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RESUMEN

En la actual era digital, las tacticas de marketing han experimentado una evolucién
considerable, en particular, en el ambito turistico, donde la rivalidad es intensa y las
expectativas de los clientes se incrementan constantemente. El marketing digital publicitario
se ha convertido en un instrumento indispensable para las compafiias del sector hotelero,
facilitAindoles una conexion mas eficaz con sus clientes, la optimizacion de sus recursos y una
ubicacién estratégica en un mercado global. La tesis se centra en un hotel situado en Tumbes,
una zona que, pese a su progreso turistico en aumento, enfrenta retos vinculados con la

visibilidad y la atraccién de visitantes tanto nacionales como internacionales.

El presente estudio titulado: “Marketing digital publicitario en un hotel de Tumbes-2024",
tuvo como propésito: “Determinar el Impacto del Marketing Digital Publicitario en un hotel de
Tumbes, 2024”, se refiere a una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo.
Ademas, la poblacion se conformé por los pobladores del departamento de Tumbes.

Igualmente, el instrumento fue el cuestionario y la técnica aplicada fue la encuesta.

Los resultados obtenidos indican que el impacto del marketing digital publicitario es
mayormente positivo. Se observé que la funcionalidad de las plataformas digitales es
percibida en un nivel "Muy Bueno" por el 50.7% y "Bueno” por el 40.7% de los encuestados.
La publicidad digital es considerada "Bueno” por el 57.3% y "Muy Bueno" por el 6.0%. En
cuanto al flujo, el 42.0% lo calificé como "Bueno" y el 32.7% como "Muy Bueno". Finalmente,
la fidelizacién fue percibida como "Bueno" por el 37.3% y "Muy Bueno" por el 30.7%. Estos
datos sugieren que, si bien el marketing digital publicitario tiene un efecto beneficioso, existen
oportunidades de mejora en la optimizacion del flujo y el fortalecimiento de las estrategias de

fidelizacion para el hotel.

Palabras clave: Marketing digital, publicidad digital, sector hotelero, publicitario y fidelizacion
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ABSTRAC

In the current digital age, marketing tactics have undergone considerable evolution,
particularly in the tourism sector, where competition is intense and customer expectations are
constantly rising. Digital marketing and advertising have become an indispensable tool for
companies in the hotel sector, facilitating more effective connections with their customers,
optimizing their resources, and achieving a strategic position in a global market. This thesis
focuses on a hotel located in Tumbes, an area that, despite its increasing tourism growth, faces

challenges related to visibility and attracting both national and international visitors.

The purpose of this study, entitled "Digital Marketing Advertising in a Hotel in Tumbes
- 2024," was to "Determine the Impact of Digital Marketing Advertising in a Hotel in Tumbes,
2024." Itis a quantitative, descriptive research study. Furthermore, the population consisted of
residents of the department of Tumbes. Likewise, the instrument was a questionnaire, and the

technique applied was a survey.

The results obtained indicate that the impact of digital marketing advertising is mostly
positive. The functionality of digital platforms was perceived as "Very Good" by 50.7% and
"Good" by 40.7% of respondents. Digital advertising was considered "Good" by 57.3% and
"Very Good" by 6.0%. Regarding customer flow, 42.0% rated it as "Good" and 32.7% as "Very
Good." Finally, loyalty was perceived as "Good" by 37.3% and "Very Good" by 30.7%. These
data suggest that, while digital marketing advertising has a beneficial effect, there are
opportunities for improvement in optimizing customer flow and strengthening loyalty strategies

for the hotel.

Keywords: Marketing digital, publicidad digital, sector hotelero, publicitario y fidelizacion.
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l. INTRODUCCION

En tiempos actuales, el entorno digital ha actualizado de manera significativa dentro del
mundo del marketing, especificamente en el turismo, caracterizado por una competencia
elevada y clientes cada vez mas exigentes. En este sentido, el marketing digital publicitario se
ha consolidado como una herramienta clave para las empresas hoteleras Tumbes, ya que les
permite comunicarse de forma mas efectiva con su publico, de tal forma que, aprovechan
mejor SusS recursos para posicionarse estratégicamente en un mercado globalizado. Esta
investigacion se enfocé en un hotel ubicado en Tumbes, una region con creciente desarrollo
turistico, pero que aln enfrenta desafios relacionados con su visibilidad debido a la poca

presencia en redes sociales y la captacion de turistas nacionales como extranjeros.

Cuando hablamos de la publicidad en marketing digital debemos entender que esto
comprende diversas estrategias orientadas a difundir productos o servicios mediante medios
digitales, cuya finalidad es consolidarse como un recurso fundamental para potenciar la
visibilidad y competitividad de los hoteles en entornos de alta rivalidad comercial, en tal
sentido, el propésito de la investigacion fue analizar y determinar cédmo influye el uso del
marketing digital publicitario en un hotel ubicado en la region de Tumbes, dado su papel

significativo dentro del desarrollo turistico local.

A través de un enfoque metodolégico preciso, se analizé diversas estrategias del
marketing digital publicitario tales como la utilizacion de anuncios pagados, la gestion efectiva
de redes sociales y la implementacion de contenidos promocionales, de tal forma que, el
andlisis de estas herramientas permitird determinar como contribuyen al fortalecimiento de la
competitividad y al posicionamiento de los hoteles en Tumbes, favoreciendo su desarrollo y
capacidad de adaptacion dentro de un panorama turistico dinamico y en permanente

transformacion.
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En sintesis, el marketing digital publicitario se posiciona como un elemento clave para
el desarrollo de los hoteles en Tumbes, ya que les permite no solo aumentar su presencia en
el entorno digital, sino también establecer conexiones méas cercanas y efectivas con sus
potenciales huéspedes. A través del uso adecuado de plataformas digitales, estrategias de
segmentacion y campafias personalizadas, los hoteles pueden ampliar su alcance e
incrementar su competitividad en un mercado globalizado y cada vez mas exigente. Segun
los estudios previos consultados, si bien el hotel analizado ha implementado algunas acciones
digitales, aln existen amplias oportunidades para optimizar su estrategia publicitaria y

aprovechar al maximo las herramientas digitales disponibles.

Esta investigacion tiene como obijetivo ofrecer una visiébn amplia sobre la relevancia de
aplicar estrategias eficaces de marketing digital en el rubro hotelero, especialmente en areas
con un notable potencial turistico como la regién de Tumbes. A través de un analisis detallado,
se espera no solo identificar las mejores practicas, sino también aportar recomendaciones
concretas que fortalezcan la competitividad del hotel objeto de estudio en el mercado nacional

e internacional.

Con ello, esta tesis busca ser un aporte significativo tanto para la universidad como para
los profesionales del sector, destacando el rol crucial del marketing digital como motor de
desarrollo en la industria hotelera de Tumbes y contribuyendo al crecimiento econémico de la

region.

23



Il. REVISION DE LA LITERATURA

Los antecedentes hallados en distintos ambitos, tanto internacional, nacional como
local, estan asociados con la variable "impacto del marketing publicitario" que es objeto de

estudio de esta investigacion:

En el contexto internacional encontramos que, segun Bedoya (2023), en su
investigacion titulada “Impacto del Marketing Digital en el desarrollo de empresas emergentes:
la nueva era”, [Tesis de Licenciatura], en Tecnoldgico de Antioquia Institucién Universitaria De
Medellin, plante6é como objetivo central analizar los elementos que contribuyen en el éxito del
marketing digital para las empresas emergentes. La metodologia del estudio que empleo fue
la revision sistematica de la literatura existente, el autor concluye, que: el impacto del
marketing digital en el progreso de las empresas emergentes es altamente significativo y cada
vez mas relevante. Esta forma de mercadeo posibilita a estas compafiias alcanzar una
audiencia mas amplia y especifica, aumentar la fidelidad y la participacién de los clientes,
reducir costos, evaluar en tiempo real el éxito de sus tacticas y estrategias, y acceder a nuevas

oportunidades comerciales.

Ademas, la investigacién de Ulquiango (2021), en su estudio titulado “Impacto del Uso
del Marketing Digital en el comportamiento de compra del consumidor del servicio de comida
rapida a domicilio en el Sector Tumbaco y Cumbaya, afos 2019 y 2020”, [Tesis de
Licenciatura], en la Universidad Politécnica Salesiana Ecuador sede Quito, sostuvo que el
objetivo central Informar sobre la influencia del marketing digital en las decisiones de compra
de alimentos rapidos mediante servicios de entrega en las zonas de Tumbaco y Cumbaya, es
un estudio de caracter bibliografico, se aplicé una encuesta a 383 personas. El autor concluye,
gue el marketing digital influye significativamente en las estrategias de ventas de comida
rapida. Segun la encuesta, los consumidores estan comprando con mas frecuencia y
utilizando aplicaciones de entrega debido a promociones como descuentos, ofertas especiales

y cupones.
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De igual forma, Lopez (2020), presento su tesis denominada “Marketing Digital como
estrategia de Negocio para la Mipyme en México: Casos De Estudio”, [Tesis de Licenciatura],
Universidad Auténoma del Estado De México, propuso como objetivo central analizar el
marketing digital como una estrategia de negocio para las mipyme en México. La metodologia
del estudio que empleo fue una investigacion basada en el estudio de casos. La autora
concluye, que: El marketing digital es una opcién empresarial viable para las micro, pequefias
y medianas empresas (Mipymes) en México. Sin embargo, su implementacion se ve
obstaculizada principalmente por factores internos. A pesar de la falta de una estrategia
formal, los propietarios reconocen el valor del marketing digital como una herramienta Util para

promover y expandir sus negocios en términos de clientes y ventas.

En el contexto nacional, Nufez (2022) en su investigacion: “Estrategias de marketing
digital de las empresas del sector turismo en lima metropolitana en los afios 2020 y 2021”,
Universidad Privada del Norte, Lima, Peru. Investigacion de enfoque cuantitativo descriptivo
de disefio no experimental — transversal, tomando a 15 empresas del sector turismo de Lima
Metropolitana para aplicar el instrumento a través de una encuesta, misma que contempla 40
preguntas cerradas. El autor concluyé que, estas tacticas son las mas comunes y provechosas
dentro del &mbito turistico en Lima Metropolitana, donde una considerable cantidad de
empresas del sector turistico estdn adoptando una variedad de estrategias dentro del campo

del marketing online.

Por otra parte, Valdivia (2021) en su estudio “Impacto de la estrategia de marketing
digital en el posicionamiento de la marca capieli en el mercado peruano en el contexto post
pandemia covid-19”, Universidad de Lima, Peru. Investigacion de enfoque cuantitativo
descriptivo — correlacional de tipo aplicada, de disefio No experimental, aplicando la técnica
de encuesta a 172 personas de su publico objetivo. El autor concluye que, los resultados
obtenidos de las encuestas indican que en este entorno posterior a la pandemia de Covid-19,
la manera mas efectiva de impulsar el crecimiento de un emprendimiento es mediante la

implementaciéon de estrategias de marketing digital.
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De acuerdo con, la investigacion de Pari (2023), “Estrategias De Marketing Digital y su
influencia en la captacion de clientes para la Empresa Pamer Pert E.I.R.L., Arequipa” [Tesis
de Postgrado], Universidad de San Martin de Porres, Perl. Investigacion de naturaleza no
experimental de enfoque cuantitativo, aplicando un cuestionario a 70 clientes de su publico
objetivo. El autor concluye que, el marketing digital tiene un impacto considerable en la
captacion de clientes, ya que brinda a la empresa la posibilidad de interactuar directamente
con ellos a través de diferentes redes sociales. Esto promueve la creacion de nuevas

relaciones comerciales y el fortalecimiento de las ya existentes con los clientes.

En el contexto local encontramos a Zapata (2023), en su investigacion titulada
“Marketing digital y la publicidad online en el emprendimiento de los jévenes del distrito de
tumbes, 2022”, en la Universidad Nacional de Tumbes, propuso como objetivo central
determinar el nivel de relacion entre las variables marketing digital y la publicidad online en el
emprendimiento de los jovenes del distrito de Tumbes, 2022. La metodologia de estudié que
utilizé fue una investigacion inductiva y analitica, donde aplicé un cuestionario a su muestra
de 111 emprendedores de ambos sexos, quienes fueron considerados para llevar a cabo la
investigacion, la autora concluye qué; el marketing digital y la publicidad online son
componentes esenciales para el éxito de los emprendimientos juveniles en Tumbes. Estos
jovenes emprendedores han demostrado una notable capacidad para adaptarse y aprovechar
las oportunidades que ofrece el entorno digital. Ademas, el estudio ha revelado que los
jovenes emprendedores de Tumbes tienen una actitud proactiva hacia la capacitacion y

actualizacion constante en temas de marketing digital.

Asimismo, Rueda (2022) en su investigacion: “WhatsApp Business y el marketing
digital en los jovenes emprendedores del distrito de tumbes, 2022”, Universidad Nacional de
Tumbes. Investigacion de enfoque cuantitativo de estudio correlacional de disefio No
experimental de corte transversal y prospectivo, como muestra tomo la aplicacién de un
cuestionario a 140 jévenes con perfil emprendedor para recabar informacién precisa. Para

ello, la investigadora determina que el empleo de WhatsApp Business esta positivamente
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correlacionado con la efectividad del marketing online entre los jévenes emprendedores del
distrito de Tumbes. Esta relacion directa resalta la necesidad de seguir promoviendo y
facilitando el acceso a tecnologias digitales que puedan potenciar el éxito y el crecimiento de

los emprendimientos juveniles en la region.

Por otro lado, Mendoza (2020) en su estudio intitulado: “Marketing digital como
herramienta en los emprendedores de Tumbes, 2022”, Universidad Nacional de Tumbes,
Perl. Investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, disefio no experimental,
basandose en una muestra de 60 participantes, realiz6 una encuesta. La investigadora
concluye, que: el empleo efectivo de las herramientas y tacticas del marketing digital impulsa
el desarrollo de los negocios en el ambito virtual. Existe una correlacion directa entre las
estrategias y recursos digitales empleados en las redes sociales y el aumento de las ventas
en las plataformas en linea, lo que se traduce en una notable mejora en la rentabilidad

econdmica de los emprendimientos tumbesinos.

Bases teoricas

El marketing digital en el ambito publicitario va mucho mas alla de simplemente
compartir publicaciones en redes sociales, el verdadero propésito se sustenta en realizar
estrategias digitales que cuantifiquen resultados tangibles en las ventas, haciendo un énfasis
en la efectividad, No solo se trata de obtener reacciones como "me gusta" o compartidos, sino
de lograr que los clientes concreten compras, regresen y se conviertan en defensores activos

de la marca.

Curiosamente, el origen del término "marketing" proviene del inglés, pero el
equivalente al espafiol lo conocemos como mercadeo o mercadotecnia. Segun (Quijije et
al.,2016), este concepto va directo al corazén de como funcionan los mercados actuales.
Analiza minuciosamente por qué los consumidores toman ciertas decisiones y cémo las
empresas pueden adaptarse para no solo atraer clientes nuevos, sino mantenerlos

satisfechos a largo plazo.
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De acuerdo con Selman (2017), el marketing digital representa toda una innovacién en
las formas de comercio contemporaneas, por su parte, dentro de un enfoque tradicional, esta
disciplina aprovecha el alcance de internet para convertir simples visitantes web en clientes
activos, encaminandolos hacia acciones concretas como lo son compras, suscripciones o
descargas. Lo Impresionante de este enfoque es como vincula mdltiples areas del
conocimiento. De tal forma que no se limita a anunciar productos; fusiona creativamente
principios de comunicacion efectiva, estudios de mercado, disefio persuasivo, gestion de
imagen corporativa, desarrollo tecnolégico y andlisis del comportamiento humano. Cada

campafia digital exitosa es, en realidad, una cuidadosa orquestacion de estos elementos.

El marketing digital abarca una amplia variedad de estrategias, técnicas y recursos,
como el caso de, ¢Y tu qué planes? que se emplean en contextos digitales con la finalidad de
promocionar productos, servicios 0 marcas de manera efectiva, la finalidad es captar la
atencion de un publico determinado, estimular la interaccion y por ultimo, transformar a los
usuarios en clientes leales o seguidores comprometidos. Este enfoque permite a las empresas
optimizar sus acciones publicitarias y comerciales mediante una segmentacién precisa y el

uso eficiente de plataformas digitales.

El Marketing Digital Publicitario ha evolucionado de una manera significativa a nivel
global, optimizando la forma en que las empresas se comunican con los consumidores y
promocionan sus productos y servicios. Desde la adopcién masiva de Internet hasta la
explosion de los entornos sociales digitales y las actividades comerciales online, el panorama
del marketing ha experimentado cambios sin precedentes en las Ultimas décadas (Ryan &

Jones, 2017).

Por su parte, el marketing digital ha experimentado una transformacion radical desde
sus inicios, eclosionando de simples correos electrénicos y anuncios en banners a complejas
estrategias basadas en datos y experiencias inmersivas. El siguiente paso en esta evolucion

es el Marketing Digital 5.0, que, dentro de sus principales caracteristicas, se centra en la
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conexién de multiples realidades y la creacion de experiencias hiper personalizadas a través

de la integracion de tecnologias avanzadas.

Por su parte, el marketing digital ha experimentado una transformacién radical desde
sus inicios, eclosionando de simples correos electronicos y anuncios en banners a complejas
estrategias basadas en datos y experiencias inmersivas. El siguiente paso en esta evolucion
es el Marketing Digital 5.0, que, dentro de sus principales caracteristicas, se centra en la
conexién de multiples realidades y la creacion de experiencias hiper personalizadas a través

de la integracion de tecnologias avanzadas.

En primera instancia, destaca la reduccién de costos, debido que las campafias en
medios tradicionales suelen implicar gastos elevados, llegando incluso a cifras millonarias por
anuncio, dependiendo del formato utilizado. En cambio, el marketing digital ofrece alternativas
mas accesibles gracias a la variedad de plataformas y formatos disponibles. Esta versatilidad
permite adaptar la inversion publicitaria a las posibilidades econdmicas de cada empresa,

eligiendo de forma mas eficiente el tipo de anuncio que se difundir4 en el entorno digital.

En internet, cuando mencionamos a la Segmentacién mas exhaustiva, se considera la
mas simple al segmentar la audiencia con precision utilizando diversa gama de pardmetros,
como la edad, ubicacion geografica, palabras clave, sexo, método de acceso a intereses,
incluso lo relacionado con el internet, las redes sociales, y muchos otros. Esta capacidad de
segmentacion tan detallada es una caracteristica primordial del marketing digital, dado a la
posibilidad de personalizacion de cada estrategia publicitaria con el fin de alcanzar

especificamente al publico con potencial a convertirse en clientes.

En tercer lugar, la relacion con el consumidor y sus posibilidades necesidades se
enfocaba inicialmente en la exhibiciébn de un producto o servicio a la mayor cantidad de
usuarios posibles. En el marketing en linea, el enfoque esta en instaurar un vinculo genuino
con los clientes y entablar un dialogo significativo con ellos. La percepcién del consumidor se

ha vuelto invaluable, por lo tanto, es crucial brindar no solo un producto, sino una vivencia
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Unica y renovadora mediante un mensaje que sea relevante y satisfactorio. Esto ocurre porque
cada cliente satisfecho tiene el potencial de convertirse en un leal seguidor de la marca y

actuar como un defensor entusiasta de la misma.

Por consiguiente, los resultados inmediatos en el marketing digital permiten una
medicion inmediata de las respuestas de los consumidores en cualquier tipo de campafia
publicitaria digital. También, proporciona una abundancia de datos estadisticos que son

fundamentales para mejorar y ajustar estas campafias segun sea necesario.

Por tanto, existe una mayor flexibilidad y menor tiempo de reaccion, de tal forma que,
la capacidad de observar las reacciones de los usuarios de manera inmediata permite corregir
errores o0 ajustar campafas en cuestion de minutos. Los datos del comportamiento de los
usuarios pueden analizarse rapidamente para tomar las medidas necesarias y mejorar el

impacto positivo entre los clientes potenciales.

Fuente (2024) menciona que gracias a las cualidades que el Internet brinda al

marketing digital, permiten sefalar visiblemente las siguientes ventajas:

El alcance Global, refiere que, al posicionar tu producto en diferentes redes sociales e

internet, estara accesible en cualquier lugar del mundo para distintas personas.

El Internet funciona como una via de comunicacién en ambas direcciones, lo que hace
que el marketing digital también lo sea. Esto ha intensificado la interaccién entre empresas y

consumidores, especialmente con la aparicion de las redes sociales.

Es perfectamente medible, porque los datos ya no se obtienen a través de estudios de
mercado, que son lentos y costosos de realizar. En cambio, ahora se recopilan de manera
inmediata mediante el seguimiento de las acciones que los usuarios realizan directamente en
Internet. Esta recopilacion incluye informacién personal, preferencias y patrones de uso, los
cuales, una vez analizados y gestionados de manera efectiva, permiten desarrollar acciones

mas eficientes.
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La abundante informacion recopilada de los usuarios de Internet permite ampliar
considerablemente las estrategias de marketing. Esto nos permite dirigirnos a audiencias cada
vez mas especificas y precisas. Actualmente, segmentamos nuestras campafias utilizando
nuevas variables como la ubicacién geogréfica, el horario y el tipo de dispositivo utilizado para

acceder.

El sitio web Marketing power (2024), sefiala algunas desventajas mas comunes del
Marketing Digital. Al entender estos inconvenientes, podras tomar decisiones bien
fundamentadas sobre la integracion del Marketing Digital en la estrategia global de marketing

de tu empresa, estas son:

Conforme mas empresas se suman al Marketing Digital, la competencia se intensifica.
Esto implica la necesidad de ser creativo y mantener una constante innovacién para destacar
entre los demas. De lo contrario, existe el riesgo de que tus campafias no logren captar la

atencion deseada.

En la actualidad digital, el acceso masivo a la informacion ha generado una saturacion
de contenidos publicitarios a los que los usuarios estan expuestos de forma continua. Esta
sobrecarga de mensajes promocionales provoca que, en muchos casos, las personas los

pasen por alto, lo que representa un reto importante para lograr captar y mantener su atencion.

El marketing digital esta estrechamente relacionado con la tecnologia. Por lo que, el
mas minimo problema técnico en la pagina web o en las herramientas de marketing puede
afectar significativamente las campafas, como también, la carencia de habilidades técnicas

puede complicar la ejecucion de campafas efectivas.

Aungue el marketing digital ofrece la posibilidad de medir los resultados de manera
exacta, en ocasiones resulta complicado evaluar el éxito a largo plazo. Por ejemplo, un
aumento en las visitas a tu pagina web no necesariamente se convierte en un incremento de
ventas. Asimismo, evaluar la efectividad de las campafias de branding y fidelizacién puede

ser complejo, ya que su impacto tiende a manifestarse a lo largo del tiempo.
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El Marketing Digital conlleva riesgos de seguridad, lo que hace que la informacion de
los clientes almacenada sea susceptible a ciberataques de hackers, poniendo en peligro que

el sitio web sea infectado por un virus que podria perjudicar la reputacion de la empresa.

Segun Nufiez (2022) define a la teoria de las cuatro F (flujo, funcionalidad, fidelizacion)
como la actualizacién de la teoria de las cuatro P (producto, plaza, precio y promocion) escrita

como el inicio en el modo de relacionarse de las empresas con los usuarios.

De acuerdo con Céardenas (2019), refiere a la teoria de las 4F (Flujo, funcionalidad,
feedback y fidelizacion) como “los 4 pilares del marketing” por ende las dimensiones acertadas

para poder medir la variable Marketing digital publicitario.

Segln Sanchez y Pérez (2023) refiere que, dentro del marco del marketing digital, el
flujo hace referencia a la experiencia ideal del usuario al interactuar con una pagina web o
una plataforma digital. Se distingue por una navegacion fluida, una carga veloz de las paginas
y la exposicion de contenidos de forma interesante y pertinente. Las plataformas digitales con
un eficiente flujo podrian permitir que el usuario se mantenga concentrado en ciertas
actividades (ya sea con la adquisicion un producto, incorporarse para un servicio o consumir
contenido), aumenta las posibilidades de alcanzar las metas establecidas por el area de

marketing, como la conversion de visitantes en potenciales clientes.

Las estrategias previstas a mejorar la fluidez de la navegacién pueden incluir desde
una interfaz intuitiva, procesos de compra disefiados de manera simplificadas y una estructura
de contenidos clara y ordenada. Asimismo, el personalizar la experiencia permite interactuar
con el usuario mediante diversas recomendaciones de productos o contenidos basados en
los propios historiales de comportamiento, contribuye a mantener su atencion. Un flujo de
navegacion positivo elevaria los niveles de satisfaccion del cliente y reduciria la tasa de

abandono, lo que a su vez mejora el rendimiento de las campafias de marketing digitales.

El término de la funcionalidad responde a la habilidad de una plataforma digital de

proporcionar mecanismos, funciones utiles y eficaces que mejoran la experiencia del usuario.
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Esto abarcando desde una sencillez perceptible desde el momento de la navegacion, la
transparencia de las alternativas y sobre todo, del disefio intuitivo que incita o facilita los

usuarios el logro de sus metas de forma rapida y gratificante.

La funcionalidad, hace referencia a todas las habilidades practicas de una plataforma
digital para cubrir las necesidades de los usuarios y facilitarles las formas para la realizacion
de sus trabajos de manera eficiente, eficaz, y sin dificultades. En la esfera del marketing digital,
una plataforma operativa es la que propicia las facilidades a los usuarios desde la interaccion
sin dificultades, la experiencia al explorar la pagina y hasta el efectuar compras o completar
cualquier formulario que se desee. Esto relaciona a varios procesos técnicos como la
velocidad de carga, la proteccion del sitio web que se acceda, la compatibilidad con distintos
dispositivos (como maviles, tabletas, ordenadores) asi como la facilidad de encontrar

informacion pertinente.

Una pégina web con el debido nivel de funcionalidad puede aumentar la confianza del
usuario en las marcas y reducir el abandono de la compra o de la eliminacién de los productos
seleccionados por el usuario, cuidando estos detalles se aumentaria la relacion de las
compras y la promocion de interacciones recurrentes. Ademas, la funcionalidad también hace
referencia a la habilidad de las plataformas para afiadir diferentes instrumentos de marketing
digital, tales como los sistemas de pago, analisis de datos y plataformas de marketing por
correo electrénico. En las Ultimas décadas, el entorno digital se ha vuelto tan competitivo, la
funcionalidad se ha transformado en un elemento crucial que puede establecer la distincion

entre un usuario contento y otro que busca un rival (Gomez y Fernandez, 2024).

La fidelizacion es un elemento crucial en el marketing digital que se enfoca en
establecer vinculos que sean perdurables entre la marcay el consumidor. En vez de enfocarse
solo en llamar la atencidén de nuevos usuarios, la fidelizacién se enfoca en mantener a los
clientes existentes, procurando reiteradas interacciones y sus adquisiciones para una mejor

experiencia. Esto solo se podria llegar a conseguir mediante diversas tacticas como la
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implementacion de programacion de premios, contenido a medida, ofertas Unicas al usuario y

un servicio al cliente sobresaliente.

En esta era de la digitalizacién, las marcas existentes poseen la posibilidad de
recolectar y analizar grandes cantidades de datos sobre sus consumidores/usuarios, lo que
les facilita generar experiencias de usuario las dentro de lo cual, son altamente personalizadas
tanto que promueven la fidelidad hacia la marca. Las herramientas de analisis nos ayudan a
comprender el porqué de las conductas de los clientes, anticipar sus necesidades y
proporcionarles productos o servicios al momento oportuno. Ademas, la lealtad digital también
va de la mano con la interaccion continua a través de medios como el marketing ya sea, por
correo electrénico, las redes sociales o las aplicaciones para mdviles, manteniendo a los

usuarios relacionados con la marca.

El objetivo del aspecto de la fidelizacién en el marketing digital el no solo observar a
los consumidores y analizar sus datos, sino la finalidad es convertirlos en promotores de la
marca, quienes asesoran la compafia a otros, creando asi un ciclo de crecimiento organico

(Martinez y Gonzalez, 2023).

De acuerdo con Lopez y Rivera (2024), La publicidad digital engloba todas las
actividades de promocidn realizadas en linea a través de distintos canales y plataformas, con
el objetivo de alcanzar eficientemente a los consumidores. Estos pueden abarcar publicidad
en redes sociales, buscadores, anuncios en paginas web, videos y correos electronicos de
promocioén. La publicidad en linea se caracteriza por el acercamiento de los usuarios a cierta
exactitud geogréafica y su evaluacién en tiempo real. Las marcas tienen la capacidad de
adaptar sus campafias de marketing basandose en datos demograficos, intereses, conductas

de los usuarios, zonas comerciales anteriores e incluso la localizacion geografica.

Un elemento importante de la publicidad digital es el establecer la estrategia de
publicidad programatica, aquella que utiliza diversos algoritmos y datos en tiempo real para

sistematizar la adquisicion y distribucién de publicidad. Esto ayuda a que los anunciantes
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observen que el mensaje de su marca llegue a la audiencia mas significativa en el instante
mas oportuno. Ademas, la evaluacion del desempefio de las campafias es instantanea, lo que
facilita modificaciones agiles en tiempo real, optimizando la eficiencia de la inversién en

publicidad.

El utilizar la publicidad que se maneja en linea esté estrechamente relacionado con la
optimizacion de ciertos motores de busqueda (SEO) y la publicidad en buscadores (SEM),
debido a que estas herramientas permiten a las empresas encontrarse en una mejor posicion
o ubicacion en los resultados de busqueda cuando los usuarios exploran diferentes opciones,

pero similares en cuestion de los productos o servicios.

M. METODOS Y MATERIALES

Definicién y operacionalizacion de la variable

El marketing digital publicitario representa la vanguardia en estrategias de conexién
con los consumidores. No solo son campafias promocionales, esta disciplina aprovecha lo
mas recientes en tecnologia para implementar didlogos bidireccionales con los clientes
potenciales, Lo que realmente lo distingue es su capacidad para crear experiencias
personalizadas a escala masiva, rompiendo las barreras tradicionales de comunicacién ,las
empresas mas visionarias ya han entendido que este enfoque el alcance va mas alla de
aumentar la visibilidad de sus productos, se trata de construir relaciones auténticas mediante
contenidos relevantes y canales de interaccion inmediata. Plataformas como Instagram o
TikTok no deben ser entendidas Unicamente como vitrinas digitales, sino espacios donde
existe sinergia en el cual las marcas pueden escuchar, aprender y adaptarse en tiempo real

a las necesidades de sus audiencias.
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Cuadro 1. Matriz de operacionalizacion de variable

Variable Dimensiones Indicadores Esca_la. gle
medicion
Publicidad Visibilidad
digital Accesibilidad
s
2 Usabilidad
g: Funcionalidad
'-3 Disefio Likert
=<
© " T
= Comunicacion
2 Flujo
e Interactividad
®
o T
£ Informacion
- Fidelizacion
Propuesta de valor

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio. La presente investigacion “Marketing Digital Publicitario en un hotel
de Tumbes-2024". Por su finalidad es aplicada, de paradigma positivista, de tipo de estudio
descriptivo. Segln Abanto (2015), la investigacion aplicada busca identificar y resolver
problemas practicos. Asimismo, la investigacién cuantitativa, segun el mismo autor, se enfoca
en los aspectos observables y susceptibles de ser cuantificados de los fendbmenos, utilizando
pruebas estadisticas para analizar los datos. Por otro lado, Hernandez (2010) sefiala que la
investigacion descriptiva tiene como objetivo detallar las caracteristicas, propiedades y rasgos

de cualquier fenbmeno estudiado en un grupo o poblacién especifica.

Disefio de investigacién. Esta investigacion tiene un disefio no experimental, de corte

transversal y prospectivo. Segin Hernandez et al. (2012), un estudio no experimental se
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caracteriza principalmente por no manipular las variables, sino por observar los fenbmenos

en su entorno natural para posteriormente ser analizados.

Se representa con el siguiente esquema:

Donde:

M: Muestra de unidades de investigacion.

O: Informacion relevante o de interés que recogemos de la muestra.
Poblacion, muestray muestreo.

Poblaciéon. Sampieri, ét al (2014) refiere que la poblacién se define como "el conjunto
total de casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Es decir, todos los

elementos que cumplen con ciertas caracteristicas definidas y que son objeto de analisis en

una investigacion".

Segun el censo Nacional realizado por el INEI (2017) menciona que, la ciudad de
Tumbes tiene una poblacion urbana estimada de 210 mil 592 habitantes, misma que

representa el 93,7% de la poblacion.

Muestra. Segun Martinez (2010), define la muestra como "una parte o porcién de la
poblacién, escogida mediante procedimientos especificos, para obtener conclusiones
validas". Como también, un segmento representativo de la poblacion seleccionado para el

analisis, con el propésito de deducir los resultados al grupo total.

En base a ello, la muestra tomada en cuenta son 150 clientes del publico objetivo de

un Hotel de Tumbes, para hacer efectivo el presente estudio de marketing digital publicitario.

Muestreo. El tipo de muestreo utilizado en la investigacion es el muestreo por
conveniencia, el cual se caracteriza por seleccionar a los encuestados en lugares donde se

sabe que se puede acceder a ellos facilmente (Malhotra, 2008, citado en Mendieta, 2015).
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Criterios de seleccién
Criterios de inclusién

Pobladores de la Ciudad de Tumbes entre los 18 afios a mas, que cuenten con un

smartphone o laptop para resolver el cuestionario.
Criterios de exclusién

Aquellos pobladores de la ciudad de Tumbes que no cuenten con un smartphone o

laptop para resolver el cuestionario.

Técnicas e instrumento de recojo de informacion

Técnica. La técnica es un método de investigacion y recopilacion de datos, que
persiguen analizar el criterio que tiene una seccién de la poblaciéon sobre un problema

especifico (Abanto, 2015).
La técnica que se empleara para la recopilacion de la informacion es la encuesta.

Instrumento. El cuestionario es un instrumento que consiste en un conjunto de
preguntas, generalmente de diferentes tipos, elaboradas de manera cuidadosa y sistematica
sobre los aspectos o hechos relevantes para una investigacién. Este puede aplicarse de

diversas formas, como en grupos o0 mediante el envio por correo (Abanto, 2015).

El cuestionario sera utilizado para la recopilacion de datos, el mismo que estara
constituido por (20) items con una escala valorativa — Likert, las interrogantes seran

redactadas conforme a la variable y los indicadores.
Validacion y confiabilidad del instrumento

De acuerdo con Hurtado (2012), refiere que: “La validez y confiabilidad reflejan la
manera en que el instrumento se ajusta a las necesidades de la investigacion” (citado en

Contreras, 2015).

Validez. El instrumento del estudio sera validado y evaluado a través de un “juicio de

expertos”, el cual estara integrado por 3 profesionales, siendo uno de ellos un lingtista, un
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metodologo y un experto en comunicacion, con el fin de que el resultado obtenido sea valido

y confiable.

Confiabilidad. Asimismo, el nivel de confiabilidad del instrumento de medicion, les
dara consistencia a los resultados obtenidos posteriormente. Del mismo modo, el cuestionario
seréa valorado, con la finalidad de analizar la confiabilidad del instrumento de investigacion,

tanto en la estructura como en la precision, admitiendo el nivel de dificultad del mismo.

Cuadro 1 Fiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach

Alfa de Alfa de N de
Cronbach Cronbach elementos
basada en los
elementos
tipificados

.936 .935 20

Procedimiento de recoleccién de datos

El procedimiento para obtener resultados objetivos, confiables y vélidos consistira en
la elaboracion del cuestionario, en el que se especificaran los indicadores y las dimensiones
de la variable de estudio, que en este caso es el impacto del marketing digital. Por lo que, una
muestra de la poblaciéon tumbesina, participara del cuestionario virtual, el cual consta de 20
preguntas. En este aspecto, es oportuno considerar que el cuestionario es anénimo y aplicado

por Unica vez y de esa manera culminar la sesién que implico la investigacion.
Método de andlisis de datos

La informacion sera acopiada y decodifica a través de una matriz de datos y el
programa Microsoft Excel 2019 serd utilizado para el procesamiento de los datos obtenidos.
Ademas, el andlisis de los resultados se tabulara utilizando el programa SPSS version 24;

asimismo, los resultados adquiridos, seran mostrados a través de tablas y figuras, para su
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correspondiente interpretacidon y analisis. Tomando como soporte los programas de Excel y

Word 2019 y para la realizacion de las diapositivas se hard uso de Power Point.
Materiales

A lo largo de la investigacion, se emplearon diversos materiales basicos de oficina,
entre ellos hojas de papel bond, boligrafos y una grapadora. Ademas, para las tareas técnicas
y digitales, se hizo uso de equipos electronicos como una computadora portatil, un teléfono

inteligente, una impresora y sus respectivos cartuchos de tinta.
V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

A continuacion, se presentan y analizan los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos. Los datos fueron procesados mediante el
software SPSS version 24, utilizando estadisticas descriptivas que permitieron identificar
patrones, tendencias y niveles de percepcion en relacion con las dimensiones estudiadas. Los
resultados se organizan segun sociodemograficos de los encuestados y el andlisis de las

dimensiones del marketing digital publicitario, conforme a los objetivos del estudio.

Datos sociodemograficos de los encuestados.

Tabla 1. Distribucion de la muestra segiin sexo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Masculino 69 46.0 46.0 46.0
Femenino 79 52.7 52.7 98.7
Validos
Prefiero no decirlo 2 1.3 1.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

La Tabla 1 presenta la distribucion de los encuestados de acuerdo con su sexo, por lo
gue sirve para observar que el 52.7 % de los participantes se identifican como femenino,

mientras que el 46.0 % se identifican como masculino. Un 1.3 % prefirié no declarar su sexo.
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Esta distribucién evidencia una ligera mayoria femenina en la muestra, lo cual puede influir en
la percepcion del marketing digital publicitario, considerando que hombres y mujeres pueden

tener comportamientos diferenciados ante la publicidad en linea.

Tabla 2 Distribucion de la muestra segun rango de edad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
18 - 25 afios 72 48.0 48.0 48.0
26 - 59 afios 73 48.7 48.7 96.7
Validos
60 afos a mas 5 3.3 33 100.0
Total 150 100.0 100.0

La Tabla 2 presenta la distribucion de los encuestados segun su rango de edad, por lo
que, permite apreciar que el grupo etario predominante es el de 18 a 25 afios, con un 48.0 %
de la muestra total, seguido muy de cerca por los encuestados de 26 a 59 afios, quienes
representan el 48.7 %. Finalmente, un 3.3 % corresponde a personas de 60 afios a mas. Esta
informacion sugiere que la mayoria de los participantes se encuentran en etapas activas de
consumo digital, lo cual es pertinente para el andlisis de estrategias de marketing digital
publicitario, ya que estos grupos suelen estar mas expuestos y familiarizados con el entorno

digital.

Estadisticos descriptivos del instrumento aplicado

Tabla 3 Estadisticos descriptivos de las dimensiones del instrumento

N Minimo Maximo Media Desuv. tip.

Dimension: Publicidad Digital 150 1.13 4.00 2.9343 .64571
Dimension: Funcionalidad 150 1.17 4.00 3.0913 .59452
Dimension: Flujo 150 1.00 4.00 2.7469 .80176
Dimension: Fidelizacion 150 1.00 4.00 2.6862 .80232
Sexo 150 1.0 3.0 1.553 .5250
Edad 150 1.0 3.0 1.553 .5621
N valido (segun lista) 150
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La Tabla 3 muestra los estadisticos descriptivos correspondientes a las dimensiones
evaluadas en el instrumento aplicado. Se observa que la dimensién Publicidad Digital
presenta una media de 2.93 y una desviacion estandar de .64571, lo que indica una
percepcion moderadamente favorable y una dispersion relativamente baja entre las

respuestas.

La dimension Funcionalidad registra una media de 3.09, con una desviacion estandar

de .59452, lo cual sugiere una percepcién positiva y homogénea respecto a esta dimension.

Por su parte, la dimension Flujo presenta una media de 2.74 y una mayor desviacién

estandar (.80176), evidenciando una mayor variabilidad en las opiniones de los encuestados.

En cuanto a la dimensién Fidelizacion, la media fue de 2.86, con una desviacion
estandar de .80232, lo que indica que los encuestados tienen percepciones variadas respecto

a su nivel de fidelizacion hacia el servicio.

Asi también se incluyen los estadisticos descriptivos de las variables sociodemogréficas sexo
y edad, cuyas medias y desviaciones estandar reflejan Unicamente su codificacion para el
analisis. Por lo que estos resultados permiten tener un panorama inicial del comportamiento
de cada dimensién medida, constituyendo una base para el andlisis detallado en los apartados

siguientes.

Tabla 4. Estadisticos descriptivos de los elementos del instrumento

Media Desviacion tipica N
Dimension: Publicidad Digital 2.9343 .64571 150
Dimensién: Funcionalidad 3.0913 .59452 150
Dimension: Flujo 2.7469 .80176 150
Dimension: Fidelizacidn 2.6862 .80232 150

La Tabla 4 presenta los estadisticos descriptivos de los elementos que conforman
cada dimensiéon evaluada mediante el cuestionario. En la dimensiéon Publicidad Digital, la

media fue de 2.93, con una desviacién estandar de .64571, lo cual indica una percepcién
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moderadamente favorable por parte de los encuestados, con una dispersion de respuestas

relativamente baja.

La dimension Funcionalidad alcanzé una media de 3.09, la mas alta entre las
dimensiones, y una desviacion estandar de .59452, lo que refleja una valoracion positiva y

uniforme de los participantes respecto a los aspectos funcionales del marketing digital.

En cuanto a la dimension Flujo, la media fue de 2.74, con una desviacion estandar de .80176,
evidenciando una mayor diversidad en las percepciones de los encuestados. Finalmente, la
dimensién Fidelizacién obtuvo una media de 2.86 y una desviacion estandar de .80232, lo que

sugiere una valoracién intermedia y una dispersién mas pronunciada de las respuestas.
Comparaciones por sexo y dimensiones

Tabla 5 Comparaciones de medias por sexo y dimension

Sexo Dimension: Dimension: Dimension: Dimension:
Publicidad Funcionalidad Flujo Fidelizacién
Digital
Vaélidos 69 69 69 69
Masculino N
Perdidos 0 0 0 0
) Vaélidos 79 79 79 79
Femenino N
Perdidos 0 0 0 0
Vaélidos 2 2 2 2
Prefiero no decirlo N
Perdidos 0 0 0 0

La tabla 5 muestra la cantidad de respuestas validas por sexo en relacion con cada
dimensién evaluada. Se observa que tanto hombres como mujeres presentan una
participacion equilibrada en las cuatro dimensiones: Publicidad Digital, Funcionalidad, Flujo y
Fidelizacion. Esta distribucion homogénea permite realizar comparaciones confiables sobre la

percepcion del marketing digital en funcién del sexo de los encuestados.
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Analisis descriptivo

Tabla N° 6

Distribucion de niveles de la variable impacto del marketing digital publicitario

Impacto del Marketing Digital Publicitario

Niveles
n %
Bueno 65 43,3
Muy Bueno 46 30,7
Regular 31 20,7
Deficiente 8 5,3
Total 150 100%

Fuente: Encuestas

Figura N° 1

Impacto del Marketing Digital Publicitario

65

70
60 46
50
40 31
30
20
o ﬁ

0

Bueno Muy Bueno Regular Deficiente

Fuente: SPSS V. 24

De acuerdo a los resultados estadisticos se puede visualizar en la tabla 6 y figura 1, del total
de los encuestados, el 43,3% percibe el nivel bueno de la variable impacto del marketing
digital publicitario, mientras que el 30,7% de ellos opinan muy bueno y el 20,7% manifiesta

regular. Asimismo, para el nivel deficiente obtuvo como resultado 5,3%.
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Tabla N° 7

Distribucion niveles de la dimensién Publicidad Digital

Publicidad Digital

Niveles
n %
Bueno 86 57,3
Regular 55 36,7
Muy Bueno 9 6,0
Deficiente 0 0,0
Total 150 100%
Fuente: Encuestas
Figura N° 2
Publicidad Digital
86
90
80
70 55
60
50
40
30
b -3
18 —_—
Bueno Regular Muy Bueno Deficiente

Fuente: SPSS V. 24

De acuerdo a los resultados estadisticos se puede visualizar en la tabla 7 y figura 2, del total
de los encuestados, el 57,3% percibe el nivel bueno de la dimension publicidad digital,
mientras que el 36,7% de ellos opinan regular y el 6,0% manifiesta muy bueno. Asimismo,

para el nivel deficiente obtuvo como resultado 0%.
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Tabla N° 8

Distribucion de niveles de la dimensiéon Funcionalidad

Funcionalidad

Niveles
n %
Muy Bueno 76 50,7
Bueno 61 40,7
Regular 13 8,7
Deficiente 0 0,0
Total 150 100%
Fuente: Encuestas
Figura N° 3
Funcionalidad
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Fuente: SPSS V. 24

De acuerdo a los resultados estadisticos se puede visualizar en la tabla 8 y figura 3, del total
de los encuestados, el 50,7% percibe el nivel muy bueno de la dimension funcionalidad,
mientras que el 40,7% de ellos opinan bueno y el 8,7% manifiesta regular. Asimismo, para el

nivel deficiente obtuvo como resultado 0%.
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Tabla N° 9

Distribucion niveles de la dimensidn flujo

. Flujo
Niveles
n %
Bueno 63 42,0
Muy Bueno 49 32,7
Regular 38 25,3
Deficiente 0 0,0
Total 150 100%
Fuente: Encuestas
Figura N° 4
Flujo
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Fuente: SPSS V. 24

De acuerdo a los resultados estadisticos se puede visualizar en la tabla 9 y figura 4, del total
de los encuestados, el 42,0% percibe el nivel bueno de la dimension flujo, mientras que el
32,7% de ellos opinan muy bueno y el 25,3% manifiesta regular. Asimismo, para el nivel

deficiente obtuvo como resultado 0%.
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Tabla N° 10

Distribucién de niveles de la dimensidn fidelizacion

Fidelizacion
Niveles
n %
Bueno 56 37,3
Regular 48 32,0
Muy Bueno 46 30,7
Deficiente 0 0,0
Total 150 100%

Fuente: Encuestas
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Figura N° 5

Fidelizacién

Fuente: SPSS V. 24

De acuerdo a los resultados estadisticos se puede visualizar en la tabla 10 y figura 5, del total
de los encuestados, el 37,3% percibe el nivel bueno de la dimensién fidelizacién, mientras
que el 32,0% de ellos opinan regular y el 30,7% manifiesta muy bueno. Asimismo, para el

nivel deficiente obtuvo como resultado 0%.
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Discusién

La investigacién confirma la creciente relevancia del marketing digital publicitario en el
sector turistico, un ambito de intensa competencia y expectativas crecientes por parte de los
clientes. Los resultados descriptivos revelan percepciones variadas de la poblacion de
Tumbes sobre las dimensiones de la variable "Impacto del Marketing Digital Publicitario”, las

cuales incluyen Publicidad Digital, Funcionalidad, Flujo y Fidelizacién.

En cuanto a la dimensién Publicidad Digital, el 57.3% de los encuestados la percibe en
un nivel "Bueno", y el 6.0% en "Muy Bueno", con una media de 2.93 y una desviacién estandar
de 0.64571, lo que sugiere una percepcion moderadamente favorable y una dispersion de
respuestas relativamente baja. Esto se alinea con investigaciones previas que resaltan el
marketing digital como un componente esencial para el éxito de los emprendimientos y la
capacidad de las empresas para alcanzar una audiencia mas amplia y especifica. Sin
embargo, la notable proporcion de "Regular" 36.7% indica areas de mejora en la efectividad
de los anuncios digitales y su capacidad para persuadir a la accion de decidir donde

hospedarse.

Ahora bien, cuando hablamos a la funcionalidad, el 50.7% de los encuestados la calificé
como "Muy buena" y el 40.7% como "Buena", registrando un promedio de 3.09 y una
desviacion estandar de 0.59452, este resultado lo convierte en la dimensién con mejor
puntuacion. Lo cual nos indica que los usuarios de Tumbes valoran positivamente la utilidad
de la informacion proporcionada sobre habitaciones y servicios, asi como la eficacia de las
funciones de reserva en linea. Elementos como la usabilidad y el disefio resultan esenciales

para ofrecer una experiencia satisfactoria al usuario.

La dimension de flujo mostré que el 42.0% de los encuestados la calific6 como “Buena”
y el 32.7% como “Muy buena”, con una media de 2.74 y una desviacion estandar de 0.80176,

lo que indica cierta variacion en las percepciones. Aungque la mayoria valora de forma positiva
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esta caracteristica, los datos reflejan que no todos los usuarios encuentran una navegacion
rapida o tiempos de carga adecuados en la pagina web del hotel. Contar con un flujo eficiente
es clave para mantener el interés de los visitantes y facilitar procesos importantes como la

reserva de servicios.

Finalmente, la Fidelizacion presenta un 37.3% de respuestas en el nivel "Bueno" y
30.7% en "Muy Bueno", con una media de 2.86 y una desviacion estandar de 0.80232. La
variabilidad en las percepciones de los encuestados sobre la fidelizacién indica que, si bien
existen aspectos positivos, hay oportunidades para fortalecer los programas de fidelizacion,
los beneficios y el seguimiento después de su estancia. La creacién de un vinculo genuino
con los clientes es un factor clave en el marketing digital para fomentar la lealtad y convertir a

los clientes satisfechos en promotores de la marca.

Los resultados reflejan que el marketing digital publicitario tiene un impacto mayormente
positivo en el hotel de Tumbes, con una alta percepcién en funcionalidad y un buen nivel en
publicidad digital. Pero es preciso sefalar que, las dimensiones de flujo y fidelizacion, aunque
con resultados positivos, muestran una inclinaciéon de dispersion en las opiniones, lo que
sugiere que hay margen para optimizar la experiencia del usuario en la navegacion del sitio
web y fortalecer las estrategias para retener a los clientes. Estos resultados coinciden con lo
sefialado en la literatura, donde se resalta que el marketing digital es clave tanto para atraer
nuevos clientes como para fortalecer las relaciones comerciales por medio de distintas

plataformas en linea.
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V. CONCLUSIONES

La implementacion de la presente investigacion permitié evidenciar que el marketing
digital cumple un papel fundamental en la construccion de la imagen y la percepcion publica
de un hotel ubicado en Tumbes. mediante el andlisis cuantitativo, se aprecia que una gran
parte de los clientes valora de forma positiva las estrategias de publicidad digital
implementadas, sobresaliendo aspectos como la visibilidad, el reconocimiento de marcay la
confianza generada, dichos resultados ratifican que el entorno digital no solo funciona como
un medio de difusiébn, sino también como una herramienta estratégica que influye
directamente en las decisiones de los consumidores. Asi, se reafirma que, en la actualidad,
una gestion empresarial efectiva requiere de una presencia digital sélida y bien planificada.

Uno de los hallazgos mas importantes de esta investigacién es que los contenidos
digitales bien disefiados, claros y pensados en las expectativas del cliente influyen
directamente en su decision de volver a comprar. Hoy en dia, la fidelidad no depende solo de
la calidad del producto o servicio, sino de toda la experiencia que vive el cliente desde su
primer contacto en el entorno digital. En este sentido, el marketing digital no solo informa,
también persuade, despierta emociones y ayuda a crear relaciones duraderas con los
usuarios. Por eso, la creacién estratégica de contenidos debe ser parte esencial de la
planificacion comercial de cualquier negocio.

El enfoque metodoldgico implementado fue adecuado y consistente con los objetivos
planteados en la investigacion. Al tratarse de un estudio cuantitativo, de caracter descriptivo
y disefio no experimental, se logré6 examinar la percepcion del puablico objetivo sin intervenir
directamente en la variable, manteniendo la autenticidad del fendmeno analizado. La
recoleccion de datos mediante encuestas facilit6 un acceso directo, practico y eficaz a la
informacion necesaria, obteniendo resultados destacados para abordar las preguntas de
investigacion. Aun nado a lo anterior, el empleo de técnicas estadisticas basicas permitio

organizar y validar los resultados con el debido rigor académico.
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El uso del muestreo por conveniencia fue apropiado para el objetivo del estudio, ya que
facilité el acceso a los participantes en situaciones reales de interaccion con el servicio.
Aunque este tipo de muestreo tiene limitaciones, como la falta de aleatoriedad y de
representatividad estadistica, la muestra obtenida resulté lo bastante variada y util para
generar conclusiones aplicables al contexto analizado. Los hallazgos pueden servir como guia
en la toma de decisiones estratégicas, aungque se sugiere que en investigaciones futuras se
amplie el tamafio de la muestra para mejorar la validez externa.

La implementacién de herramientas informaticas para el procesamiento de datos fue
fundamental para el analisis estadistico. Programas como Microsoft Excel y SPSS version 24
facilitaron la organizacion de los datos recolectados, debido a su interpretacién numérica y su
representacion grafica.,, esto permiti6 una lectura mas objetiva de los resultados,
proporcionando solidez a los andlisis realizados. El apoyo de la estadistica descriptiva,
frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central; contribuyd a detectar patrones de
comportamiento en la muestra, reforzando el sustento empirico de las conclusiones.

Se identific6 que las redes mas usadas por los clientes para informarse y comunicarse
con el hotel son Facebook e Instagram. Esta preferencia muestra la necesidad de que un hotel
en Tumbes tenga presencia activa en estas plataformas con publicaciones visuales llamativas,
promociones claras y respuestas rapidas. Los usuarios actuales valoran la rapidez y la
atencion personalizada, por lo que la gestidén de estas redes debe hacerse con una estrategia
gue combine creatividad, uso de métricas y segmentacion del publico.

El estudio permitié establecer que el marketing digital es una herramienta fundamental
para el posicionamiento y la competitividad en el sector hotelero de Tumbes. Su
implementacion adecuada no solo permite atraer nuevos clientes, sino también construir
relaciones duraderas y mejorar la reputacion corporativa. A partir de estos hallazgos, se
recomienda consolidar las estrategias de marketing digital, capacitar al personal en gestion
de redes sociales, y actualizar periédicamente los contenidos, en consonancia con las
tendencias del mercado y las preferencias de los usuarios. Solo asi se lograra una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo.
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V1. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los emprendedores hoteleros de Tumbes, fortalecer el marketing digital
mediante estrategias de un plan de contenidos que combine elementos informativos,
emocionales y promocionales; Deben adaptarse a las caracteristicas del publico objetivo,
incorporando formatos dindmicos como videos cortos, resefias de clientes, promociones
temporales y contenido generado por usuarios. Esto permitira consolidar la identidad de los
hoteles, aumentar la interaccion con los clientes y mejorar el alcance organico de las

publicaciones.

Es importante que el hotel optimice su presencia en redes sociales, priorizando aquellas
gue muestran mayor impacto, como Facebook e Instagram. Para ello, se recomienda contar
con un equipo o colaborador capacitado en gestidn de redes sociales que pueda mantener
una comunicacion activa, responder consultas de manera agil y crear campafas de publicidad
segmentada; la inversion en publicidad digital debe considerarse una herramienta estratégica

mas que un gasto operativo.

Dado que la experiencia del cliente inicia desde su primer contacto digital con la marca,
se sugiere implementar mejoras en el sitio web del hotel, asegurando que este sea responsivo,
de carga rapida y con informacién clara. Ademas, incluir un sistema de reservas en linea
eficiente y opciones de contacto directo por WhatsApp o chat en vivo puede marcar la

diferencia en la conversion de visitantes en clientes reales.

A partir de los resultados, se sugiere implementar capacitaciones regulares para el
personal del hotel en temas como atencién al cliente en medios digitales, gestién de la
reputacion en linea y manejo de quejas en redes sociales. Una respuesta inadecuada puede
afectar la imagen de una marca bien posicionada, por lo que es fundamental mantener una
atencion coherente, empdética y rdpida que esté alineada con la presencia digital del

establecimiento.
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Se recomienda a la administracion del hotel monitorear periédicamente los estandares
digitales a través de herramientas como Meta Business Suite o Google Analytics. Estas
herramientas permiten calibrar las estrategias de contenido y publicidad con base en datos
reales, maximizando asi el retorno de inversion y la efectividad de las campafias.

Para investigaciones futuras, se aconseja aumentar el nUmero de participantes y variar
sus perfiles (como edad, nacionalidad y frecuencia de visita) para tener una vision mas amplia
del comportamiento de los clientes. También seria Util aplicar un enfoque mixto, combinando
datos cuantitativos y cualitativos, de modo que no solo se obtengan cifras, sino también
opiniones, emociones y valoraciones méas detalladas sobre el servicio.

Finalmente, se recomienda mantener una actitud abierta e innovadora frente al entorno
digital, ya que las tendencias de marketing cambian con rapidez. El apoyo de influencers
locales y la presencia en redes emergentes como TikTok pueden generar nuevas
oportunidades de posicionamiento. La capacidad de adaptarse con rapidez a estos cambios
sera fundamental para que el hotel conserve su competitividad en un mercado turistico cada

Vez mas exigente.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de consistencia del estudio de investigaciéon

MARKETING DIGITAL PUBLICITARIO EN UN HOTEL DE TUMBES-2024.

PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGIA
PRINCIPAL GENERAL Variable: Marketing Digital Publicitario
¢ Cual ha sido el Impacto del | Determinar el Impacto del
Marketing Digital Publicitario | Marketing Digital Publicitario DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMEN ITEMS iNDICE
en un hotel de Tumbes- | en un hotel de Tumbes- TOS
20247 2024. Publicidad digital Visibilidad Encuesta Likert
] ] Accesibilidad Aplicada a
P. ESPECIFICOS 0. ESPECIFICOS - 3 Funcionalidad Usabilidad 150
2.;Qué tipo de publicidad a: 'Evaluar Ial publiclid.ad Disefio personas.
digital emplea un hotel de d'g'tél, Marketmg Digtal Flujo Comunicacién
Tumbes-2024? Publicitario en unhotel de Interactividad
Tumbes- 2024, Fidelizacion Informacion
b.;Como impacta la| b. Describir la funcionalidad

funcionalidad del Marketing
Digital Publicitario en un
hotel de Tumbes-20247?

c.¢,Qué impacto tiene el flujo
de los usuarios en un hotel
de Tumbes-20247?

d.¢Qué impacto tiene la
fidelizacion del Marketing
Digital Publicitario en un
hotel de Tumbes-2024?

del  Marketing  Digital
Publicitario en un hotel de
Tumbes- 2024.

c. Analizar el flujo del
marketing digital publicitario
en un hotel de Tumbes-
2024.

d. Describir el nivel de
fidelizaciéon de los usuarios
en un hotel de Tumbes-
2024, a través del marketing
digital publicitario.

Propuesta de valor
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Instrumento de investigacién aplicado a los pobladores de la ciudad de Tumbes— para la
recopilacion de datos.
CUESTIONARIO
Marketing digital publicitario en un hotel de Tumbes-2024.
l. DATOS GENERALES:
Edad:
Sexo: (M) (F)
OBJETIVO:
Determinar el Impacto del Marketing Digital Publicitario en un hotel de Tumbes, 2024.
Il. INDICACIONES: Este cuestionario esta constituido por 20 items, y en él se ha

considerado trabajar con la siguiente escala de Likert.

4: Siempre 3: Casi siempre 2: Casi hunca 1: Nunca

Marque las alternativas de la manera mas sincera posible, con un aspa solo una de las
valoraciones de la escala (4; 3; 2; 1) que usted considere prudente.

El cuestionario es anénimo y tiene una duracién de 30 minutos

Gracias por su consideracion.
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Marketing digital publicitario en un hotel de Tumbes-2024.

VARIABLE: Marketing digital publicitario

DIMENSION: PUBLICIDAD Escala valorativa: 4=Siempre; 3=Casi siempre; 2=Casi nunca; 1=Nunca
DIGITAL

INDICADOR / ITEMS Escala

4 [ 3] 2 | 1

INDICADOR: VISIBILIDAD

1 | ¢Has visto anuncios de Hoteles en redes sociales?

2 | ¢Qué tan seguido consideras que ese tipo de publicidad te persuade
para tomar accién?

3 | ¢ Te ha influenciado algan anuncio digital para considerar hospedarte
en el hotel?

INDICADOR: ACCESIBILIDAD

4 | ¢Los anuncios del hotel en redes sociales me hacen considerar
alojarme alli?

5 | ¢ Te gustaria recibir promociones exclusivas del hotel a través de correo
electronico?

DIMENSION: Escala valorativa: 4=Siempre; 3=Casi siempre; 2=Casi nunca; 1=Nunca

FUNCIONALIDAD

INDICADOR / ITEMS Escala

4 3 2 1

INDICADOR: USABILIDAD

6 | ¢ Te parece util la informacién proporcionada sobre las habitaciones y
servicios del hotel?

7 | ¢Has utilizado alguna vez la funcién de reserva en linea del hotel?

INDICADOR: DISENO

8 | ¢Consideras util la funcién de reserva en linea?

9 | ¢Consideras que el hotel ofrece suficientes opciones de pago en su
sitio web?

10 | ¢ Te gustaria ver mas funcionalidades interactivas en el sitio web del
hotel, como un chat en vivo?
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DIMENSION: FLUJO

1=Nunca

Escala valorativa: 4=Siempre; 3=Casi siempre; 2=Casi nunca;

INDICADOR / ITEMS

Escala

3 2

INDICADOR: COMUNICACION

11 | ¢ Con qué frecuencia navegas por el sitio web del Hotel Casa Andina,
sede Tumbes?
12 | ¢ Qué tan facil te resulta navegar en el sitio web del hotel?

INDICADOR: INTERACTIVIDAD

13

¢, Has encontrado rapidamente la informacion que buscabas en el sitio
web del hotel?

14

¢ Consideras que el tiempo de carga del sitio web es adecuado?

15

¢ Qué tan a menudo consideras que el disefio visual del sitio web es
atractivo?

DIMENSION: FIDELIZACION

1=Nunca

Escala valorativa: 4=Siempre; 3=Casi siempre; 2=Casi nunca;

INDICADOR / ITEMS

Escala

INDICADOR: INFORMACION

16 | ¢ Con qué frecuencia participas en algun programa de fidelizacién del
Hotel Casa Andina?
17 | ¢Cuan a menudo te sientes satisfecho con los beneficios del

programa?

INDICADOR: PROPUESTA DE VALOR

18

¢, Qué tan probable es que hables positivamente del Hotel Casa Andina
a tus amigos o familiares?

19

¢ Los incentivos te motivarian a volver a hospedarte en el hotel?

20

¢Qué tan necesario consideras el seguimiento post-estancia
(encuestas, comunicaciones, etc.) para tu fidelizacion como cliente?
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Anexo 3. Base de datos (SPSS)

3 TABLA CON LAS RESPUESTAS DE ENCUESTA sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades Ventana  Ayuda

-@l@@jr« Bl A

Y EAE 100

|visible: 23 de 23 variables

[ Fouo TEM1 mEM2 MEM3 | MEM4 |  MEM5 | MEMe | MEM7 MEMS | MEM9 TEM10
3.0 20 30 30 30 30
30 30 30 1.0 20 30
40 40 40 40 4.0 40
20 4.0 40 30 40 30
1.0 1.0 20 10 20 20
40 40 40 40 40 30
30 30 40 3.0 40 40
4.0 40 40 30 40 30
40 10 40 1.0 3.0 40
40 40 40 40 20 40
30 40 40 20 30 30
20 20 40 20 20 20
30 1.0 30 30 30 30
40 40 40 40 40 40
30 20 20 3.0 30 40
20 40 40 20 30 20
30 40 20 20 40 40
4.0 3.0 40 3.0 40 40
30 40 40 1.0 40 30
20 3.0 20 20 30 20
40 3.0 40 40 40 30
30 30 40 20 30 20
20 30 20 30 30 20 =]
Ir
[Area de informacién |1BM SPSS Statistics Processorestalisto | | | | | ‘
SR s Bawes S EOGLAEOECOdTO X coe Xine
3 TABLA CON LAS RESPUESTAS DE ENCUESTA sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = =] X
Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo Gréficos Utilidades  Ventana Ayuda
SRl e~ BLAP H BE BT 100 6
Nombre | Tipo | Anchura Decimales| Etiqueta Valores | Perdidos  Columnas| Alineacién |  Medida |  Rol
1 FOLIO Numérico 12 0 Ninguna Ninguna 12 = Derecha & Escala N Entrada
2 MEM1 Numérico 12 1 1. ¢Has visto anuncios de Hoteles en redes sociales? {1.0, Nunca}... Ninguna 12 3= Derecha 4l Ordinal \ Entrada
3 TEM2 Numérico 12 1 2. ¢Qué tan seguido consideras que ese tipo de publicidad te persu... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha d Ordinal '\ Entrada
4 TEM3 Numérico 12 1 3.;Te ha influenciado algin anuncio digital para considerar hospeda... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha &l Ordinal i Entrada
5 TEM4 Numérico 12 1 4. ¢Los anuncios del hotel en redes sociales me hacen considerar ... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 3 Derecha il Ordinal i Entrada
6 ITEMS Numérico 12 1 5. ¢Te gustaria recibir promociones exclusivas del hotel a través de... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha il Ordinal  Entrada
7 MTEM6 Numérico 12 1 6. ¢ Te parece dtil la i i0 i sobre las {1.0, Nunca}... Ninguna 12 &= Derecha 4l Ordinal N Entrada
8 ITEM7 Numérico 12 1 7. ¢Has utilizado alguna vez la funcién de reserva en linea del hotel? {1.0, Nunca}... Ninguna 12 ‘! Derecha ol Ordinal \ Entrada
9 TEM8 Numérico 12 1 8. ¢Consideras (til |a funcion de reserva en linea? {1.0. Nunca}... Ninguna 12 = Derecha 4l Ordinal v Entrada
10 TEM9 Numérico 12 1 9. ¢Consideras que el hotel ofrece suficientes opciones de pago en... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 3 Derecha il Ordinal N Entrada
1 TEM10 Numérico 12 1 10. ;Te gustaria ver mas funcionalidades interactivas en el sitio we... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha 4l Ordinal v Entrada
12 MEM11 Numérico 12 1 11. ¢Con qué frecuencia navegas por el sitio web del Hotel Casa A... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal N\ Entrada
13 TEM12 Numérico 12 1 12. ;Qué tan facil te resulta navegar en el sitio web del hotel? {1.0, Nunca)... Ninguna 12 = Derecha ol Ordinal N\ Entrada
14 TEM13 Numérico 12 1 13. ¢Has api la ion que en .. {10, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha &l Ordinal v Entrada
15 TEM14 Numérico 12 1 14. ;Consideras que el tiempo de carga del sitio web es adecuado? (1.0, Nunca)... Ninguna 12 3 Derecha il Ordinal N Entrada
16 TEM15 Numérico 12 1 15. ;Qué tan a menudo consideras que el disefio isual del sitio we... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha 4l Ordinal i Entrada
17 MEM16 Numérico 12 1 16. ¢Con qué frecuencia participas en algin programa de fidelizacié... {1.0, Nunca)... Ninguna 12 3= Derecha ol Ordinal N Entrada
18 TEM17 Numérico 12 1 17. ¢ Cuan a menudo te sientes satisfecho con los beneficios del pr... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha il Ordinal N\ Entrada
19 TEM18 Numérico 12 1 18. ;Qué tan probable es que hables positivamente del Hotel Casa ... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 == Derecha il Ordinal \ Entrada
20 TEM19 Numérico 12 1 19. ¢Los i ivos te motivarian a volver a en el hotel? (1.0, Nunca)... Ninguna 12 3= Derecha il Ordinal \ Entrada
21 TEM20 Numérico 12 1 20. ;Qué tan i el imi post-estancia (e... {1.0, Nunca}... Ninguna 12 = Derecha &l Ordinal \ Entrada
2 Sexo Numérico 12 ] Sexo {1.0, Mascu... Ninguna 12 3= Derecha @ Nominal N Entrada
23 Edad Numérico 12 1 Edad {1.0, 18- 25._ Ninguna 12 = Derecha ] Ordinal N Entrada
24 o
A1 I¥]
[T r—
[ 1EM SPSS Statistics Processorestalisto | | | | | |
SR vt B Q s Ve dCCed IO AR RUD G
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Anexo 4. Validacion por juicio de expertos

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable: Marketing Digital Publicitario

Observa
ciones/
o o Claridad! |Coherenciaz | Relevancia3 | Recome
N° | DIMENSIONES / Publicidad digital ndacion
es
2(3(4(1(2(3|4[1|2]3]|4
01 | ¢Has visto anuncios de Hoteles en redes sociales? X X X
02 ¢Qué tan seguido consideras que ese tipo de . . .
publicidad te persuade para tomar accién?
03 ¢ Te ha influenciado algun anuncio digital para . . .
considerar hospedarte en el hotel?
04 ¢ Los anuncios del hotel en redes sociales me hacen . . .
considerar alojarme alli?
05 ¢, Te gustaria recibir promociones exclusivas del hotel . . .
a través de correo electronico?
N° | DIMENSIONES / Funcionalidad
06 ¢ Te parece (til la informacién proporcionada sobre . . .
las habitaciones y servicios del hotel?
07 ¢Has utilizado alguna vez la funcién de reserva en X X X
linea del hotel?
08 | ¢Consideras util la funcion de reserva en linea? X X X
09 ¢, Consideras que el hotel ofrece suficientes opciones X % X
de pago en su sitio web?
10 ¢, Te gustaria ver mas funcionalidades interactivas en X X X
el sitio web del hotel, como un chat en vivo?
N° | DIMENSIONES / Flujo
11 | ¢Con qué frecuencia navegas por el sitio web del . . .
Hotel Casa Andina, sede Tumbes?
12 ¢, Qué tan facil te resulta navegar en el sitio web del
X X X
hotel?
13 ¢Has encontrado rapidamente la informacion que . . .
buscabas en el sitio web del hotel?
14 ¢ Consideras que el tiempo de carga del sitio web es . . .
adecuado?
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15 ¢, Qué tan a menudo consideras que el disefio visual . . .
del sitio web es atractivo?

N° | DIMENSIONES / Fidelizacion

16 ¢,Con qué frecuencia participas en algin programa de . . .
fidelizacion del Hotel Casa Andina?

17 ,Cuan a menudo te sientes satisfecho con los . . .
beneficios del programa?

18 ¢, Qué tan probable es que hables positivamente del X . %
Hotel Casa Andina a tus amigos o familiares?

19 ¢Los incentivos te motivarian a volver a hospedarte X X X
en el hotel?
¢, Qué tan necesario consideras el seguimiento post-

20 | estancia (encuestas, comunicaciones, etc.) para tu X X X
fidelizacion como cliente?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Revisado el instrumento de recoleccion de datos existe la
suficiencia para que este sea aplicado en la investigacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable
[1]

Apellidos y nombres del juez validador: Sulehi Julisa Aquino Chéavez DNI: 47558671

Especialidad del validador (a): Licenciada en Periodismo y cuenta con una Maestria de Comunicacion y
Marketing digital en la Universidad Jaime Bausate y Meza.

Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta Tumbes, 06 de junio de 2025

midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

AA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes C
para medir la dimension ~

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable: Marketing Digital Publicitario

Observa
ciones/
o o Claridad! |Coherenciaz | Relevancia3 | Recome
N° | DIMENSIONES / Publicidad digital ndacion
es
2(3(4(1(2(3|4[1|2]3]|4
01 | ¢Has visto anuncios de Hoteles en redes sociales? X X X
02 ¢, Qué tan seguido consideras que ese tipo de . . .
publicidad te persuade para tomar accion?
03 ¢Te ha influenciado algun anuncio digital para . . .
considerar hospedarte en el hotel?
04 ¢ Los anuncios del hotel en redes sociales me hacen . . .
considerar alojarme alli?
05 ¢ Te gustaria recibir promociones exclusivas del hotel . . .
a través de correo electronico?
N° | DIMENSIONES / Funcionalidad
06 ¢ Te parece (til la informacién proporcionada sobre . . .
las habitaciones y servicios del hotel?
07 ¢Has utilizado alguna vez la funcién de reserva en % X .
linea del hotel?
08 | ¢Consideras util la funcién de reserva en linea? X X X
09 ¢ Consideras que el hotel ofrece suficientes opciones X % X
de pago en su sitio web?
10 ¢ Te gustaria ver mas funcionalidades interactivas en . . X
el sitio web del hotel, como un chat en vivo?
N° | DIMENSIONES / Flujo
11 | ¢Con qué frecuencia navegas por el sitio web del . . .
Hotel Casa Andina, sede Tumbes?
12 ¢, Qué tan facil te resulta navegar en el sitio web del
X X X
hotel?
13 ¢Has encontrado rapidamente la informacién que . . .
buscabas en el sitio web del hotel?
¢ Consideras que el tiempo de carga del sitio web es
14 X X X
adecuado?
15 ¢, Qué tan a menudo consideras que el disefio visual . . .
del sitio web es atractivo?
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N° | DIMENSIONES / Fidelizacion

16 ¢,Con qué frecuencia participas en algin programa de . . .
fidelizacion del Hotel Casa Andina?

17 sCuan a menudo te sientes satisfecho con los . . .
beneficios del programa?

18 ¢, Qué tan probable es que hables positivamente del X . X
Hotel Casa Andina a tus amigos o familiares?

19 ¢Los incentivos te motivarian a volver a hospedarte X X X
en el hotel?
¢, Qué tan necesario consideras el seguimiento post-

20 | estancia (encuestas, comunicaciones, etc.) para tu X X X

fidelizacidbn como cliente?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Revisado el instrumento de recoleccion de datos existe la
suficiencia para que este sea aplicado en la investigacion.

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable
[1]

Apellidos y nombres del juez validador: Alcides Idrogo Vasquez DNI: 27555525

Especialidad del validador (a): DOCTOR EN EDUCACION

Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta Tumbes, 06 de junio de 2025

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Firma:

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable: Marketing Digital Publicitario

Observa
ciones/
o o Claridad! |Coherenciaz | Relevancia3 | Recome
N° | DIMENSIONES / Publicidad digital ndacion
es
1(2(3(4[1/2(3[4(|1][2|3]4
01 | ¢Has visto anuncios de Hoteles en redes sociales? X X X
02 ¢, Qué tan seguido consideras que ese tipo de . . .
publicidad te persuade para tomar accion?
03 ¢Te ha influenciado algun anuncio digital para . . .
considerar hospedarte en el hotel?
04 ¢ Los anuncios del hotel en redes sociales me hacen . . .
considerar alojarme alli?
05 ¢ Te gustaria recibir promociones exclusivas del hotel . . .
a través de correo electronico?
N° | DIMENSIONES / Funcionalidad
06 ¢ Te parece util la informacion proporcionada sobre . . .
las habitaciones y servicios del hotel?
07 ¢Has utilizado alguna vez la funcién de reserva en % . X
linea del hotel?
08 | ¢,Consideras util la funcién de reserva en linea? X X X
09 ¢ Consideras que el hotel ofrece suficientes opciones X X %
de pago en su sitio web?
10 ¢ Te gustaria ver mas funcionalidades interactivas en . X .
el sitio web del hotel, como un chat en vivo?
N° | DIMENSIONES / Flujo
11 | ¢Con qué frecuencia navegas por el sitio web del . . .
Hotel Casa Andina, sede Tumbes?
12 ¢, Qué tan facil te resulta navegar en el sitio web del
X X X
hotel?
13 ¢Has encontrado rdpidamente la informacién que . . .
buscabas en el sitio web del hotel?
14 ¢ Consideras que el tiempo de carga del sitio web es . . .
adecuado?
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15 ¢, Qué tan a menudo consideras que el disefio visual . . .
del sitio web es atractivo?

N° | DIMENSIONES / Fidelizacion

16 ¢,Con qué frecuencia participas en algin programa de . . .
fidelizacion del Hotel Casa Andina?

17 ,Cuan a menudo te sientes satisfecho con los . . .
beneficios del programa?

18 ¢, Qué tan probable es que hables positivamente del X . %
Hotel Casa Andina a tus amigos o familiares?

19 ¢Los incentivos te motivarian a volver a hospedarte X X X
en el hotel?
¢, Qué tan necesario consideras el seguimiento post-

20 | estancia (encuestas, comunicaciones, etc.) para tu X X X
fidelizacion como cliente?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2.Bajonivd | 3.Moderadoniv |  4.Altonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Revisado el instrumento de recoleccion de datos existe la
suficiencia para que este sea aplicado en la investigacion.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable
[1]

Apellidos y nombres del juez validador: Wilmer Rafael Chorres Saldarriaga DNI: 00251793

Especialidad del validador (a): DOCENTE UNIVERSITARIO

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su

sintactica y seméntica son adecuadas. Tumbes, 06 de junio de 2025
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes —
para medir la dimension !/‘ ,-""’ J

Firma del experto informante
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