un 65%, ademas ha generado una pérdida de 460 millones de dolares (OMT,
2020). Por otro lado, la INEI menciona que el sector turismo el primer semestre del 2020
finalizé con un declive del 97, 16%, impactando en el sector hotelero, que tuvo un declive

de 90,58% (INEI, 2020).

Un claro ejemplo de restructuracion e implementacion de estrategias es Melia Hotels
International, puesto que gracias al social media ha mantenido la lealtad de sus clientes, a
pesar de las restricciones que se plantearon, la estrategia principal fue mantener la
comunicacion con sus clientes y usuarios, para ello contrato a influencers para comunicar
las medidas de seguridad de sus hoteles y rendir homenaje a los trabajadores de primera
linea, esta accidn obtuvo 1,8 millones de interacciones. Cuando comenzaron a relajarse las
medidas de confinamiento, Melia trabaj6 con 34 influencers durante un periodo de dos meses

para comunicar su camparia #StaySafewithMelia. La campafia tuvo un alcance potencial de
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5,6 millones de personas, lo cual hizo que continuara trabajando con creadores de contenido

hasta la actualidad (Hootsuite, 2022).

En cuanto a nivel nacional, la cadena de Hoteles Casa Andina decidié crear nuevos
servicios, uno de ellos fue Casa Andina Home, agotando stock el primer dia de lanzamiento,
esta accion lo hicieron por medio de sus redes sociales, asi mismo aperturaron su cuenta de
tik tok, el uso de redes fue un intermediario muy importante para este lanzamiento, puesto

que los resultados que generaron sirvieron para que el servicio perdure hasta la actualidad.

Es por ello, que, en un entorno altamente competitivo, es crucial que los hoteles
utilicen todas las herramientas disponibles para llegar a su audiencia objetivo y destacar entre
la competencia, una gran oportunidad para ello seria el uso de las redes sociales, las cuales
permiten llegar a un pablico mas amplio y diverso, tanto a nivel local como global. (Philip

Kotler, 2017)

Por otro lado, en la era de la comunicacion digital, los clientes esperan poder
interactuar con las marcas de manera rapida y fécil, las redes sociales ofrecen a los hoteles
la oportunidad de responder preguntas, resolver problemas y construir relaciones solidas con
los clientes, lo que puede conducir a una mayor satisfaccion y lograr posicionarse. (Brian

Solis, 2018)

El social media marketing es parte de la estrategia general de marketing de toda
marca que desarrolla acciones en las redes sociales destinadas a dar a conocer sus servicios
0 productos y, de esta forma, generar una vinculacién con su publico objetivo (Millan;

Medrano; & Blanco, 2008).
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En cuanto a nivel internacional, en México el 75% de Pymes han adoptado estrategias
digitales durante y después de la pandemia, las cuales estan invirtiendo fuertemente en las
plataformas de redes sociales. Asi mismo, han implementado las siguientes estrategias,
campanfias de paga en redes sociales, e-mail marketing, e-commerce y recopilacion de datos

(Capterra, 2022).

A nivel Peru, el uso de redes sociales durante la pandemia aumento, puesto que se
gener6 28.10 millones usuarios, lo cual es un 83.8% de la poblacion total de Perd, en cuanto
a cada red social, Facebook llego a 24.80 millones de audiencia potencial, Instagram 8.90
millones, Tik tok 12.17 millones, pero cabe recalcar que este porcentaje es solo de mayores

de edad (We are social, 2022).

Por otro lado, en un mercado saturado de opciones, las empresas deben posicionarse
en la mente del consumidor de una manera tnica y convincente. Esto es relevante en el sector
hotelero, donde los clientes tienen una amplia gama de opciones para elegir. Es por ello que
es necesario diferenciar la marca del hotel y destacar sus atributos Gnicos para captar la

atencion y preferencia de los clientes. (Al Ries y Jack Trout, 1981)

El posicionamiento puede verse como un instrumento importante para proponer valor
y de esta manera el servicio ocupe un lugar en la mente del consumidor frente a la

competencia (Olivar, 2020).

En la actualidad las empresas ofrecen productos y servicios con diferentes
caracteristicas que les permita lograr competitividad en el mercado global, el cual genera un
posicionamiento de marca, sin embargo, es un poco complejo llegar a posicionarse, puesto
que el desarrollo del internet y las redes hace que el cliente se sienta en la disponibilidad de

buscar mas informacidn y ser un poco estrictos con lo que consumen (Napan, 2021).
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Asimismo, todas las empresas en diferentes sectores econdmicos estan bajo presion
para mejorar sus procesos con el fin de lograr significativamente la calidad de sus productos
y entregar un mayor valor a los clientes. Actualmente, las organizaciones aplican los ultimos
instrumentos estratégicos o formas de innovacion para llamar la atencion, atraer y retener a
los clientes, logrando asi el objetivo de posicionarse en el mercado y fidelizar a los clientes

(Mozombite, 2021).

Solanon (2018) menciond que la falta de posicionamiento de la mayoria de las
empresas peruanas, se enfocan en el uso de acciones estratégicas desfasadas, causando la
poca presencia de la marca dentro del mercado competitivo. Asi mismo, la falta de
promocion y publicidad en las empresas genera poca atraccion, causando la migracién de
los consumidores a empresas innovadoras. De tal manera, que el uso de los medios digitales
en las redes sociales permite la innovacion de la empresa, pasando de un marketing
tradicional al marketing digital, generando resultados positivos en el incremento de su nivel

de posicionamiento.

La presente investigacion tiene como unidad de estudio a un hotel que se encuentra
ubicado en el centro de la ciudad de Trujillo, el cual tiene como objetivo brindar un servicio
donde su cliente final se encuentre comodo. Su publico objetivo son aquellas personas que
vienen a visitar Trujillo ya sea por eventos empresariales o de turismo, ademas es un hotel

petfriendly.

En la actualidad el hotel utiliza redes sociales como Facebook, Instagram, tik tok y
también cuenta con una pagina web. Las publicaciones e interacciones son constantes en sus

plataformas digitales y las consideran de vital importancia para que sus clientes tengan una
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visualizacion méas amplia de sus servicios y una mejor accesibilidad a ellos, sin embargo, no

desarrollan un plan de social media adecuado.

La empresa hotelera en estudio busca continuar fortaleciendo el uso del social media
de acuerdo con las necesidades y expectativas de sus clientes, por lo cual la presente
investigacion serd un punto de partida para que la empresa pueda tomar las decisiones mas

acertadas y convenientes.

Explicado lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Cémo se
relaciona el Social Media Marketing con el posicionamiento de marca en los clientes de una

empresa hotelera, Trujillo afio 2023?

A continuacidn, se presenta investigaciones realizadas en el campo, cabe recalcar que
no se identificaron estudios que contengan ambas variables a estudiar, por lo tanto, la

bldsqueda se realizé de manera independiente.

Campos (2018). En su estudio denominado “Disefio de estrategias social media
marketing para mejorar el posicionamiento de la marca guia Riobamba, afio 2017” resalta
que el propdsito de la investigacion es analizar la influencia que pueden tener las estrategias
de social media marketing sobre el posicionamiento de una marca, este trabajo de
investigacién hizo uso de un disefio descriptivo — correlacional, con un enfoque cuantitativo,
como instrumento se hizo uso del cuestionario, donde se aplicé a 97 personas, las cuales son
clientes actuales y posibles clientes, estos encuestados son seguidores de las redes sociales
de la marca y se encuentran en el rango de 20 a 35 afios. Esta aplicacion permitié llegar a la
conclusion que las variables del social media marketing influyen positivas vy
significativamente en las variables del posicionamiento de una marca, puesto que el

coeficiente obtenido fue de 0.691 con p-valor menor a 0.05, es decir que acepta la hipdtesis
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planteada, que es H1: Las estrategias genéricas de social media marketing influyen
positivamente en el posicionamiento de la marca. Este estudio nos permitird contrastar los

resultados en cuanto a nivel de posicionamiento, planteado en el objetivo especifico 3.

Reyes Suarez (2017). En su estudio denominado “Las estrategias de posicionamiento
y su impacto en la imagen corporativa de los hoteles de la cabecera cantonal de Santa Elena,
provincia de Santa Elena, 2017 resalta que el propdsito de la investigacion es conocer de
qué manera impactan las Estrategias de posicionamiento en el fortalecimiento de la Imagen
Corporativa de los hoteles de la cabecera cantonal de Santa Elena. Dicho trabajo de
investigacién hizo uso de un disefio tipo descriptivo —correlacional, como instrumento se
utilizo el cuestionario donde se encuestaron a 323 usuarios, el cual permitio llegar a la
conclusion que la aplicacion de estrategias de posicionamiento contribuira al fortalecimiento
de la imagen corporativa de los hoteles de la Cabecera Cantonal de Santa Elena, ademas, se
determind que si existe una correlacion significativa entre las variables de estudio, puesto
que Chi-cuadrado es de 136,312 resultando > que el valor tedrico de 5,99; es decir se rechaza
la hip6tesis nula y a su vez se acepta la hipdtesis alternativa que es: H1: La aplicacion de
estrategias de posicionamiento contribuira al fortalecimiento de la imagen corporativa de los
hoteles. Asi mismo, se identificd que el nivel de posicionamiento es bajo, puesto que el 63%
no reconoce el hotel y el 79% de la poblacion encuestada dice que la proyeccion de la imagen
del hotel es mala. Este estudio nos permitird contrastar los resultados en cuanto a nivel de

posicionamiento, planteado en el objetivo especifico 2.

Cheraghalizadeh y Dedkové (2022). en su articulo denominado “Do service quality
and social media marketing improve customer retention in hotels? Testing the mediation

effect” resalta su objetivo evaluar el efecto de la calidad del servicio y el marketing en las
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redes sociales en la retencion de clientes en los hoteles, y evaluar como la satisfaccion del
cliente, el conocimiento de la marca y la imagen de marca intervienen en esta asociacion. Se
realiz un estudio tipo no exploratorio — correlacional — descriptivo. Los datos de esta
investigacion se recopilaron a través de un cuestionario en lugares turisticos de la Republica
Checa a una muestra de 310 clientes de hoteles de 4 y 5 estrellas, entre mayo y julio de 2021.
Los resultados muestran la relacion significativa y positiva entre la calidad del servicio y la
notoriedad de marca (r = 0,353; 8 = 0,223; p < 0,01), la calidad del servicio y la imagen de
marca (r = 0,330; 8 = 0,220; p < 0,01), y también entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente (r =0,392; 3 =0,313; p< 0,01). Ademas, se identifico que el 83% de la poblacion
acepta la imagen de marca y la variable notoriedad de marca cuenta con un 71% de

aceptacion.

Asi mismo, se concluyd que la asociacion entre marketing en redes sociales y
notoriedad de marca es significativa y positiva (r = 0,502; 8 = 0,447; p < 0,01). Ademas, la
asociacion entre social media marketing e imagen de marca (r = 0,436; 8 = 0,378; p < 0,01).
Este antecedente contribuira con la presente investigacion para contrastar con los resultados
obtenidos con relacion a las dimensiones de posicionamiento de reconocimiento de marca e

imagen de marca, que forman parte del segundo objetivo especifico.

Vela Reategui (2017). En su estudio denominado “El social media y la satisfaccion
de los turistas en la ciudad de tingo maria, 2017” resalta que el objetivo de la investigacion
es conocer la relacion que existe entre el social media y la satisfaccion de los turistas en la
ciudad de Tingo Maria (Huanuco — Peru), considerando para ello una muestra de 173
unidades de estudio estratificado en turistas nacionales, extranjeros y locales. El tipo de

estudio fue basico y de nivel de investigacion correlacional, con método descriptivo y disefio
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no experimental transeccional correlacional, empleandose como instrumento de recoleccion
de informacion el cuestionario conformado por 14 items (tipo escala de Likert). Este estudio
llego a la conclusion que entre el social media y la satisfaccion de los turistas de la ciudad
de Tingo Maria, una relacion directa y significativa entre ambas variables, con una
probabilidad de error (P-valor < a; 0.0000 < 0.0005) y una correlacion directa positiva de rs

= 0.66.

Este estudio favorece a la tesis, puesto que permite conocer a la variable social media
con relacion a la satisfaccion de los clientes, por lo tanto, podemos conocer el
comportamiento de esta variable en distintos &mbitos. Ademas, permite contrastar con los
resultados obtenidos de a relacion de social media marketing y el posicionamiento de marca,

el cual pertenece al objetivo especifico 1.

Calizaya Chaparro (2019). En su estudio denominado “Estrategias de marketing para
el posicionamiento del Gran Hotel Central en Tacna, 2019” en el cual resalta que el objetivo
de investigacion es determinar como las estrategias de Marketing influyen en el
Posicionamiento del Gran Hotel Central de Tacna 2019. El tipo de esta investigacion fue
basica — correlacional de disefio no experimental siendo la poblacion objetivo de 384
huespedes del Gran Hotel Central de Tacna segun la muestra infinita; recopilando
informacion a través de las encuestas. La investigacion concluye en que, Si existe relacion
entre ambas variables, en la cual las Estrategias de Marketing es influenciado directamente
por ¢l Posicionamiento, con un “R2” indica que el 46.5% de la variacion de la variable
posicionamiento esta influenciada por la variable estrategias de marketing, con lo cual se
comprueba que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna e igualmente se

demostro un grado de correlacion de 0.47 menor a 0.5. Este estudio nos permitird contrastar
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con los resultados obtenidos a base del objetivo especifico 2, ademés favorece a la tesis,
dado que podemos conocer cudles son las estrategias que influyen en el posicionamiento y
si de alguna manera dentro de esas estrategias esta el social media marketing o social media,

para poder hacer la comparacion con nuestro estudio.

Calatayud (2020). En su trabajo de investigacion titulada “El Marketing Digital y el
Posicionamiento en el Hotel Casa de Fray Bartolomé de la Ciudad del Cusco en el afio 2020.”
resalta que el propdsito de la investigacion es determinar la relacion de la aplicacion del
marketing digital con el posicionamiento del hotel Casa de Fray Bartolomé de la ciudad del
Cusco en el afio 2020. El presente estudio fue de tipologia aplicada, de enfoque cuantitativo
y de disefio no experimental. La poblacion y la muestra la conformaron 100 colaboradores.
Se lleg6 a la conclusion que segun los resultados se tiene que (p=0.00<0.05), por lo tanto, se
acepta la hipotesis alterna (Hi) y la hipotesis nula se rechaza (HO0), por ello se concluye que
existe una correlacion positiva moderada (Rho=0,494) del marketing digital con el
posicionamiento del hotel Casa de Fray Bartolomé. Este estudio favorece a la tesis dado que
da a conocer la relacién del marketing digital, variable que incluye al social media con el
posicionamiento de hotel, ademas porque este estudio nos brinda evidencias de como el hotel
maneja su social media para lograr el posicionamiento. Por otro lado, nos permite hacer
contraste con los resultados obtenidos en base de los objetivos especificos 2 y 3, donde se
mide el nivel de posicionamiento y la relacion de las dimensiones del social media con el

posicionamiento.

Ticliahuanca (2021) En su investigacion titulada “Estrategias de social media
marketing para lograr el posicionamiento del hotel Rizzo, Chiclayo - 2018 resalta su

objetivo de implementar estrategias de social media marketing para que se logre posicionar
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el Hotel Rizzo en la ciudad de Chiclayo. EI método empleado fue inductivo, deductivo, con
un tipo de investigacion descriptiva, propositiva, con un disefio de caracter no experimental
transversal. En cuanto a la recoleccion de datos se plante6 una encuesta a 157 clientes, el
cudl arrojo como resultado que el 60.5% de encuestados respondieron que el social media
marketing es de carécter regular; por otro lado, con respecto al posicionamiento frente a otros
hoteles se establecié que 56.7% muestran que es malo. Este antecedente contribuira con la

presente investigacion para contrastar con los resultados obtenidos del objetivo general.

Sangama Calder6n (2021). En su estudio titulado “Redes sociales y su incidencia en
los beneficios percibidos por los clientes del Hotel Riosol, Tarapoto, 2021 destaca que el
objetivo de esta investigacion es deducir la relacion significativa entre redes sociales y los
beneficios percibidos por sus clientes, su estudio fue de tipo no experimental, aplicada,
cuantitativo y de disefio descriptivo correlacional de corte trasversal. en el cual, participaron
75 personas donde el 40% de clientes se informaron por el Facebook y el 60% por el
Instagram al momento de reservar una habitacion en un hotel, el instrumento empleado fue
el cuestionario en ambas variables. Como resultado se obtuvo que el 45% de los clientes
obtuvieron una mediana interaccion con las redes sociales del hotel y el 40% presentaron
regulares beneficios percibidos generados por el hotel. Concluyo que, existe relacion
significativa entre redes sociales y beneficios percibidos por los clientes del Hotel Riosol,
Tarapoto 2021. Este estudio favorece a la tesis, puesto que nos da a conocer el nivel de
interaccion que las redes sociales del hotel tienes y como se relaciona con los beneficios

percibidos, esto permitira constatar con los resultados obtenidos a base del objetivo general.

A continuacion, se identificara definiciones conceptuales de la variable Social Media

Marketing.
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Social Media Marketing, Segun, Millan, Medrano y Blanco (2008) forma parte del
marketing electronico, ademas menciona que es considerado como una de las herramientas
del marketing online, especificamente del Search Engine Marketing, con el que se pretende
conseguir la comunicacion de una marca, servicio o producto mediante el uso de redes
sociales como MySpace, Facebook, Instagram, Youtube, Dailymotion, Hi5, péaginas web,

Twitter, Eventful, ePinions, Second Life, ActiveWorlds y Moove , entre otros.

Asimismo, menciona que el Social Media Marketing busca la participacion
interactiva y constante del cliente creando y compartiendo contenidos de valor frente al

marketing tradicional para captar la atencion de este.

Por otro lado, Philip Kotler y Gary Armstrong (2016) en su libro "Principios de
Marketing", definen el Social Media Marketing como "el uso de las redes sociales para
comunicarse y relacionarse con los consumidores, creando asi una marca mas fuerte y una

mayor demanda de sus productos"

Kim y Ko (2012), definen el social media marketing como un conjunto de
plataformas y herramientas en linea que permiten la interaccién, colaboracion y creacion de
contenido generado por los usuarios. El propésito principal del social media es facilitar la

comunicacion y la conexion entre individuos y comunidades en linea.

El Social Media Marketing, por otro lado, se refiere al uso estratégico de estas
plataformas y herramientas para promover y comercializar productos, servicios 0 marcas.
Esto implica la creacion de contenido relevante y atractivo que resuene con la audiencia
objetivo, la participacion activa en conversaciones en linea, la gestién de la reputacion en

linea, y la medicion del rendimiento de las camparias en las redes sociales.
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Ademas, Kim y Ko identificaron 6 dimensiones que permiten medir el social media

marketing, son las siguientes:

Entretenimiento: ES un componente importante que induce emociones
positivas, aumenta el comportamiento participativo y genera la intencién de
uso de forma continua.

Interaccion: Son un espacio para que los consumidores discutan e
intercambien ideas, ofreciendo informacion que contribuyen a las
plataformas de las marcas.

Tendencias: Proporciona la informacion mas reciente sobre productos o
Servicios.

Personalizacién: La personalizacion en los medios sociales se basa en el
contacto con usuarios individuales, que es una gran diferencia con los medios
publicitarios convencionales.

Riesgo percibido: Es una consecuencia de las incertidumbres relacionadas al
comportamiento del consumidor.

Boca a boca: Se refiere a las comunicaciones informales entre los usuarios

gue mantienen e intercambian opiniones y recomendaciones.
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Figura 1 Dimensiones del social media marketing.
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Nota: La figura muestra las dimensiones e indicadores de la variable social media marketing.

Asimismo, Fonseca (2014) recalca que el uso del social media marketing como
herramienta para que las marcas se den a conocer y promuevan su crecimiento, presenta

algunas ventajas como:

e Oportunidades de negocio.

e Mejorar rentabilidad.

e Permanencia en el mercado.

e Comunicar contenidos de valor a clientes existentes y nuevos clientes.

e Crear una comunidad.

e Hacer participar a los clientes en el desarrollo del negocio.

e Posicionarse en un sector.

e Saber y conocer las preferencias de los clientes y entablar relaciones

comerciales.
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Por otro lado, dentro del social media marketing se encuentra las redes sociales, las
cuales se les define como un conjunto o grupo de aplicaciones que permite a los negocios, y
a las personas que en cualquier parte del mundo puedan expresar y compartir una opinion o
idea. A través de estas plataformas sociales, las marcas pueden tener conversaciones e
interacciones con sus clientes de forma personalizada. Esta interaccion puede llevar a lograr

el posicionamiento (Montero 2015).

De la misma manera, se presenta las principales teorias relacionadas con la variable

posicionamiento de marca.

Segun, Kotler y Keller (2016) el posicionamiento se define como la accion de
determinar la oferta y la imagen de una empresa de modo que estas ocupen un lugar en la
mente de los consumidores, por lo tanto, el fin es colocar la marca en la mente de los

consumidores para incrementar los beneficios potenciales de la empresa.

Mir Joan (2015) menciona que el posicionamiento es un sistema organizado para
encontrar ventanas en la mente. Posicionar una marca consiste en encontrar un hueco en la
mente humana y ocuparlo. El proceso de posicionar una marca consta de dos fases: la
primera es mas conceptual y consiste en extraer un concepto clave de todos los significados
que conforman una marca, y la segunda, mas operativa, consiste en comunicar eficazmente

ese concepto a los consumidores potenciales.

Segun Al Ries y Trout (2002) el posicionamiento es la manera de diferenciarse en la

mente de su cliente.
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Segun, Armstrong (2003). Posicionamiento es la forma en la que los consumidores
definen los productos con base a sus atributos significativos, el lugar que el producto ocupa

en la mente de los consumidores en comparacién a la competencia.

Por otra parte, Aaker (1991) recalca que el posicionamiento se encuentra basado en
imagen o asociacion definida respecto a una serie de atributos determinados, en relacion a

su competencia.

Asi mismo, Aaker (1996) presenta su modelo para la medicion del posicionamiento,

denominado “Modelo de Aaker”, en este modelo se identifican 4 dimensiones.

e Lealtad: Aaker incorpora a su teoria esta dimension, ya que es necesario en
la medicidn del posicionamiento de marca. En el entorno competitivo actual,
en el que la competencia es cada dia mayor y la ventaja competitiva se hace
cada vez mas dificil, es necesario crear una buena relacion, por ello, lo que la
lealtad y la consecuente fidelidad a la marca es una de las prioridades de las
compaiiias hoy en dia (Aaker, 1991-1996).

e Notoriedad: Se definen la notoriedad de marca como la capacidad que tiene
un cliente para recordar o reconocer la marca. (Sanchez, 2007)

e Calidad percibida: Segun, Aaker (1991) la calidad percibida se puede definir
como la percepcion que el cliente tiene o la superioridad de un producto o
servicio respecto al proposito con el que fue adquirido.

e Asociaciones de marca: Segun Saavedra (2004), las asociaciones de marca se
pueden definir como una serie de emociones y percepciones que se vinculan

al recuerdo de una marca.
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Figura 2 Modelo Aaker
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Nota: En esta figura se presenta el Modelo Aaker en la cual detalla las dimensiones.

Asimismo, Kotler y Armstrong (2013) mencionan que la posicion que tenga una
marca en el mercado frente a la competencia que se le presenta sera responsable el tipo de

posicionamiento que esta use frente a la necesidad del publico objetivo.

e Posicionamiento por beneficio, el producto o servicio se posiciona segun el beneficio
que proporciona.

e Posicionamiento por calidad y precio, es cuando se basa en la relacion calidad-precio.
La empresa trata de ofrecer la mayor cantidad de beneficios a un precio razonable.

e Posicionamiento por la competencia, comparar las ventajas y atributos con la

competencia.

Cabe mencionar que ambas variables estan alineadas a la teoria del Posicionamiento

formulada por Harre y Langenhove (1999), donde se sefiala que esta teoria esta estructurada
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por un aparato conceptual y metodoldgico especialmente adecuado para estudiar la
interaccion en los entornos virtuales por dos razones. En primer lugar, porque considera que
toda interaccion es discursiva o narrativa; y, en segundo lugar, porque entiende que esta es
un fenébmeno cambiante, fragmentado, y absolutamente contextual, lo cual da entender que

ambas variables se relacionan.
1.2. Formulacién del problema

¢Como se relaciona el Social Media Marketing con el posicionamiento de marca en

los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023?
1.3. Objetivos
Objetivo general:

Determinar la relacion entre el Social Media Marketing y el posicionamiento de

marca en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.

Obijetivos especificos:
e Determinar la aceptacion del Social Media Marketing desde la percepcién de
los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.
e Medir el nivel del posicionamiento de marca desde la percepcion de los
clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.
e Establecer el nivel de correlacion de las 6 dimensiones del social media y
posicionamiento de marca en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo

afio 2023.
1.4. Hipotesis

Hipotesis alternativa:
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Existe relacion positiva entre el Social Media Marketing y posicionamiento de marca

en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.

Hipotesis Nula:
No existe relacion entre el Social Media Marketing y posicionamiento de marca en

los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.
Hipotesis especificas:

e La aceptacion del social media marketing desde la percepcion de los clientes
de una empresa hotelera es positiva.

e El nivel del posicionamiento de marca desde la percepcion de los clientes de
una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.es positiva y significativa.

e El nivel de correlacién entre las 6 dimensiones del Social Media Marketing y
el posicionamiento de marca en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo
afio 2023, es positiva y significativa.

La justificacion de esta investigacion desde el punto teorico, se realiza, dado que, en
un entorno altamente competitivo como la industria hotelera, la construccién y el
mantenimiento de una marca solida y diferenciada es esencial para lograr la preferencia de
los consumidores, por otro lado, en la era digital actual, donde las plataformas de redes
sociales desempefian un papel central en la comunicacion y la interaccion con los clientes,
es imperativo comprender en profundidad como el social media marketing puede relacionar
con en el posicionamiento de marca de los hoteles.

Ademaés, en los ultimos 10 afios han aumentado estudios sobre social media
marketing en diferentes sectores, sin embargo, las investigaciones del Social Media

Marketing en el sector hotelero han sido minimas, dejando vacios y no siendo claras, en la
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mayoria de los estudios que se realizan en este sector se habla de turismo como tal y no de
hospedaje.

La industria hotelera ha experimentado una transformacion significativa en la era
digital, donde el social media marketing es esencial para la comunicacion y la interaccion
con los clientes. El Hotel de estudio, como muchas otras empresas en el sector, se enfrenta
al desafio de destacar en un mercado competitivo y lograr una imagen de marca sélida.

Es por ello que, la justificacion practica, radica en la situacion actual de la empresa,
puesto que ellos buscan posicionarse en los consumidores mediante la difusion de contenido
relevante en las redes sociales u otras plataformas digitales, ademas esta investigacion les
permitird tomar decisiones sobre las acciones que se estd realizando para lograr
posicionamiento.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, este estudio pretende ofrecer un
antecedente y soporte el cual coopere a investigadores futuros en el tema de social media
marketing y la relacion que tiene con el posicionamiento, brindando datos y proceso de
medicion de ambas variables, ademas permitira tener conceptos claves para poder afianzar
futuras investigaciones.

La influencia de la tecnologia en la sociedad moderna es innegable y la industria
hotelera no es una excepcion, ya que las plataformas de redes sociales han alterado la forma
en que los hoteles interacttan con sus clientes y coémo estos perciben sus servicios. Por ello
la justificacion social radica en que este trabajo de investigacion permitira a los empresarios
tener conocimiento de ambas variables, el cual le servira para aplicacion, asi mismo ayudara

a identificar las oportunidades que puede brindar esta materia en las empresas.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo de investigacion:

El presente caso de estudio es una investigacion Cuantitativa, No exploratoria,
descriptiva correlacional y de corte transversal, asimismo es una investigacion aplicativa.

Cuantitativa, este enfoque utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipdtesis previamente elaboradas, ademas en la
medicién numérica el conteo, y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con
exactitud patrones de comportamiento en una poblacién (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2003)

No exploratoria, puesto que esta investigacion no manipulo ni ejercié control sobre
las variables, ya que se encarg6 de analizar los datos existentes relevantes para el estudio y
posteriormente describirlos (Raffino, 2018).

Descriptiva — Correlacional, esta investigacion busca describir la realidad de las
situaciones, observando las caracteristicas que presenta la naturaleza del objeto estudio.
(Ramirez, 2017)

La investigacion correlacional tiene como naturaleza medir dos variables, con el fin
de entender y evaluar la relacion estadistica entre ellas (Anmoca, 2011), asimismo,
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), mencionan que el propoésito de los estudios
correlacionales es saber codmo se puede comportar un concepto o variable conociendo el
comportamiento de otras variables.

Transversal, Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo especifico. El propdsito de este es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado (Darvin, 2013).
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Disefio de investigacion

Investigacion aplicativa, segun Carlos Sabino (1979), Esta investigacion se centra en
determinar los origenes o causas de un determinado conjunto de fendmenos y su objetivo es
conocer por qué suceden ciertos hechos, analizando las relaciones causales existentes.

/
T

Vi

| Relacion

v2

Donde:
M = Muestra
V1 = Variable Social Media Marketing

V2 = Variable Posicionamiento de marca
r = Relacion entre variables
Poblacion y muestra:

La poblacion, también llamado universo, es la totalidad del fendmeno a estudiar, el
mismo que posee una caracteristica comun (Deza y Mufioz, 2016). La poblacion para este
trabajo de investigacion esta conformada por los clientes de un hotel de la ciudad de Trujillo
que han visitado el hotel al menos una vez en los Gltimos 3 afios y son seguidores de la red

social de Facebook de la empresa. Se identificd una poblacidn total de 3300 personas.

La muestra, es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe

ser representativo de la poblacién (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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Para la seleccion de la muestra es un Muestreo Probabilistico Aleatorio Simple y se

definio con la siguiente formula para muestras finitas:

N*Zz*p*q
Ce2x(N—1)+z2+pxq

Donde:

n = Tamafio de la Muestra preliminar

N = Poblacion

Z: Valor Asociado a un nivel de confianza. (Z=1.96 si es 95% de Confianza)
p = Probabilidad de ocurrencia

g = Probabilidad de no ocurrencia

~ 3300 * 1.962 % 0.5 * 0.5
"= 0,052 (3300 —1) + 1.962 0.5 % 0.5

n = 344.19 = 344 personas

La muestra esté representada por 344 personas.

Los criterios de inclusion de la muestra son clientes mayores de 18 afios, de ambos
géneros, que han visitado el hotel en estudio de la ciudad de Trujillo al menos una vez entre
los afios 2020 y 2022 y que son sus seguidores a través de la red social de Facebook. Con
respecto a los criterios de exclusion son personas menores de 18 afios, que no han visitado
el hotel en estudio en la ciudad de Trujillo, aunque sean seguidores de la red social de

Facebook o de otras redes sociales.

Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos:
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Las técnicas son procedimientos sistematizados, operativos que sirven para la
solucién de problemas préacticos, las cuales deben ser seleccionadas teniendo en cuenta lo

que se investiga, por qué, para qué y como se investiga (Abanto, 2014).

Las técnicas que se hard uso para las variables a estudiar son las siguientes:

Tabla 1 Técnicas para medicion de las variables

Técnica
Social Media Marketing Encuesta
Posicionamiento de Marca Encuesta

Nota: Esta tabla muestra las técnicas que permiten medir las variables.

Por consiguiente, para medir cada variable se hara uso de los siguientes

instrumentos:
Variable Social Media Marketing

El instrumento utilizado fue adaptado de la investigacion realizada por Kim y Ko
(2012), elaborado a base de seis dimensiones: Entretenimiento, interaccién, tendencias,
personalizacion, riesgo percibido y boca a boca. El cuestionario consiste en 14 preguntas y
es tipo escala de Likert, el cual va en una escala del 1 al 5, siendo 1 totalmente desacuerdo
y 5 totalmente de acuerdo. Ademas, se han considerado 10 indicadores los cuales permiten
medir la interactividad en el social media. Las dimensiones antes mencionadas han sido
utilizadas en diferentes tesis, como, por ejemplo, en el estudio realizado por Rodriguez y
Gamboa (2021) denominado “Relacion entre social media marketing activity y el brand

equity de una empresa de turismo 2021” y el estudio realizado por Asencios y Delgado
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(2020) denominado “Acciones de social media marketing en Instagram y su relacién con la

intencion de compra en marcas de joyas”
Variable Posicionamiento de marca

Para esta variable se identific6 el método Aaker (1996), donde hace uso de 4
dimensiones, el cual se medira por medio del cuestionario, con el fin de recolectar
informacion de la variable, de acuerdo con las dimensiones que nos brinda el método Aaker.
Este cuestionario es tipo Escala de Likert, consta de 14 items, en las cuales va de una escala
de 1 a5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo (véase anexo 2), en
este instrumento se ha considerado 10 indicadores, los cuales permitirdn la medicion del
posicionamiento de marca con relacién al social media. Este instrumento ha sido utilizado
constantemente, como por ejemplo ha sido implementada en estudios realizado por Verdnica

Gonzales (2017), De la Cruz y Su (2016).
Validez del instrumento:

La validez en términos generales se refiere al grado y la eficiencia con que un

instrumento mide lo que pretende medir (Hernandez et al., 2014, p. 243).

Para medir ambas variables se ha utilizado diferentes instrumentos, los cuales

permitan realizar una correlacién asimismo responder a la problematica.

El instrumento de la variable social media marketing mide 10 indicadores, que se
encuentran dentro de las dimensiones entretenimiento, interaccién, tendencia,
personalizacion, riesgo percibido y boca a boca. Asimismo, el instrumento de la variable
posicionamiento de marca mide 10 indicadores, los cuales pertenecen a las dimensiones

notoriedad de marca, preferencia de marca, percepcion de calidad y asociaciones de marca.
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Estos dos instrumentos se alinean a la teoria del Posicionamiento desarrollada por Harré y

Langenhove (1999).

Por otro lado, en la validez de criterio se identifico que en la variable Social media
marketing es mejor utilizar las dimensiones de Kim y Ko (2012), puesto que estas
dimensiones buscan el intercambio de informacién y la generacién de valor para los clientes.
De ese modo, permite la creacion de la relacion entre la marca y el cliente, siendo ello la

principal razon de este trabajo (Carhuallanqui & Leandro, 2020).

De la misma forma se identificé que para la variable posicionamiento de marca es
mejor utilizar el instrumento planteado por Aaker a comparacion del modelo de Keller,
puesto que el modelo Aaker cuenta con mas dimensiones por lo tanto permitird un analisis
mas completo, ademéas nos brinda mas indicadores para hacer la mediciéon de variable
adecuada. Lo mencionado se puede confirmar en los estudios realizados por Verdnica

Gonzales (2017); De la Cruz y Su (2016).

Por consiguiente, en la validez de constructo se confirma porque el instrumento de
social media marketing y el modelo Aaker se alinean a la teoria del Posicionamiento, donde
Harré y Langenhove (1999) sefialan que esta teoria constituye un aparato conceptual y
metodoldgico especialmente adecuado para estudiar la interaccion en los entornos virtuales
por dos razones. En primer lugar, porque considera que toda interaccion es discursiva o
narrativa; y, en segundo lugar, porque entiende que esta es un fendmeno cambiante,
fragmentado, y absolutamente contextual, lo cual da entender que ambas variables se

relacionan.
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Finalmente, se selecciond un equipo de expertos, los cuales son especialistas en los
temas a estudiar, estos expertos han brindado su visto bueno a los instrumentos a utilizar,

concluyendo que ambos instrumentos cuentan con estos tres criterios (véase anexo 3).
Confiabilidad del instrumento:

La confiabilidad del instrumento hace referencia al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, para ello se realiz6 una
prueba piloto a 34 personas, siendo el 10% de la cantidad de la muestra a trabajar, asimismo,
los datos obtenidos se sometieron a la prueba de confiabilidad usando el indicador

coeficiente Alfa de Cronbach.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el alfa de Cronbach es un coeficiente
que sirve para medir la confiabilidad de un instrumento en una escala de medida. En el caso
de obtener 1 en la correlacién o coeficiente, se trataria de una correlacion perfecta, entre 0.72
a0.99, indicaria excelente confiabilidad, entre 0.66 a 0.71 se trataria de una correlacién muy
confiable, entre 0.60 a 0.65 confiable, entre 0.54 a 0.59 confiabilidad baja y menor a 0.53

confiabilidad nula.

A continuacion, se muestra los resultados sobre la fiabilidad del instrumento, cabe

mencionar que ambos instrumentos se unificaron en una sola encuesta.

= 1—
) vt

k » Vil
Donde:
o = Alfa

K = NUmero de items
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Vi = Varianza de cada item

Vt = Varianza total

Tabla 2 Fiabilidad del instrumento

K (numero de items) 28
Vi (Varianza de cada item) 9.27
Vt (Varianza total) 43.78

o (Alfa) 0.8175

Nota: Se muestra la fiabilidad del instrumento para la recoleccion de datos.

Dado lo anterior, se valida que el instrumento posee un Alfa de Cronbach de 0.8175
lo que en porcentaje seria 81.75%, estableciendo que la correlacion es de excelente
confiabilidad.

Proceso de recoleccion de datos:

Para la recoleccion de datos primero se identifico los instrumentos que se utilizaria
para medir cada variable, para la variable Social Media Marketing se ha utilizado el modelo
desarrollado por Ko y Kim, el cual se midi6é por medio de un cuestionario que constaba de
14 items y para la variable de posicionamiento de marca se ha utilizado el modelo Aaker, la
cual se medira por medio de la técnica de la encuesta, esta encuesta se realizara de manera

virtual a los seguidores de la pagina de Facebook del Hotel.

Para resolver el objetivo general se determiné la correlacion entre la variable Social
Media Marketing y el posicionamiento de marca en los clientes del hotel, para realizar la
correlacion primero se tuvieron que obtener los datos, el cual se hizo por medio de la

encuesta dirigida a clientes del hotel con requisito que sean seguidores de la pagina de
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Facebook, en esta encuesta se aplicaron ambos instrumentos, dando una totalidad de 28

items, por consiguiente, estos datos fueron trasladados al SSPS, para luego ser analizados.

Al haber obtenido los datos se realizé la prueba de normalidad de Kolmogérov-
Smirnov, dado que la muestra superaba las 50 personas. Una vez determinada la anormalidad
de los datos, se escogio el estadistico no paramétrico Spearman, después de esto, se paso a

realizar la correlacion y finalmente se interpretd los resultados obtenidos.

Después de haber realizo lo mencionado anteriormente, se pasd a resolver los
objetivos especificos. Como primer objetivo especifico se tiene determinar la aceptacion del
Social Media Marketing desde la percepcion de los clientes de una empresa hotelera,
Trujillo. Para saber la percepcion del Social Media Marketing se aplicd un cuestionario
estructurado sobre las redes sociales del hotel a clientes que siguen la pagina de Facebook
del mismo, la encuesta fue de manera virtual, luego de obtener los resultados se trasladaron

al SSPS, por consiguiente, se ha analizado e interpretado los resultados obtenidos.

Para el segundo objetivo especifico, el cual es determinar el nivel del
posicionamiento de marca desde la percepcién de los clientes de una empresa hotelera,
Trujillo afio 2023, en primer lugar, se realizé las encuestas a los clientes del hotel que siguen
la pagina de Facebook de la empresa, esta encuesta se realizé mediante la plataforma Google,
por ello al obtener las respuestas se obtuvo un Excel con los datos ya llenados, sin embargo,
para analizarlos, estos datos fueron trasladados al SSPS, donde se realizd tablas de

frecuencias, finalmente se interpretaron.

Por altimo, como tercer objetivo se tiene identificar el nivel de relacion entre las
dimensiones del Social Media Marketing y el posicionamiento de marca en los clientes de

una empresa hotelera, Trujillo afio 2023. Para este objetivo lo primero que se realizd cruce
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de informacion y correlacion sperman entre las dimensiones, después de ello se obtuvo la
tablay el grafico donde mostraba la relacion de las dimensiones, luego se analiz6 e interpreto
los resultados obtenidos.

Método de analisis de datos

Para la recoleccion de datos de ambas variables se utilizo distintos instrumentos, para
la variable social media marketing se utilizé el modelo de Kim y Ko que consta en 6
dimensiones, en lo cual se hizo un recojo de datos mediante la encuesta de clientes que

siguen las redes sociales del hotel.

Por otro lado, para el estudio de la variable del posicionamiento se hizo uso del
modelo Aaker, lo cual cuenta con 14 items. Para esta variable se utilizd la técnica de la
encuesta, estd encuesta se hizo de manera virtual a los seguidores de las redes sociales de la
empresa, dado que por la situacion actual que esta pasando el Pais y el mundo con la

pandemia Covid 19, no es acertado salir a campo y arriesgar nuestra salud.

Para este trabajo se utilizd la técnica bivariado de analisis de datos, esta técnica
permitid conocer la relacion de la variable Social Media Marketing con la variable

Posicionamiento.

Luego de lo mencionado se realiz6 una prueba de normalidad de variable, la cual dio
a conocer si el estudio es no paramétrico, de acuerdo con ello se realiz6 la correlacion
establecida. Para el analisis se hizo uso del software SPSS y Microsoft Excel, asimismo los
datos se presentaran en Tablas y graficos estadisticos, y se realizara un andlisis de

correlacion, luego se plasmara e interpretara los resultados obtenidos.
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Para la realizacion del presente estudio, se tomo en cuenta las consideraciones éticas
del Codigo de ética de investigador cientifico UPN. En primer lugar se cumple con el articulo
2, donde se asegura el bienestar de las personas involucradas en este estudio; asimismo, se
ha implementado el articulo 5 sobre la integridad cientifica, puesto que se mantiene en total
reserva los datos personales de las personas que participan en la investigacion; también se
cumple con el articulo 15 donde se habla de originalidad, ya que este trabajo de investigacion
se plasma ideas, disefios y construcciones propias, asimismo cuando se toma ideas de otros
autores se cita correctamente al autor; Finalmente se toma en cuenta el articulo 21, donde se
menciona que los investigadores deben cumplir con los cédigos de ética planteados por la

Universidad Privada del Norte.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Para obtener los resultados de este trabajo de investigacion, se realiz6 una encuesta
a 344 clientes de un hotel de la ciudad de Trujillo, estos clientes son seguidores de la pagina
de Facebook de dicho hotel. La encuesta que se aplico conto con 28 items donde 14 items

pertenecian a la variable social media marketing y 14 a la variable posicionamiento de marca.

A continuacion, se presentara los resultados de acuerdo a los objetivos plateados, en

primer lugar, el objetivo general.

Determinar la relacion entre el Social Media Marketing y el posicionamiento de

marca en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.
Hipdtesis Alternativa:

Existe relacion positiva entre el Social Media Marketing y posicionamiento de marca

en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.
Hipotesis Nula:

No existe relacion entre el Social Media Marketing y posicionamiento de marca en

los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.
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Tabla 3 Grado de relacion entre Social media Marketing y Posicionamiento de
marca.

Correlaciones

Social Media  Posicionamiento
Marketing de Marca

Rho de Social Media Coeficiente de 1,000 875"
Spearman Marketing correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 344 344
Posicionamiento  Coeficiente de 875" 1,000
de Marca correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 344 344

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Correlacién de la variable Social Media Marketing y Posicionamiento de Marca.

En la tabla 3, se observa la correlacion entre la variable Social media marketing y el
posicionamiento de marca, se identifica que la correlacidon cuenta con una significancia de
000, por lo tanto, si existe relacion significativa entre ambas variables, es por ello que se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alternativa. Ademas, el valor del coeficiente es 875,
lo que significa que la relacion entre el social media marketing y el posicionamiento de
marca es fuerte, a mayor aceptacion y participacion de social media marketing, mas positivo
sera el posicionamiento de marca, esto quiere decir que las estrategias de social media

marketing fomentan el posicionamiento de marca en el hotel de la ciudad de Trujillo.
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Figura 3 Gréfico de dispersion de datos
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Nota: En esta figura se muestra la dispersion de los datos obtenidos, entre la variable

social media marketing y la variable posicionamiento de marca.

En la figura 3 se muestran la grafica de dispersion, donde se observa los puntos
cercanos a la linea, esto quiere decir que existe una relacion fuerte entre las variables, lo que

respalda el valor del coeficiente obtenido en la correlacion.
Continuamos con los objetivos especificos de esta investigacion.

OBJETIVO 1: Determinar la aceptacion del Social Media Marketing desde la
percepcion de los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.

Tabla 4 Aceptacion de social media marketing de un hotel en el afio 2023

Social Media Marketing

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Véalido Bajo 16 4,7 4,7 4,7
Medio 99 28,8 28,8 33,4
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Alto 229 66,6 66,6 100,0

Total 344 100,0 100,0

Nota: Tabla de aceptacion de la variable social media marketing.

En la tabla 4, se observa que el 66.57% de la muestra encuestada tiene un alto nivel
de aceptacion por el social media marketing del hotel, por otro lado, el 28.78% acepta
medianamente este aspecto, por lo tanto, se podria decir que la mayoria de la muestra acepta
el social media marketing de esta empresa.

Figura 4 Nivel de aceptacion del social media marketing

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Social Media Marketing

Nota: En esta tabla se muestra el nivel de aceptacidn del social media marketing por

parte de los clientes del hotel.
OBJETIVO 2: Determinar el nivel del posicionamiento de marca desde la percepcion

de los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023.

Tabla 5 Nivel de posicionamiento de marca de un hotel en el afio 2023

Posicionamiento de Marca

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Véalido Bajo 14 4,1 4,1 4,1
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Medio 103 29,9 29,9 34,0
Alto 227 66,0 66,0 100,0
Total 344 100,0 100,0

Nota: Tabla de nivel de posicionamiento de marca de hotel de la ciudad de Trujillo.

En la tabla 5, se observa que en el 65.99% de la muestra el hotel se encuentra
posicionado, por lo tanto, el nivel de posicionamiento es alto, por otro lado, en el 29.94%
la marca del hotel estd mediamente posicionado y en solo el 4.07% el posicionamiento es

bajo.
Figura 5 Nivel de posicionamiento de marca del hotel

Porcentaje

Baijo Medio Alto

Posicionamiento de Marca

Nota: En esta figura se muestra el nivel de posicionamiento del hotel estudiado,
representado por porcentajes.
OBJETIVO 3: Establecer el nivel de correlacion de las 6 dimensiones del social

media y posicionamiento de marca en los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio
2023.

Tabla 6 Correlacion de las dimensiones de social media con la variable posicionamiento
de marca

. . o Posicionamiento de
Dimensiones Coeficiente
marca
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Coeficiente de correlacion Rho de

0,836
Entretenimiento Spearman
Sig. (Bilateral) 000
Coeficiente de correlacion Rho de
0,831
Interaccion Spearman
Sig. (Bilateral) 000
Coeficiente de correlacion Rho de
0,840
Tendencia Spearman
Sig. (Bilateral) 000
Coeficiente de correlacion Rho de
0,842
Personalizacion Spearman
Sig. (Bilateral) 000
Coeficiente de correlacion Rho de
0,841
Riesgo percibido Spearman
Sig. (Bilateral) 000
Coeficiente de correlacion Rho de
0,781
Boca a boca Spearman
Sig. (Bilateral) 000

Nota: En la tabla se muestra la correlacién de las dimensiones de social media con
la variable posicionamiento de marca.
En la Tabla 6, se observa que, segun el estadistico correlacional de Spearman con

una significancia de .000, si existe una relacion significativa entre la dimension de
entretenimiento con la variable posicionamiento de marca. Ademas, el valor del coeficiente

es de .836, por lo cual, la relacion es significativa y fuerte.
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Por otro lado, si existe una relacion significativa entre la dimension de interaccion
con la variable posicionamiento de marca, el valor del coeficiente es de .831. Asi mismo,
existe una relacion significativa entre la dimension de tendencia con la variable
posicionamiento de marca con un coeficiente es de .840, por lo cual, la relacion es

significativa.

Existe una relacion significativa entre la dimension de personalizacion con la variable
posicionamiento de marca. Ademas, se observa una significancia de .000 entre la dimension
de Riesgo percibido con la variable posicionamiento de marca con un valor del coeficiente
de .841. Finalmente, existe una relacién significativa entre la dimension de boca a boca con
la variable posicionamiento de marca. El valor del coeficiente es de .781, por lo cual, la

relacion es significativa y fuerte.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

A continuacion, se presenta la discusion del presente trabajo de investigacion donde
se realiza la comparacion de resultados obtenidos con los que se tiene en los antecedentes

obtenidos en el proceso de investigacion.

En este trabajo de investigacion se tiene como objetivo general determinar la relacion
entre el Social Media Marketing y el posicionamiento de marca en los clientes de una
empresa hotelera, Trujillo afio 2023, donde la mayoria de los clientes sefialaron que existe
relacion entre el social media marketing y el posicionamiento de marca, esto se confirmo
con la prueba que se hizo con el método Spearman, donde el coeficiente de la correlacién es
0.875, lo que nos da entender que la correlacidn es positiva y fuerte. Esto quiere decir que el
las acciones que se realizan en el social media de una u otra manera conlleva a la marca a
posicionarse, cave recalcar que la correlacion no es perfecta, esto se debe a que los clientes
del hotel no interacttan siempre con la red social de la empresa, puesto que los clientes
mayormente son adultos que no se encuentran constantemente en las redes sociales, sin
embargo, si tienen conocimiento de la red Social y si visualizan las publicaciones que se
realiza en las redes sociales de la empresa. Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis
nulay se acepta la hipdtesis alternativa donde se menciona que existe relacion positiva entre
la variable social media marketing y el posicionamiento de marca en los clientes del hotel.
Lo mencionado coincide con el estudio que realizo Cheraghalizadeh y Dedkova (2022)
donde menciona que existe una relacion alta entre el social media marketing y la notoriedad
de marca, de igual manera con imagen de marca, las cuales son dimensiones que miden el
posicionamiento. La correlacion arrojo un coeficiente de p <.001. Asi mismo en el trabajo

de investigacion que realizo Ticlihuanca (2021) donde estudia la variable social media
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marketing y posicionamiento, donde da a conocer que la variable social media marketing es
estimado como regular por los clientes, puesto que el 60.5% acepta medianamente el social
media de la empresa y concluye que es regular dado que el hotel no hace uso de la manera
adecuada de las redes sociales de su empresa, por otro lado el 56.7% de la muestra dice que
frente a otros hoteles cuenta con posicionamiento bajo, por lo cual que concluye que si
hubiese un adecuado uso de redes sociales en la empresa, el posicionamiento mejoraria. En
referencia a lo mencionado, se determina que el social media marketing es un factor que
ayuda al posicionamiento de marca y que ambas variables si tienen relacion, por otro lado,
se determina que no basta que el cliente solo visualice las publicaciones realizadas en las
redes sociales de la empresa para lograr el posicionamiento de marca, se debe fomentar la
interaccion entre ambas partes, para obtener buenos resultados, los cuales ayuden al
posicionamiento y a las ventas, en este caso el hotel debe generar estrategias de social media

marketing para la interaccion del clientes.

Asi mismo, se tuvo como primer objetivo especifico determinar la aceptacion del
Social Media Marketing desde la percepcién de los clientes de una empresa hotelera, Trujillo
afio 2023, donde se aprecia que el 66.57% de los clientes posee un nivel medio alto de
aceptacion por el social media marketing de la empresa. Por consiguiente, es notable que la
mayoria de los clientes denotan un alto nivel de aceptacién por el social media marketing,
valorando las acciones que realiza la empresa en las redes sociales, sin embargo, ain hay
limitacion para interactuar con dichas redes sociales. Lo mencionado anteriormente coincide
con el estudio de Reategui (2017), la cual se titula “El social media y la satisfaccion de los
turistas en la ciudad de Tingo Maria, 20177, dado que, menciona que el social media tiene

una relacién significativa y directa con la satisfaccion de los clientes, puesto que, los

Garcia Bocanegra A. Péag. 50



UPN EL SOCIAL MEDIA MARKETING Y SU RELACION CON
1 oo EL POSICIONAMIENTO DE MARCA EN LOS CLIENTES
DE UNA EMPRESA HOTELERA DE TRUJILLO, 2023

DEL NORTE

resultados estadisticos son (P-valor < a; 0.0000 < 0.0005) y con una correlacion positiva
directa de rs =0.661. Ademas, que el 91.3% de la muestra de este estudio recurre a las redes
sociales para la busqueda de informacidn para sus viajes, por lo tanto, la aceptacion del social
media es alta, ya que es la fuente para la toma de sus decisiones. En contraste, el estudio de
Sangama (2021) coincide, puesto que, determino que el 45% de los clientes que reservan lo
hicieron mediante las redes sociales del hotel, por otro lado, determino que el 44% de las
personas que adquieren el servicio del hotel presentaron una mediana interaccion con la
pagina de Facebook, ademas menciona que dichos clientes utilizan la informacion
proporcionada en las redes sociales, pero no es probable que recomienden o compartan. En
sintesis, el nivel de aceptacion de redes sociales es alto, dado que permite a los clientes

obtener informacion del servicio e interactuar con la marca.

Como segundo objetivo especifico es determinar el nivel del posicionamiento de
marca desde la percepcidn de los clientes de una empresa hotelera, Trujillo afio 2023, donde
se realiz6 una encuesta a los clientes de la empresa, teniendo como resultado un nivel de
posicionamiento medio alto, ya que el nivel de posicionamiento es de 65.99%, en la
dimensién de notoriedad se obtuvo un 66.6% de aceptacion, dado que los clientes reconocen
facilmente la marca, la dimension de lealtad de marca obtuvo un promedio 65.7% de
aceptacion por los clientes del hotel, ya que dicen que estan de acuerdo que es en el primer
hotel que piensan cuando estan en busca de un servicio hotelero, ademas dicen que si
recomendarian a sus amigos y familiares, por otro lado la dimension percepcion de calidad
tiene un promedio de 63.3% de aceptacion, siendo la mayoria de la poblacién encuestada y

finalmente la dimension de asociacion de marca obtuvo un 62.2% de aceptacion, ya que los
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clientes dicen que estan de acuerdo que reconocen al hotel como un elemento de confort y

exclusividad.

Esto quiere decir que el nivel de posicionamiento de la empresa se encuentra en un
nivel medio alto, ya que, la mayoria de la poblacion encuestada se encontraban de acuerdo

que muchos elementos de la marca les han permitido tener posicionada a la empresa.

Frente a lo mencionado, se acepta la hipotesis especifica, puesto que menciona que
el posicionamiento de marca en los clientes del hotel, Trujillo afio 2023 es positiva y
significativa, ya que los resultados obtenidos determinan que el nivel de posicionamiento del
hotel es medio alto. Estos resultados son corroborados por el estudio de Suérez (2017) donde
nos comenta que el impacto del posicionamiento en el fortalecimiento de imagen de marca
es alto, ya que necesita generar estrategias de posicionamiento para lograr obtener una
imagen de marca fuerte, asi mismo este autor estudio la relacion de estrategias de
posicionamiento e imagen de marca y la relacion es significativa y positiva, ya que cuenta

con significancia de 0.000.

Asi mismo en el trabajo de investigacion de Cheraghalizadeh y Dedkova (2022),
menciona que el nivel del posicionamiento de los hoteles de 4 y 5 estrellas de la Republica
Checa es alto, dado que el 83% de la poblacién acepta la imagen de marca y la variable
notoriedad de marca cuenta con un 71% de aceptacién, ademas, existe una relacion positiva
y fuerte entre la calidad de servicio y posicionamiento, ya que cuando un cliente recibe o
percibe un servicio de calidad y se logra satisfacer sus necesidades por consecuencia se

consigue el posicionamiento de marca en el mercado.

Al realizar el analisis de resultados, se determina que el posicionamiento se da por

ciertos criterios que la empresa desarrolla, por ejemplo, en el Hotel se da posicionamiento
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de marca por la trayectoria que tienen en el mercado y la experiencia de confort que brinda,
sin embargo, es importante que trabajen en el desarrollo de estrategias para el manejo del

social media marketing, puesto que las variables se relacionan.

Finalmente se tiene como tercer objetivo, identificar el nivel de correlacion entre las
dimensiones del Social Media Marketing y el Posicionamiento de Marca en los clientes de
una empresa hotelera, Trujillo, 2023, donde el estudio realizado indica que las 6 dimensiones
de la variable social media marketing se relaciona con el posicionamiento de marketing, esto
se confirmd con la prueba que se hizo con el método Spearman. La dimension
Entretenimiento y la variable Posicionamiento de marca tiene una relacion significativa y
fuerte, su coeficiente es de 0.836, de la misma forma la variable de interaccion, con un
coeficiente de 0.831, la dimension de tendencia tiene una relacién fuerte con
posicionamiento de marca, puesto que el coeficiente es de 0.840, la dimensién de
personalizacion también se relaciona de manera significativa y fuerte con la dicha variable,
con un coeficiente de 0.842, asi mismo la dimension de riesgo percibido y la dimension boca
a boca, la primera con un coeficiente de 0.841 y la segunda con un coeficiente de 0.781. Por
ende, se acepta la hip6tesis de que las dimensiones de social media marketing se relacionan

con el posicionamiento de marca de manera significativa y positiva.

Lo mencionado coincide con el estudio de Campos (2018) donde menciona que esta
aplicacion permitio llegar a la conclusion que las dimensiones del social media marketing
influyen positivas y moderadamente en la variable del posicionamiento de una marca. En
referencia a lo mencionado, se determina que el hotel tiene una fuerte aceptacion en cuanto

a las redes sociales, ademas la relacion con el posicionamiento es fuerte y positiva, lo cual
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se puede decir que se debe a que ya tiene muchos afios en el mercado, es por eso que en las

redes sociales rapido se identifica de que marca se trata.

Por tanto, la investigacion realizada se ofrece como antecedente para las futuras
investigaciones que se realice al sector hotelero, ya que presenta aspectos claves de la
variable Posicionamiento de marca y la Variable social media marketing. Ademas, porque
aun existe vacios en las investigaciones realizadas sobre estas variables en el sector hotelero,
especialmente en la variable Social media marketing. Asi mismo este estudio de
investigacion permitira conocer los métodos e instrumentos utilizados y tomarlos como
referencia, puesto que en el instrumento de la variable social media marketing la mayoria de
las investigaciones en el sector hotelero, suelen usar cuestionarios y en este caso se esta

utilizando métricas.

Por consiguiente, se puede asegurar que este tipo de investigaciones donde se estudie
el social media marketing con relacién al posicionamiento se va a repetir, ya que, en la
actualidad el Social Media Marketing se ha convertido en una herramienta esencial en las
empresas, con la finalidad de dar una mejor experiencia a su cliente, ademas, se ha
identificado que es de vital importancia para el cumplimiento de las metas empresariales,
por lo tanto, es necesario que las empresas evolucionen e implementen estrategias
innovadoras, las cuales ayuden a brindar mayor visibilidad de marca, con el fin de lograr

posicionamiento en los clientes. (Acosta,2018 y Avegno 2018).

Por otra parte, las limitaciones para el presente trabajo de investigacion fueron en
primer lugar, que la investigacion se ha realizado especificamente de una empresa,
lo cual al realizar la comparacion de resultados con investigaciones que han realizado

a todo el sector se complica, puesto que la investigacion no tiene resultados globales,
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este aspecto se considera como una limitacion porque no siempre se va a obtener los
mismos resultados en todas las empresas, siempre va a haber una diferencia. Sin
embargo, se ha realizado las comparaciones con estudios que hayan realizado la
investigacion a empresas especificas, pero siempre teniendo en cuenta los estudios

que se realiza a todo el sector.

En segundo lugar, la falta de literatura, no se ha encontrado mucha informacion de
las variables Social Media Marketing y el posicionamiento en el sector hotelero, la mayoria
de los estudios se centraban en servicios turisticos, sin embargo, se optd por emplear base
de datos especializada, se optd por seleccionar investigaciones que se encuentren en otro

idioma y asi conseguir los antecedentes requeridos para la investigacion.

Por otra parte, la falta de literatura a nivel nacional, en base el social media marketing
en el sector hotelero ha sido minimo, de igual manera en relacion con el posicionamiento, es
por ello que la busqueda de variables se realiz6 de manera individual, lo que conllevo un

arduo trabajo de busqueda.

Por ultimo, la intensa busqueda del instrumento adecuado para medir la variable
Social media marketing, puesto que no existe mucha literatura sobre esta variable en el sector
hotelero, sin embargo, se optd por buscar investigaciones que se hayan hecho en otros
sectores que se asemejen al que se ha trabajado, para poder determinar el instrumento de

medicion adecuado.

Las conclusiones a las que se abordan en el presente trabajo de investigacion fueron

las siguientes:
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Para el objetivo general se realizd una correlacion de Spearman, donde se mostré una
correlacion fuerte y significativa con un coeficiente de correlacion es 0,875. Esto explica
que el social media marketing si se relaciona con el posicionamiento de marca, reflejado en
la opinion de los clientes que de una u otra forma la red social influye en ellos al momento
de reconocer la marca o recomendar el servicio. Sin embargo, se identifico que los clientes
tienen conocimiento e ingresan a las redes sociales de la empresa, pero se limitan a
interactuar. Esto quiere decir que las estrategias implementadas en la red social de la empresa
influiran en el posicionamiento de marca de la empresa. Por lo tanto, se recomienda
continuar en la mejora de las estrategias de social media marketing inclindndolas a la
comunicacion interactiva con el cliente, puesto que la variable social media con relacién al
posicionamiento es alta, por lo tanto, las acciones que se realice en el social media marketing

van a influir en el posicionamiento de marca.

Con respecto al primer objetivo especifico, se obtuvieron datos que determinaron la
aceptacion del Social Media Marketing en los clientes del hotel, donde el nivel de aceptacion
de la variable fue alto con un 66.57% de los clientes que aceptan el social media marketing.
Dentro de esta variable se midieron 6 dimensiones, las cuales también tuvieron aceptacion
alta; en la dimension de entretenimiento el 70.9% estd de acuerdo que el contenido
compartido en las redes sociales de la empresa son atractivas e interesantes, en la dimension
de interaccion, el 65.1% dicen que estan de acuerdo con que es facil comunicar sus opiniones
en las redes sociales de la empresa, en la dimension de tendencia se obtuvo un 65.7% de
aceptacién en cuanto a informacion de tendencia que brinda la empresa en las redes sociales.
En la dimensidn de personalizacion, el 65.1 dice que esta de acuerdo con que la empresa le

brinda informacion adicional y personalizada, en la dimensién de riesgo percibido el 66.9%
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dice que la red social alivia sus preocupaciones cuando estan en busca de un hotel y
finalmente en la dimensidn boca a boca, el 60.8% dice que le gustaria compartir el contenido
de la empresa con sus amigos. Estos resultados nos llevan a concluir que la mayoria de sus
clientes aceptan la actividad que se estd haciendo en las redes sociales, la mayoria es un
promedio de 60% Yy el otro 40% se encuentra indeciso 0 no esta de acuerdo con el trabajo
que estan haciendo. Por lo tanto, se recomienda a la empresa y especialmente al &rea de
Marketing a plantear estrategias de mejora para generar interaccion en las redes sociales del
hotel, ya que, los indicadores de interaccion son bajos, a comparacién de las otras

dimensiones.

En el segundo objetivo, que es, determinar el nivel del posicionamiento de marca en
los clientes del hotel, Trujillo afio 2023, se realizd una encuesta a los clientes de la empresa,
teniendo como resultado un nivel de posicionamiento medio alto, puesto que se obtuvo un
65.99% en dicha variable. Se estudiaron 4 dimensiones en el posicionamiento y cada
dimension obtuvo un resultado positivo. En la dimension notoriedad el 66.6% de los clientes
dicen que le resulta familiar la marca del hotel, en la dimension lealtad de marca, el 68.9%
dice que el hotel es su primera opcion cuando se encuentran en busqueda de servicio de
alojamiento y el 68% dice que esta de acuerdo con que recomendarian el hotel a sus amigos
familiares, en la dimension percepcion de la calidad el 63.4% dice que las habitaciones del
hotel son comodas y atractivas y finalmente en la dimensién de elementos de asociacion, el
62.2% reconoce al hotel como un elemento de confort y exclusividad. Concluyendo que el
posicionamiento de marca es el deseado por la empresa, ya que esta desea posicionarse en
el mercado como un hotel que confort y exclusividad, asi mismo en la atencion al cliente.

Esto hace referencia que las estrategias de posicionamiento realizadas por la empresa les ha
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dado buenos resultados, ya que en la mente del consumidor esta posicionada la marca del
Hotel. Se recomienda a la empresa mantener o mejorar las estrategias de posicionamiento
que esté realizando, pero a la vez estar en constante analisis de como se esta posicionando
en los consumidores, dado que eso le permitira adaptarse a los diversos cambios de

comportamiento de sus clientes.

Para el Gltimo objetivo especifico se realizd una correlacion de spearman, donde se
relacioné las dimensiones de la variable social media marketing y el posicionamiento de
marca, la dimension de entretenimiento se relaciona de forma positiva con el
posicionamiento de marca, con un coeficiente de 0,836, La dimension de interaccion y dicha
variable también se relacionan significativamente con un coeficiente de 0,831, la dimensién
de tendencia de igual manera con un coeficiente de 0,840, la dimension de personalizacion
se relaciona de manera positiva con un coeficiente de 0,842, la dimension de riesgo percibido
se relaciona de manera positiva con un coeficiente de 0,841 y finalmente la dimension de
boca a boca se relaciona de manera significativa y positiva con un coeficiente de 781.
Concluyendo que la relacion que tienen las dimensiones de la variable social media
marketing con el posicionamiento de marca es fuerte, por lo tanto, a mayor desarrollo de las
dimensiones dentro del social media marketing mejor serd el posicionamiento. Se
recomienda que al momento de plantear las acciones de social media se tenga en cuenta que
estas acciones permitiran a la empresa mantenerse posicionada o seguir posicionandose en

los clientes, por lo tanto, estas dos variables tienen que trabajarse de manera conjunta.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia y operacionalizacion.

Anexos

Social Media
Marketing y
posicionamiento
de marca en los
clientes de una
empresa

hotelera, Trujillo
afio 2023

clientes de wuna empresa
hotelera, Trujillo afio 2023.

Identificar el nivel de relacion
entre las dimensiones del
Social Media Marketing y el
posicionamiento de marca en
los clientes de una empresa
hotelera, Trujillo afio 2023.

Problema Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Pablacion
¢Cémo se | HL: General: Variable 1: Tipo de investigacion: Poblacién:
relaciona el | Existe relacion | Determinar la relacién entre el Social | Social ~ Media | Disefio: La poblacion se encuentra formada por 5094
Social  Media | positiva entre el | Media Marketing y el posicionamiento | Marketing Correlacional - Transversal personas, los cuales son usuarios de los medios
Marketing con el | Social Media | de marcaen los clientes de una empresa Técnica: sociales de la empresa.
posicionamiento | Marketing y | hotelera, Trujillo afio 2023.
de marca en los | posicionamiento | Especifico: Variable 2: Ox Muestra:
clientes de una | de marca en los e Determinar la aceptacion del | Posicionamiento / _ N*Z%2xpxq
empresa clientes de una Social Med_l,a Marketing _desde r | Relacion e2x(N—1)+2z2xp=xq
hotelera, Trujillo | empresa la percepcion de los clientes M 3300 = 1.96% % 0.5 = 0.5
fio 2023? hotelera, Trujill =
ano 2023 grelere, 1Tuto de una empresa hotelera, " = 0.052 + (3300 — 1) + 1.967 * 05+ 0.5
afno 2023. Trujillo afio 2023. 0 = 344.19 ~ 344
Ho: e Determinar el nivel del y SN
No existe T s R A E ‘ La muestra estara representada por 344
ncuesta f
., - ersonas, las cuales se han seleccionado de las
relacion entre el desde la percepcién de los Instrumento: :

Cuestionario
Meétodo de andlisis de datos:
Sparman, alfa de cronbrach

redes sociales de una empresa hotelera de la
ciudad de Trujillo.
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Variables

Definicion Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Social Media Marketing

Social Media Marketing se

define como una de las

herramientas del
Marketing Online,
especificamente del

Search Engine Marketing,
con el que se busca
conseguir la comunicacion
de una marca, servicio o
producto mediante la
utilizacion  de  redes
sociales (Millan; Medrano;

& Blanco, 2008).

Kim y Ko (2012)
identificaron 6 dimensiones
que permiten medir el social
media marketing:
Entretenimiento, Interaccion,
Tendencia, Personalizacion,
Riesgo percibido y Boca a

boca.

Entretenimiento

e Contenido
agradable
e Motivacion

Interaccién

e Informacion
compartida

Tendencia

e Innovacion
e Actualizacién

Personalizacion

e Contenido
personalizado
e Retroalimentacion

Riesgo percibido

e Seguridad
e Confianza

Boca a boca

e Recomendacién

Ordinal: (escala de Likert)

Totalmente en desacuerdo —

totalmente de acuerdo

Posicionamiento

El posicionamiento es un
sistema organizado para
encontrar ventanas en la

mente. Posicionar una

La  investigacion  se
desarrollard en base una

encuesta la cual serd

Notoriedad

e Conocimiento de
marca

e |dentificacion de
marca

Ordinal: (escala de Likert)

Totalmente en desacuerdo —

totalmente de acuerdo
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marca consiste en
encontrar un hueco en la
mente humana y ocuparlo.
El proceso de posicionar
una marca consta de dos
fases: la primera es mas
conceptual y consiste en
extraer un concepto clave
(el més representativo) de
todos los significados que
conforman una marca, y la
segunda, mas operativa,
consiste en comunicar
eficazmente ese concepto a
los consumidores

potenciales (Mir J. ,2015)

aplicada a los clientes del

hotel gran Bolivar.

Esta encuesta
medird  las  siguientes
dimensiones: Notoriedad,
Preferencia de marca,
percepcion de la calidad,
asociaciones de

(Aaker,1996).

marca

Preferencia de marca

Preferencia de
marca

Nivel de compra
Probabilidad de
recomendacion
Calificacion de
marca

Percepcion de la

calidad

Atributos
percibidos
Diferencias
percibidas
Comentarios

Asociaciones de

marca

Elementos de
asociacion
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ANEXO 2: Encuesta

ENCUESTA DE APLICACION DE UN HOTEL DE LA CIUDAD DE

TRUJILLO

La presente encuesta es parte de un trabajo de investigacion, con la finalidad de medir y

conocer la relacion del social media y posicionamiento de marca de un Hotel.

Por esta razon, solicitamos su importante participacion llenando esta encuesta andnima.

Edad: Género:  a) Masculino b) Femenino

Por favor, para responder a las preguntas escoja solo una opcién que se le presenta a

continuacion;

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

arONE

SOCIAL MEDIA MARKETING

Nro Items 1 2 3 4 5

ENTRETENIMIENTO

1 La Red social de esta empresa en general es
atractiva y agradable.
2 El contenido compartido de la red social de esta

empresa es atractiva e interesante.
3 Entusiasma ver las redes sociales de esta empresa.

INTERACCION
4 Es facil comunicar opiniones en la Red social de
esta empresa.
5 Es  posible intercambiar  opiniones 0

conversaciones con otros usuarios a través de la red
social de esta empresa.

6 Es posible tener una interaccion reciproca en las
redes sociales de esta empresa

TENDENCIA
7 El contenido de las redes sociales de esta empresa
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muestra la informacién mas actualizada de sus
Servicios.

El uso de la Red social de esta Empresa
proporciona informacion de tendencia

PERSONALIZACION

Es posible buscar informacion personalizada en la
Red social de esta empresa

10

La Red social de esta empresa me proporciona
informacidn adicional a los servicios que brinda

RIESGO PERCIBIDO

11

La Red social de esta empresa alivia mis
preocupaciones cuando me encuentro en la
busqueda de servicios de Hotel

12

La red social de esta empresa alivia mi
preocupacion con respecto a su servicio.

BOCA A BOCA

13

Me gustaria subir contenido de la
Red social de esta empresa a mi red social
personal y compartir con mis conocidos.

14

Me gustaria compartir opiniones sobre los
servicios adquiridos en la pagina del hotel con mis
conocidos.

POSICIONAMIENTO DE MARCA

Nro

Items

1

Las redes sociales me han permitido ver la marca
Gran Bolivar Hotel de manera més familiar.

Las redes sociales me han ayudado a reconocer
facilmente la marca Gran Bolivar Hotel.

Las redes sociales de la empresa me han ayudado a
identificar que cuando necesito servicio hotelero,
mi primera opcion es Gran Bolivar Hotel.

Las redes sociales de la empresa me han ayudado a
identificar que tiene sentido adquirir el servicio del
Gran Bolivar Hotel, aunque haya servicios
similares en el mercado.

Las redes sociales de la empresa me han ayudado a
identificar que tiene sentido adquirir el servicio del
Gran Bolivar Hotel, aunque haya servicios
disponibles mas asequibles.
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Recomiendo a mis amigos y familiares hospedarse
en el Gran Bolivar Hotel, guiandome en las redes
sociales de la empresa.

Las redes sociales de la empresa me han permitido
a identificar la calidad del servicio del Gran
Bolivar Hotel.

Las redes sociales de la empresa a sumado a
obtener beneficios que espero de los servicios del
Gran Bolivar Hotel.

Las redes sociales de la empresa me ayudado a
tener una imagen positiva/favorable del Gran
Bolivar Hotel.

10

Con las redes sociales de la empresa e identificado
que las habitaciones del gran Bolivar Hotel son
atractivas y comodas.

11

Las redes sociales me han permitido identificar que
el Gran Bolivar Hotel es la principal empresa que
se destaca por brindar experiencia cultural en su
servicio.

12

Las redes sociales del Gran Bolivar Hotel me han
permitido identificar el disefio y estilo Unico que
tiene el hotel.

13

Las redes sociales han sumado a mi satisfaccion
con el servicio del Gran Bolivar Hotel.

14

Las redes sociales me han permitido reconocer al
Gran Bolivar hotel como un elemento de tradicion
e historia.
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ANEXO 3: VALIDACION DE EXPERTOS

MATRLS FARA EVALUAUION DE EAFERTUS

Titulo dz la investizacion:

=L POSICIONAMIENTC DE MARCA EN LOS CLIENTES
DE LN EMPRESA HOTELERA DE TRUUILLGD, 2023

Limea de investizacion:

Tecnologias smergentes

Apellido= v nombres del expenta;

ATABACHE PERALTA MARCO ANTOHNIC

El mstruments de medicion perfenece & la variable: Social Medin BMarkecing

Dhlediants |2 matriz de evaluacion de expertos, Ud tiens l2 facultad de evaluar cada una de
l2z pregumt2: marcando con ana "% en 123 columnas de 5[ o WO, Asmmizmo, le exhortamaos
e l2 comraccion de los 1tems, mdicandp s obzervaciones v/o sugerencias, con 12 fimalidad
de mejorar 1a medicion sobre la variable en extadio.

Apreaa | Obrervaciones

Items Presuntasz ARBN,

1 ;2] nstrumento de medicion prezenta el dizeno o
adecuade?

2 ; Bl imstrumento de recoleccwon o2 cato: tenerelztion
con 2] fthalo de la mwestizacion?

3 ;20 el matrumento de recolecclon o2 c2to: 38 MENCI0NAR
L2z variables da imvestizacion”

4 ;2] imstrumento de recoleccion de datos tacilitara el logro (&

de lo= ohjetivos de la imvestizacion?

£Fi

[2= variakles de pznadin?

ol mstrumento de recoleccron g2 dato: d2 ralaciona con |

indicadors:T

jLadama de lo iems del matruments de medicion :2 |
i |relaciona com cada ano de los elementos de log

-

;&1 drzeno del mstramento de medicion faciiara el S
amzlizis v procesamisato de dabos?

sujeto de estodio”

2l Instrumento de medicion =212 accesiols a la polalacion

2]

g ;B mstrumento de madicion es claro, precso v sencilo
de manera gue & pueda obtener lo: datos requeridos?

2]

Superencins: Tomar en cuenfa omficas vy aspectos negativos gue permitan elaborar
esfratepias de mejora v apuntando a un servicio de calidad

Firma 8l expeste: 72,_,;@@
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MATERLL FARA FRALLUACION DE EXFERTUS

Trtulo

d: Ia investizacion: EL SOCTAL EDTA NARRE TTHE ¥ S RE A OH T

EL POEICICHNAMIENTS DE MARCA EN LOS CLIENTES
DE UKA EMPRESA HOTELERA DE TRLUJILLD, 2023

Lmea de investizacion:

Tacnologies smergentes

Apellidos v nombres del experta:

AZARACHE PFERALTA MARCO ANTONIC

El mstruments de medicion pertenece & la variable:

[Poazicionamisnia

Diediante [2 mairiz de evaluacon de expertas, Ud tene L2 faculiad de evaluar cada una de

L23 pregumt2: marcandoe coq aea "3 en |23 columpas de 51 o MO, Asmmismoe, le exhortzmos
e [z comraccion de los tems, mdicando sz ohservaciones v/o sugerencias, con 12 finalidad
de mejorar la medicion sobre la variables en extudio.

Ttem:

Preguntas

Apraa

Ubzervaciones

al

o]

1

2l Imstrumento de medicion prezenta el dizeno
aderuado’

[x

2

¢ Bl Instrumento de recoleccion g dato: ene relacion
com 2] ihalo da 2 bvestizacion?

;B0 ol mstrumenta de raColeccion g2 dato: 2@ Mancionan
L2: varables de imvestizacion”

¢ Bl inatmumento de racoleccron e catos factitara &f logro
de los objetivos de la imvestigacion”™

2l imstnumento de racoleccron de datos 3 relaciona con
L2z varables de exnudio?

;ada ma de los 1tems del mstruments de mediclon 22

relaciona con cada uno de lo: elementos de los
indicadors:?

;&l drzeno del mstrumento de medion factitam el
amalizis v procesamisnto de datos?

; 2l Imatrurnento de medicion se1a accesinle a la poblacon
sujeto de estadio”

2l imstrumento de medicion es claro, predso v sencillo
de manera que 32 pusda obtener lo: datos requeridos?

2]

Superencias: Tomar en cusnfa Cficas ¥ oaspecios negativos que permian elaborar
pstratemias de mejora v apuntando a an zemvicio de calidad

S
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MATRIZ PAEA EVALUACION DE EXPERETOS

Titulo de La invesfigacion: EL SOCIAL EDTA MARRE TG 7 2 RECACoN CoM
EL POEICIONAMIEWTC DE MARCA EN LOS CLIENTES
DE UnA EMPRESA HOTELERA DE TRILJILLS, 20235
Lines dz investizacion: Tacnologias apsergantes
Apellidos v nombres del experta: CRISTIAN TIRADD GALARFETA
El m:trumento de medicion pertenece s la variable: Pocicienamiento

Mediants 12 matriz de evaluacion de expertos, T4 tiene l2 facultad de evaluar cadz una de

las prepuntas marcando copuma Tx- en las colummas de 51 0 MO, Azimizmo, le exhomamos

en la correccion de los ems, indicando =us ebservaciones vio sugerencias, con k2 fimalidad
de mejorar 1a medicion :obre 1a varable en estodio.

Ttems Preguntas .-lpm_:ia Qbservaciones
SI| N0
1 | :Elinstrumento de medicion presenta el disetio X
adecuado?
3 | El instrumento de recoleccion de datos tiens relacion X

con el trtalo de la myvestigacion?

3 | <En el instrumento d2 recoleccion de datos se mepciopan | X
laz variables da mvestizacion”

P (Bl instrumento ¢e recaleccon de datos folitara el logro | X

de los objetivos de la imvestizacion”
;El instrumento de raceleccion de datos sz relaciona con | X
las variables da estadio”
;Cada una de los item= dal instruments de medicion 2 X
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los

i

mdicadores”

= | ;El dizefio del instrumento de medicion facilitara al X
analizis ¥ procesamiento de datos?

q | <El mstrumento de medicion zer3 accesible a |2 poblaciond X
swjeta de estudia’?

g | <El instrumento de medicion es clare, preciso v zencille | X
de manera que 22 poeda obtener lox datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experio:
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MATRILEL PARA EVALUACION DE EXFERTOS

Titulo de la investigacion:

Imupillo, 2023,

El social media marketing v ¢l posicionamiento de
mearca en kos clientes de una empresa hotelera,

Linea de investigaciin: Tecnologias emergenies

Apellidos v nombres del experto:

MG, CRISTIAN TIRADO GALARRETA

El instrumento de medicion pertenece a la vanable:

Rocial Media Marketing

Mediante la matniz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de

las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 5] o NO. Asimusmc, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones v/'o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la vanable en esmidio.

; Aprecia | Observaciones
I tems Preguntas ST TR
1 JEl instrumento de medicion presenta e] disefio ke
adecuado?
JEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion kA
z con ¢l titulo de la investigacion?
3 JEn ¢l instrumento de recoleccion de datos se mencionan  [X
las vanables de investigacion?
LEl instrumiento de recoleccion de datos facilitara el logro [X
4 de los objetivos de la investigacion?
x LEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con [X
- las vanables de estudio?
JCada una de los items del instrumento de medicion se ki
[ relaciona con cada uno de los elementos de los
mmidicadores?
= LEl disefio del instrumento de medicion facilitara el kd
analisis vy procesamiento de datos?
LEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion [X
3 sujeto de estudio?
LEl Instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo [X
3 de manera gue se pueda obtener los daios regueridos?
Sugerencias:

)

Firma del experto: -

&
MG CRISTIAN TIRAIMY GALARRETA
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MATEIZ FPARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titula de la imvestizacion:

EL SCCIAL MECIA MARFETING 7 = RELACON CoM |
EL PCEICIONAMIENTC DE MARICA EN LOS CLIENTES
DE UlA EMPREEA HOTELERA DE TRUIILLD, 2013

Linea de investizacion:

Tecnologtas smergenies

Apellidoz v mombres del expenta;

Chaves Dlaz Ejsann Al

El mstruments de medicion pertenece & la variable: Social Medis Blarketing

Diediants |2 matriz de evaluacion de expertos, Ud tens [2 facultad de evaluar cada una de
L23 pregumt2: marcando conuna "5 en l2s columpas de 51 o MO, Asmnismoe, s exhortamaos
en |2 correccion de los items, indicando suz obzervacione: v'o sugerencias, con |2 fimalidad
de mejorar 12 medicion sobre 12 varizble en extindio.

Apreaa | Ubrervaciones

Items Presuntasz TR
1 ;2 imstrumento de medicron prezenta el dizeno X
adacuade?
3 Bl imstrumento de racoleccron de dato: hene relacion X

con 2l titulo de [ ivestizacion?

;20 el Iestrumento de raColecclon o8 c2to: 28 mencipnan | X
L2z varables de imwestizacion’

; Bl imztrumento de racoleccron oe catos facitara el legro | X
de los objetivos de la investigacion”

L2z variables da ezmndio?

;2 imstrumento de recoleccron de cato: serelacioma con | X

indicadore:T

jLadama de loz iteme del matromenta de medicion 22 X
6 |relaciona com cada umo de lo: elementas de lag

;21 drzenp del mstramento de mediton faciitara el X
analiziz v procesamisnts de datos?

sujeto de estadin”

Bl imstrumento de madicron =272 accesiole a la poblacon | X

g 2l mstrumento de madicean es clarg, preciso v sencilla X
da manera gue 22 pueda obtener lo: dates requeridos?

Sugeremcias:

Firma del experta:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investizacion: =L = : E
EL POSICIOMNAMIENTD OE MARICA EN LOS CLIENTES
DEUNA EMPEESA HOTELEFR A DE TRUILLD, 2023
Lmea de investizacion: Tecnologias smergeates
Apellidos v nombres del experta: Chavas Diazs Easmm Tnsanals
El instrumento de medicion pertenece & la variable: Foricienamisnio

Dlediamte |2 matriz de evaluacion de expertos, Ud tewe 2 facultad de evaluar cada una de
l23 pregumtz: marcando con una K" en |23 colummnas de 51 o MO, Asmmismo, s exhortamos
e Iz comraccian de los items, indicando suz ohservaciones y/'o sugerencias, con 12 finalidad
de mejorar 12 medicion sobre 12 variable en esnadio.

Ltems Preguntas AR BN |

Apreqa | Ubservaciomes

1 | adecuade?

(2l imstrumento de medicion prezesta el dizeno X

2 Bl 1pstrumento de racoleccion de catos fene relacion X
con 2l trhalo dz2 [2 bvestizacion?

;&0 el Instrumento de raColecclon o2 cato: ze mencipnan | X
L2z variables de vestizacion”

4 ¢ &l 1ptrumento de racoleccron oe catos factitam el legro | X
da los objetivos de la investizacion”

[ 7]

L2z variables de extudio?

2l imatrusmente de racoleccion os gato: 2@ ralaciona con | X

indicadores?

Jloada ma de los imeme del matromentd de mediilon & X
i |relaciona com cada upo de los elementos d= los

=i

;21 dizenp gel mstruments de medicon facitar el X
aralizis v procesamisnta de datas?

gujeto da estodio”

(ol Imstrusmeante de madician 273 accestols a la pollacion | X

P ¢l Instrumento de madicion es claro, predso v sencillo X
de manera gue :& pueda obtener lo: datos requeridosT

Sugerencias:

Firma del experto:
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ANEXO 4: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnoy? Shapiro-Wilk
" Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
SMM 426 34 000 484 34 000
P 370 34 000 681 34 000

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Tras realizar la prueba de Kolmogérov-Smirnov, esta arrojé una significancia de 0,000

en ambas variables, menor al 5% de margen de error, por lo cual se concluye que los datos
no presentan una distribucion normal y se debe aplicar una prueba no paramétrica Rho de
Spearman para establecer la relacion entre el marketing relacional y la calidad de servicio
ANEXO 5: Resultados de la encuesta

A continuacion, se presenta el nivel de aceptacion por dimension de cada variable.

Tabla 7 Dimension de entretenimiento de la variable Social media marketing

ENTRETENIMIENTO

ITEMS 1 2 3 4 S) Total

El contenido compartidode la 0% 5.8% 14.0% 70.9%  21.8% 100%
red social de esta empresa es
atractiva e interesante.

La Red social de esta empresa 0% 10.2% 13.7% 69.2% 7.3% 100%
en general es atractiva y
agradable.

Entusiasma ver las redes 0% 13.1% 15.4% 66.3% 52% 100%
sociales de esta empresa.

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 7, el 70.9% de los clientes del hotel estan de acuerdo que el
contenido que comparte la empresa es atractiva e interesante, ademas el 69.2% dice que

estad de acuerdo que las redes sociales en general son agradables, por otro lado, el 66.3%
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estd de acuerdo que le entusiasma ver las redes sociales del hotel. Por otro lado, el
porcentaje de rechazo es minimo en cuanto la dimensidn entretenimiento.

Figura 6 Frecuencia de la dimension entretenimiento.

Entretenimiento

Entusiasma ver las redes sociales de esta empresa. -

La Red social de esta empresa en general es atractiva

y agradable. -

El contenido compartido de la red social de esta
empresa es atractiva e interesante.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Totalmente de acuerdo De acuerdo M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota: Esta figura muestra la frecuencia de la dimension entretenimiento por cada pregunta

realizada.

Tabla 8 Dimension de interaccion de la variable Social media marketing

INTERACCION

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

Es facil comunicar opiniones en la 0% 10.8% 17.7% 65.1% 6.4% 100%
Red social de esta empresa.

Es posible intercambiar opinioneso 0% 154% 18.0% 58.1% 8.4% 100%
conversaciones con otros usuarios a

través de la red social de esta

empresa.

Es posible tener una interaccion 0% 14.8% 16.3% 63.7% 5.2% 100%
reciproca en las redes sociales de
esta empresa

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.
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En la tabla 8, el 65.1% de los clientes del hotel estan de acuerdo que es facil
comunicar las opiniones en las redes sociales de la empresa, ademas el 58.1% dice que esta
de acuerdo con respecto a la posibilidad de intercambiar opiniones con otros usuarios y el

63.7% esté de acuerdo que la interaccion es reciproca.

Figura 7 Frecuencia de la dimension interaccion.
Interaccion

Es posible tener una interaccién reciproca en las

redes sociales de esta empresa -

Es posible intercambiar opiniones o conversaciones

con otros usuarios a través de la red social de esta -

empresa.

Es facil comunicar opiniones en la Red social de esta

empresa.. —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Totalmente de acuerdo De acuerdo M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

M En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Nota: En esta figura muestra la frecuencia de la dimension de interaccion de la variable
social media marketing.

Tabla 9 Dimension de tendencia de la variable Social media marketing

TENDENCIA

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

El contenido de las redes sociales 0% 13.1% 13.1% 65.7% 8.1% 100%
de esta empresa muestra la

informacion mas actualizada de sus

Servicios.

El uso de la Red social de esta 0% 10.8% 17.2% 65.7% 5.8% 100%
Empresa proporciona informacion
de tendencia

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Garcia Bocanegra A. Pag. 78



UPN EL SOCIAL MEDIA MARKETING Y SU RELACION CON
1 oo EL POSICIONAMIENTO DE MARCA EN LOS CLIENTES
DE UNA EMPRESA HOTELERA DE TRUJILLO, 2023

DEL NORTE

Segun la tabla 9, el 65.7% de los clientes del hotel estan de acuerdo que el contenido
que comparte la empresa muestra informacion actualizada y solo el 13.1% estd en
desacuerdo, ademés el 65.7% dice que estd de acuerdo que la red social proporciona
informacion en tendencia y el 5.8% esta totalmente de acuerdo que la empresa proporciona

tendencia en las redes sociales.

Figura 8 Frecuencia de la dimension tendencia.

Tendencia

El uso de la Red social de esta Empresa proporciona
informacion de tendencia r

El contenido de las redes sociales de esta empresa
muestra la informaciéon mas actualizada de sus
servicios.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Totalmente de acuerdo De acuerdo
M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo
W Totalmente en desacuerdo

Nota: En esta figura se muestra la frecuencia de la dimension tendencia de la primera
variable.

Tabla 10 Dimension de personalizacion de la variable Social media marketing

PERSONALIZACION

ITEMS 1 2 3 4 5 Total
Es posible buscar informacion 0% 11% 142% 66.9% 6.7% 100%
personalizada en la Red social de

esta empresa

La Red social de esta empresa me 0% 14% 148% 65.1% 5.8% 100%
proporciona informacién adicional
a los servicios que brinda

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.
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Segun la tabla 10, el 66.9% de los clientes del hotel estan de acuerdo que es posible
buscar informacion personalizada en las redes sociales de la empresa y el 14.2% no estan
de acuerdo ni en desacuerdo, ademas el 65.1% dice que esta de acuerdo con que la empresa
proporciona informacién adicional de sus servicios.

Figura 9 Frecuencia de la dimensién personalizacion.

Personalizacion

La Red social de esta empresa me proporciona
informacidn adicional a los servicios que brinda -

Es posible buscar informacion personalizada en la
Red social de esta empresa

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Totalmente de acuerdo De acuerdo H Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

M En desacuerdo H Totalmente en desacuerdo

Nota: En esta figura se muestra la frecuencia de la dimension personalizacion.

Tabla 11 Dimension de riesgo percibido de la variable Social media marketing

RIESGO PERCIBIDO

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

La Red social de esta empresa 0% 13.1% 13.7% 66.9% 6.4% 100%
alivia mis preocupaciones cuando

me encuentro en la busqueda de

servicios de Hotel

Lared social de esta empresaalivia 0% 13.7% 15.7% 645% 6.1% 100%
mi preocupacion con respecto a su
servicio.

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 11, el 66.9% de los clientes del hotel estan de acuerdo que las redes

sociales de la empresa alivian sus preocupaciones cuando se encuentran en la busqueda de
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un hotel y el 64.5% esta de acuerdo que las redes sociales alivian sus preocupaciones en

cuanto a sus servicios.

Figura 10 Frecuencia de la dimension riesgo percibido.

Riesgo Percibido

La Red social de esta empresa alivia mis
preocupaciones cuando me encuentro en la
busqueda de servicios de Hotel

La red social de esta empresa alivia mi preocupacién
con respecto a su servicio. -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Totalmente de acuerdo De acuerdo
W Ni de acuerdo, ni en desacuerdo M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Nota: En esta figura se muestra la frecuencia de la dimension riesgo percibido.

Tabla 12 Dimension de boca a boca de la variable Social media marketing

BOCA ABOCA

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

Me gustaria subir contenido de la 0% 11% 16.6% 66.3% 6.1% 100%
Red social de esta empresa a mi red

social personal y compartir con mis

conocidos.

Me gustaria compartir opiniones 0% 14.8% 16.3% 60.8% 7.6% 100%
sobre los servicios adquiridos en la
pagina del hotel con mis conocidos

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 12, el 66.3% de los clientes del hotel estan de acuerdo que el
contenido que comparte la empresa muestra informacion actualizada y solo el 11% esta en

desacuerdo, ademas el 60.8% dice que esta de acuerdo que la red social proporciona
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informacion en tendencia y el 7.6% esté totalmente de acuerdo que la empresa proporciona

tendencia en las redes sociales.

Figura 11 Frecuencia de la dimensién boca a boca.

Boca a Boca

Me gustaria compartir opiniones sobre los servicios

adquiridos en la pagina del hotel con mis conocidos -

Me gustaria subir contenido de la Red social de esta
empresa a mi red social personal y compartir con
mis conocidos.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Totalmente de acuerdo De acuerdo
M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota: En esta figura se muestra la frecuencia de la dimension boca a boca de la variable

social media marketing.

Tabla 13 Dimensién de notoriedad de la variable Posicionamiento de marca

NOTORIEDAD

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

La marca de este hotel me resulta 0% 4.4% 17.7% 66.6% 11.3% 100%
familiar/conocida

Puedo reconocer facilmente la 0% 9.3% 17.7% 65.1% 7.8% 100%
marca de este hotel.

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 13, el 66.6% de los clientes dice que le resulta familiar la marca y solo
el 4.4% esta en desacuerdo, ademas el 65.1% dice que puede reconocer facilmente la marca

y el 9.3% no puede reconocer facilmente la marca del hotel.
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Figura 12 Frecuencia de la dimension notoriedad.

Notoriedad

Puedo reconocer facilmente la marca de este hotel.

La marca de este hotel me resulta familiar/conocida
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Totalmente de acuerdo De acuerdo
M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota: En esta figura se muestra la frecuencia de la dimension notoriedad.

Tabla 14. Dimension de lealtad de la variable Posicionamiento de marca

Tabla 14 Dimension de lealtad de la variable Posicionamiento de marca

LEALTAD DE MARCA

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

Cuando necesito servicio hotelero, 0.6% 11.6% 145% 68.9% 4.4% 100%
mi primera opcion es este Hotel.

Tiene sentido adquirir el serviciode 0% 14.2% 145% 66.3% 4.9% 100%
este hotel, aunque haya servicios
similares en el mercado.

Tiene sentido adquirir el servicio 0.3% 16.3% 148% 61.9% 6.7% 100%
del este Hotel, aunque haya

servicios disponibles mas

asequibles.

Recomiendo a mis amigos y 0% 10.8% 15.4% 68% 5.8% 100%
familiares hospedarse en este Hotel.

El servicio de este Hotel tiene una 0% 8.7% 183% 65.7% 7.3% 100%
calidad excelente.

Los servicios de este Hotel me dan 0% 11% 16% 63.4% 9.6% 100%
los beneficios/resultados que
espero.
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Tengo una imagen 0% 11.3% 16.9% 657% 6.1% 100%
positiva/favorable de este hotel.

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 14, el 68.9% dicen que cuando necesita servicio de hotel acuden como
primera opcion a dicho hotel y solo el 14.2% esta en desacuerdo, ademas el 66.3% dice que
tiene sentido adquirir el servicio de este hotel, aunque haya servicios similares en el mercado,
el 68% esta de acuerdo en recomendar a sus amigos y familiares hospedarse en este Hotel,
el 65.7 dice que el servicio brinda un servicio de excelente calidad y 63.4% estan de acuerdo
que el hotel brinda los beneficios esperados.

Figura 13 Frecuencia de la lealtad de marca.

Lealtad de Marca

Tengo una imagen positiva/favorable de este hotel. —

Los servicios de este Hotel me dan los

beneficios/resultados que espero.... —
El servicio de este Hotel tiene una calidad excelente. ——

Recomiendo a mis amigos y familiares hospedarse en

este Hotel. -

Tiene sentido adquirir el servicio del este Hotel,

aunque haya servicios disponibles mas asequibles. _

Tiene sentido adquirir el servicio de este hotel, aunque
haya servicios similares en el mercado.

Cuando necesito servicio hotelero, mi primera opcion

es este Hotel.... -

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

Totalmente de acuerdo De acuerdo M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo H Totalmente en desacuerdo

Nota: Tabla de frecuencia de la lealtad de marca.

Garcia Bocanegra A. Pag. 84



UPN EL SOCIAL MEDIA MARKETING Y SU RELACION CON
1 oo EL POSICIONAMIENTO DE MARCA EN LOS CLIENTES
DE UNA EMPRESA HOTELERA DE TRUJILLO, 2023

DEL NORTE

Tabla 15 Dimensién de percepcién de calidad de la variable Posicionamiento de
marca

PERCEPCION DE LA CALIDAD

ITEMS 1 2 3 4 5 Total

Las habitaciones de este Hotel son 0% 13.4% 16.6% 63.4% 6.7% 100%
atractivas y comodas.

Este Hotel es la principal empresa 0% 15.1% 14.8% 625% 7.6% 100%
que se destaca por brindar

experiencia de confort y cultural en

su servicio

Las instalaciones de este Hotel 0% 16.6% 14% 63.4% 5.8% 100%
tienen un disefio y un estilo propio.

Estoy satisfecho con el servicio de 0% 11.6% 17.7% 64% 6.7%  100%
este hotel.

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 15, el 63.4% dicen que estan de acuerdo con que las habitaciones son
coémodas y solo el 13.4% esta en desacuerdo, ademas el 62.5% dice que esta de acuerdo que
es la principal empresa que se destaca por brindar experiencia de confort y cultural en su
servicio, el 63.4% esta de acuerdo que las instalaciones de este Hotel tienen un disefio y un

estilo propio, el 64.7 dice que esta satisfecho con el servicio que brinda el hotel.
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Figura 14 Frecuencia de la percepcién de la calidad.

Percepcidn de la Calidad

Estoy satisfecho con el servicio de este hotel.

Las instalaciones de este Hotel tienen un disefio y un
estilo propio. F

Este Hotel es la principal empresa que se destaca por
brindar experiencia de confort y cultural en su
servicio

Las habitaciones de este Hotel son atractivas y
cémodas.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Totalmente de acuerdo De acuerdo
M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Nota: Tabla de frecuencia de la percepcion de la calidad.

Tabla 16 Dimension de asociaciones de marca de la variable Posicionamiento de

marca
ASOCIACIONES DE MARCA
ITEMS 1 2 3 4 5 Total
1.2% 16.6% 151% 62.2% 4.9% 100%

Reconozco este hotel como un
elemento de confort y exclusividad
que brinda tradiciones de la ciudad.

Nota: Recuento de datos de acuerdo con la encuesta aplicada.

Segun la tabla 16, el 62.2% esta de acuerdo que reconocen al hotel como un

elemento de confort y exclusividad que brinda tradiciones de la ciudad, el 15.1 no esta de

acuerdo ni en desacuerdo y 16.6 dicen que estan en desacuerdo.
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Figura 15 Frecuencia de la dimension asociaciones de marca.

Asociaciones de Marca

Reconozco este hotel como un elemento de
confort y exclusividad que brinda tradiciones de
la ciudad.

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Totalmente de acuerdo B De acuerdo
B Ni de acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Nota: Tabla de frecuencia de la dimension asociaciones de marca.
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