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RESUMEN

Para la presente tesis, como objetivo general fue: Proponer un plan de
marketing experiencial para mejorar la satisfaccion del cliente - Apart Hotel Caminos
del Inca. Surco 2023, la investigacion fue de tipo aplicado, con un disefio no
experimental, lo cual permiti6 abordar el problema a través de la formulacion de una
propuesta de investigacion. El estudio cont6 con una muestra de 80 clientes que
visitaron el establecimiento. Se utiliz6 la técnica de encuesta, empleando como
instrumento un cuestionario. El andlisis estadistico se llevé a cabo utilizando el
software SPSS versién 27. Para el coeficiente de Alfa de Cronbach fue usado para
la validez y de esta manera la confiabilidad del cuestionario de satisfaccion del cliente
resulto de 0,776%. Los hallazgos principales revelaron que hay un nivel de
satisfaccion bajo entre los clientes, quienes ocasionalmente se sienten satisfechos
con la atencion innovadora que utiliza herramientas para alcanzar sus objetivos, los
clientes también muestran diferentes niveles de satisfaccion con los productos y
servicios, lo que llevé a la conclusion de que la satisfaccion del cliente se encontraba
en un nivel medio a bajo, para dicha investigacion se planteo la implementaciéon de
una estratégica de marketing experimental con el fin de aumentar la satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: Marketing experiencial, satisfaccion del cliente, identidad del

personal, atencion al cliente y planificacion.



ABSTRACT

For this thesis, the general objective was: Propose an experiential marketing
plan to improve customer satisfaction - Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023,
the research was of an applied type, with a non-experimental design, which allowed
the problem to be addressed through the formulation of a research proposal. The
study included a sample of 80 customers who visited the establishment. The survey
technique was used, using a questionnaire as an instrument. The statistical analysis
was carried out using the SPSS software version 27. The Cronbach's Alpha
coefficient was used for validity and in this way the reliability of the customer
satisfaction questionnaire was 0.776%. The main findings revealed that there is a low
level of satisfaction among customers, who occasionally feel satisfied with innovative
care that uses tools to achieve their goals, customers also show different levels of
satisfaction with products and services, which led to The conclusion was that
customer satisfaction was at a medium to low level. For this research, the
implementation of an experimental marketing strategy was proposed in order to

increase customer satisfaction.

Keywords: Experiential marketing, customer satisfaction, staff identity,

customer service, planning.



I. INTRODUCCION

Un plan de Marketing experiencial busca perfilarse como una excelente
estrategia de marketing que implica brindar y hacer vivir experiencias a los
consumidores, logrando su fidelizacion sin saturar con técnicas. Una vez que se
utiliza el servicio, es importante permanecer en la mente del cliente, ya que adquirir
un nuevo cliente puede ser seis veces mas costoso que mantener a uno fiel, segin
un estudio de Everilion, una plataforma de software de gestion especializada en
aplicaciones SaaS que conecta los departamentos de una organizacién incluyendo

colaboradores y clientes.

Para la satisfaccion del cliente, toda empresa desea como principal objetivo
un logro de alta aprobacién gracias a un servicio magnifico, lo que se traduce en la
satisfaccion vital y futura de sus clientes. Para lograr esto, es necesario que el
servicio abarque todos los ambitos y que el personal tenga una relacion directa y
rutinaria con el cliente para alcanzar la satisfaccion requerida. Para ello, se debe
planificar una estrategia, realizar una auditoria del servicio y crear estrategias para

mejorar las fortalezas y eliminar las debilidades.

A nivel Internacional Desde abril de 2020, los sectores afectados, sea el
turismo uno de ellos, no se han librado del Covi-19, lo que ha tenido un fuerte
impacto en las economias, el empleo en el Caribe y muchas comunidades locales
de América Latina. A pesar de esto, se espera que el sector siga creciendo. La
disminucién del turismo también ofrece oportunidades para analizar areas de
marketing y proponer estrategias solidas y sostenibles para la recuperacion. Un
estudio internacional sobre la sostenibilidad del turismo en la regiéon analiza las
condiciones socioculturales, econémicas y ambientales que caracterizan todo lo

relacionado con el turismo del Sistema de Integracién Centroamericana (SICA).

Cabe nombrar en la pandemia (coronavirus 2019) ha causado enormes
pérdidas financieras y ha profundizado las crisis econémicas y sanitarias a nivel
mundial. Este fendmeno ha sido estudiado por la Universidad Federal do Rio
Grande do Norte Brasil. EI cosmopolitismo se define como una forma de vida que
estd asociada a los turistas que suelen ser frecuentes y con ello pueden lograr estar

cerca de otras culturas y sociedades. (Ramos, 2023, p. 15) y asi también La



experiencia debe ser inmersiva y estar bien disefiada para brindar la experiencia
adecuada. (Pandey et al., 2022, p. 23)

A nivel nacional, la pandemia del COVI-19 tuvo una tremenda repercusion
en la industria turistica y los destinos en todo el mundo. Para adaptarse a esta
nueva realidad, los destinos turisticos y el mercado de viajes necesitan realizar
investigaciones empiricas que respalden sus estrategias post pandemia. Estas
investigaciones se centran en comprender las cambiantes percepciones de
satisfaccion, percepcién de los clientes, riesgos, experiencia e intencion de
comportamiento en el turismo. Importante tomar a cuenta que la investigacion
citada, tiene ciertas restricciones, ya que el marco regulatorio en Per( solo
considera cuatro tipos de establecimientos de hospedaje, por lo que los resultados
pueden variar para otras categorias de alojamiento en diferentes contextos
(Marquez et al., 2023, p. 9).

Ricardo Bracale, expresidente de la Sociedad de Hoteles del Pera (SHP),
enfatizd la importancia de establecer un orden social a través de las
comunicaciones para que el pais sea percibido como un lugar seguro para los
visitantes. Sin embargo, la pandemia ha impactado negativamente en el
crecimiento del turismo desde 2020, afectando tanto el interés de los extranjeros
como de los turistas nacionales. El marketing experimental se compone de cuatro
elementos: relacionarse, sentir, pensar y actuar. Por otro lado, la satisfaccion del
cliente esta basada en tres componentes: una experiencia individual, la calidad del

servicio en si y la calidad general de los servicios. (Dhillon et al., 2021, p. 14)

El cliente es el centro de atencidn para las empresas pueden identificar y a
la vez seleccionar un abanico de servicios que estén disponibles para la sociedad
en general, con ello; las empresas ofrecen productos intangibles que se requieren
principalmente y para una marca que represente este y sea reconocido en el medio.
(Herrera et al., 2023, p. 30). La Sociedad de Hoteles del Pert (SHP) tenia previsto
inaugurar 11 hoteles de entre 3 y 5 estrellas en Lima para el afio 2023, segun su
presidente José Enrique Koechlin von Stein. Sin embargo, a causa de la situaciéon
social y politica que acontece en el pais, solo se abriran 3 hoteles. Desde diciembre
de 2022, una serie de protestas sociales han tenido un fuerte impacto en el sector

turistico de varias regiones del Peru.



El Caminos del Inca Apart Hotel, propiedad de Inmobiliaria Lialce Sociedad
Andnima Cerrada, sito en Av. Caminos del Inca Nro. 853 en Santiago de Surco.
Inicié sus actividades el 23 de junio de 1982 y cuenta con 19 habitaciones bajo el
rubro de "hoteles Kitchener" con lavadero, frigobar, comedor, conexién Wi-Fi,y TV
por cable, con una estructura de 5 pisos. El establecimiento esta dentro de la
categoria de 3 estrellas. Ademas de todas estas comodidades, el hotel brinda para
sus huéspedes la experiencia de acceder a servicios de ocio y entretenimiento en

una ubicacion privilegiada.

Caminos del Inca Apart Hotel se encuentra en un mundo de viajeros
apasionados que consideran al hotel como un lugar de hospedaje, alojamiento y
residencia temporal. Por lo tanto, se espera brindar una satisfaccion optima vy
cumplir con las necesidades y requerimientos de alojamiento, alimentacion y otros
servicios. Esta situacion coloca frente a huéspedes y clientes con nuevas
expectativas, quienes no solo desean encontrar un lugar similar a su propio hogar,
sino que también valoran ser atendidos de manera excelente, facilitAndoles una

adecuada y calidad en la atencion y servicios al cliente.

Con base en la situacion planteada, es necesario abordar las siguientes
interrogantes de investigacion, Pregunta general: ¢Como un plan de marketing
experiencial mejorara la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca.
Surco 20237?, y preguntas especificas: 1) ¢COmo son los procesos de control,
liquidacion y consolidacion del plan de marketing experiencial que brinda el Apart
Hotel Caminos del Inca, Surco 20237?, 2) ¢ Como es la identificacion del personal,
atencion y fidelizacion en la satisfaccion del cliente que brinda el Hotel Caminos del
Inca Apart, Surco 20237, 3) ¢,Cual es disefio del plan de marketing experiencial que
mejorard la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco
20237.

Justificando el actual estudio desde concretos puntos de vista como la
justificacion practica, El hotel de Surco cuenta con una ubicacion privilegiada, lo
gue permite a sus huéspedes disfrutar comodidades de todo tipo y servicios que
ofrece el hotel, asi como acceder a una gran variedad de opciones de

entretenimiento. Por ejemplo, si algun cliente desea practicar footing, puede hacerlo



en un espacioso y agradable parque ubicado frente al hotel, mientras que aquellos
interesados en jugar golf pueden visitar el Villa Country Club o el Club de Tenis las
Terrazas. Ademas, la Torre Larco, un centro comercial cercano al hotel, ofrece
excelentes opciones de restaurantes, tiendas y entretenimiento para todos los

gustos.

El Caminos del Inca Apart Hotel brinda copiosa variedad sobre servicios, de
los que se encuentran 7 salas para reuniones, 82 habitaciones, gimnasio, piscina,
sauna, spa, bar, restaurante, conexion Wi-Fi, TV por cable y mucho més. Los
clientes hospedados tienen el derecho de disfrutar un sabroso desayuno bufe en el
piso 11, una cena con velas por la noche y los cécteles mas especiales en el bar.
A pesar de esto, y ante la inminente inversion extranjera en el sector de la
hosteleria, se considera necesario revisar las estrategias utilizadas y la calidad del
servicio brindado a los que se hospedan. De igual manera, la justificacion tedrica.
Esta empresa de la industria hotelera destaca por tener un amplio abanico de
opciones como servicios que la diferencian de otras empresas. Se enfoca en
brindar servicios de alojamiento y restauracion que se complementan entre si y
contribuyen a la rentabilidad del negocio. Los servicios hoteleros pueden centrarse
en el alojamiento de personas y otros servicios complementarios, y suelen ser muy

diversos en los hoteles.

Sin embargo, estas actividades se distinguen de otras empresas
comerciales e industriales debido a la naturaleza Unica de sus negocios y servicios.
En cada hotel, la actividad principal es la venta de habitaciones, que difiere de otras
actividades y varia segun el tamafo fisico del lugar, los clientes, los servicios
ofrecidos, la temporada, entre otros factores. Conocer todas estas especificaciones
es fundamental para lograr una implantacion y desarrollo exitosos de un modelo de
gestion adaptado a las caracteristicas de la organizacién y su proceso productivo.
Cada hotel aplica la estrategia que considera adecuada para atraer a los clientes y
tener preferencia sobre otros. Esta peculiaridad Unica da lugar a un conjunto de

caracteristicas especificas en el mercado hotelero.

Desde esta perspectiva metodoldgico, e importancia adquirida de las

variadas redes sociales en el mercado y foros del rubro turistico encontradas en



internet, donde la mayoria de clientes se encuentran a miles o cientos de
kilometros, ya sea la distancia del establecimiento, es fundamental que un hotel
tenga una buena reputacién e imagen fuerte estando en linea y no estando en linea
gue permita mantener sus estrategias comerciales. A veces, en ciertas ocasiones,
olvidamos que los miembros que implementan nuevas y estudiadas estrategias del
hotel, parte de la misma plantilla trabajadora y deben ser incluidos en la
composicion de las politicas existentes.

Como es comun en las empresas que brindan este tipo de servicios, un
hospedaje tiene como deber encontrar calidad en la atencion al cliente, ya que su
reputacion es su activo mas valioso. Los colaboradores diarios del hotel deben estar
capacitados, motivados e incentivados para desempefiar sus funciones con calidad
y eficiencia. Ademas, los hoteleros deben proporcionar los instrumentos necesarios
para brindar la formacion requerida y crear un ambiente laboral agradable que sea
propicio para que todos los empleados ofrezcan una calidad al cliente como

servicios.

La valoracion que se genero para la presente investigacion Este proyecto se
enfoco en el "Plan de marketing experiencial y su importancia en el servicio al
cliente en el Caminos del Inca Apart Hotel de Surco". En la actualidad, los
acontecimientos de la globalizacion, los cambios sociales, econdmicos,
tecnolégicos y otros factores influyen de manera significativa en los gustos,
preferencias, requerimientos y necesidades de las personas que viajan y forman
parte de las actividades turisticas, de las cuales el rubro hotelero es un principal
sustento. Por lo sefialado, se plantean los objetivos de investigacion, como Objetivo
en su contexto general: Proponer un plan de Marketing experiencial para mejorar
la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023. Mientras
para los objetivos del contexto especificos nombramos 1) Describir el nivel de
aplicacion del Marketing experiencial en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco
2023. 2) Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del
Inca. Surco 2023. 3) Disefiar un plan de Marketing experiencial para mejorar la

satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.



Del mismo modo, se propone como hipotesis de investigacion las siguientes:
Hipdtesis general: Hi: El plan de Marketing experiencial mejorara la satisfaccion del
cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023. Ho. El plan de Marketing
experiencial no mejorard la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del
Inca. Surco, y como hipotesis especificas tenemos: 1) El plan de marketing
experiencial influye positivamente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023,
2) El nivel de satisfaccion del cliente influye positivamente en el Apart Hotel
Caminos del Inca. Surco 2023 y 3) El plan de marketing experiencial influye
positivamente en la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca.
Surco 2023.



Il. MARCO TEORICO

A continuacién, se proporciona una lista de estudios, articulos y tesis que
abordaron topicos o teorias que se relacionan con el marketing experiencial y la
satisfaccion del cliente en este presente trabajo investigativo, desde una
perspectiva, en este caso, como de los Antecedentes Internacionales. Estos
recursos ofrecen una vision mas amplia y enriqguecedora sobre el tema porque todo
antecedente de investigacion enriquece y a la vez los mejora, proporcionado cada

vez una mejor actualizacion de datos para recurso del propio investigador.

En su articulo cientifico, Urdea et al. (2021) cuyo objetivo de la investigacion
fue hacer un seguimiento para determinar el factor de la satisfaccion del cliente de
acuerdo a como fue su experiencia con el servicio que vaya generando para las
organizaciones un reto que basan sus actividades en experiencias junto al
marketing multinivel implementado, por lo que el alto ratio de satisfaccion puede
determinar la fidelidad y lealtad de los clientes y el crecimiento del negocio. En el
estudio se us6 una metodologia de Investigacion basada con encuesta de 412
colaboradores que ofrecen el servicio a los clientes que usan un sistema MLM

(multi-level marketing) de actividad de varios campos.

Estos factores basados in situ de los sistemas MLM, se han determinado
acorde a un analisis factorial exploratorio (EFA). Empero se analizo la satisfaccion
con los factores acaecidos relacionados con el propésito de recomendar dicho
sistema que desarrolle planes de reestructuracion en cuanto al servicio
prestado. Resultados: las investigaciones muestran tres principales experiencias
basadas en los representantes del rubro: (1) dentro del sistema MLM, (2) con las
relaciones con los clientes y (3) con el producto. También estos resultados
muestran que mientras mayor es la satisfaccion con los factores expuestos,
mayores son las posibilidades de recomendar el sistema MLM. Las conclusiones
de dicho estudio proporcionaran al conjunto de conocimientos sobre el uso del
marketing experiencial para el desarrollo de negocios sostenibles y también
proporciona conocimientos sobre gestidén para las empresas que utilizan sistemas
MLM.



En su estudio cientifico Olga et al. (2022) cuyo obijetivo de la investigacion
en tiempos de pandemia, es esencial identificar estrategias con la variable del plan
marketing de experiencias las cuales generen valor, expectativas y fomenten una
cultura de servicio en el sector turistico, esto contribuyé a la reactivacion econémica
posterior a la Covid-19. Empleo una metodologia cualitativa, asimismo; incluyo la
revision de revistas, lecturas y entrevistas a través de las bases de los datos. Con
estos datos, se propuso una opcion estratégica inclinada al sector turistico. En las
Conclusiones del estudio es indicado que, a pesar de los progresos en la
implementacion de estrategias innovadoras y de articulacion en el sector turistico,
se necesita una mayor planificacion y correspondencia en el desarrollar de una
cultura de mejorado servicio, aumentar la sujecion y provecho de las alianzas, y

lograr un nuevo valor en el servicio y que haga la diferencia en el sector.

En su tesis de grado Monroy (2022), habla que su objetivo de la investigacion
pretende buscar como ciertos factores, entre ellos la satisfaccion de los clientes
dentro del entorno de rubro hotelero, son clave para perfeccionar un mejor continuo
en el ambito que tenga que ver con lo turistico a base de un estudio bibliométrico.
En la Metodologia Se realizo dicha investigacion sistematica analizando la literatura
por un estudio bibliométrico, involucré en forma empirica trabajo de investigacion
retrospectivos las cuales se obtuvieron en articulos mediante la base de datos
Lens.Org, que contiene la mayor parte de los documentos publicados en revistas
indexadas en el Journal Citation Report (JCR) con el fin de obtener datos
cuantitativos y cualitativos destilando importante informacion sobre la satisfaccion
del cliente en el contexto hotelero y como se encuentra afiliada por factores como

el marketing de servicios.

Como Resultados muestra que en 21 afios de informacién se pudo realizar
una revision de los fundamentales acontecimientos con vinculo bibliométrico
referente al tema. Las Conclusiones afirman que los variados destinos o centros
turisticos, con su interconectividad socio-comercial tienen el deber de alcanzar
acciones que brinden la satisfaccion de sus clientes que deriva de su
correspondencia derivados en los resultados tangibles e intangibles que se

muestran.



En su estudio, Jawabreh etal. (2022) muestra como objetivo de la
investigacion ofrecer una guia para la satisfaccion de la clientela enfocada en el
personal de recepcién. Su objetivo fue mejorar las habilidades de los empleados
respecto a la comunicacion y aumentar la satisfaccion de los clientes. Si los
resultados reflejan una calificacion alta, el propietario estard satisfecho. En caso
contrario, se implementaran medidas de mejora y se establecera un programa de
formacion para los empleados. La Metodologia se basé en una investigacion previa
con base de los factores del desarrollo turistico, y utilizé6 varios componentes,
incluyendo un modelo de investigacién, definiciones operativas de variables,

hipotesis, poblacion, recoleccidn de informacidn y una muestra investigativa.

Los Resultados en este estudio, indican que los valores de asimetria de las
variables independientes estaban acorde al normal rango, lo que indica que los
datos son normales. Ademas, los valores de VIF (factor de inflacion de la varianza)
fueron menores que el valor critico, lo que sugiere que no hubo problemas de
multicolinealidad entre las variables independientes. Las conclusiones indican que
la investigacion mejorara las habilidades de comunicacion del personal de
recepcion y satisfara las necesidades de los clientes, lo que beneficiara la gestion
hotelera. Si la puntuacién es baja, se implementaran mejoras y un programa de

formacion.

De otro modo, en su articulo, Elias etal. (2023), cuyo objetivo de la
Investigacion fue examinar cémo la planeacion de marketing basado en
experiencias, afecta la satisfaccion del cliente, utilizando la teoria del derrame
ascendente. En su Metodologia se analizaron variables como la satisfaccion del
turista, la edad como el género para comprender procedimientos como la
experiencia del bienestar del turismo como del personal en su contexto de turista.
Se procesaron encuestas para 445 turistas de bienestar en China y se encontr6é un
gran impacto diversificado en la estética, escape y la experiencia de entretenimiento
tiene una significativa envergadura para el bienestar de los turistas. Los Resultados
indican que el logro de la satisfaccion para el personal turistico actiia como medida
de estrategia para mejorar los efectos positivos en el bienestar para el turista De
este modo, las edades y el género mantienen un efecto moderador y significativo

para esta presente investigacion en la correlacion. Las Conclusiones de este



estudio proporciono una base como linea tedrica y una referencia bibliografica para
las empresas y los departamentos de gestion en la industria del turismo de
bienestar.

En su estudio cientifico, Cruz (2022) el objetivo de la investigacién fue
observar que, en la actualidad, las organizaciones que brindan hospedaje como
servicio, buscan maximizar recursos y estrategias a base de planes de marketing
experiencial, porque el mercado laboral exige habilidades emocionales que
cautiven y generen satisfaccién del cliente basado en experiencias para convertirlas
en un valioso instrumento para comprender el éxito productivo empresarial. La
metodologia usada es llevada por una cuantitativa investigacion en una empresa
de tecnologia en Lima para examinar la Inteligencia Emocional (IE) y su colision en

el desenvolvimiento de los colaboradores.

Un total de 300 colaboradores participaron en encuestas y los resultados
revelaron que el manejo de la IE tiene un impacto significativo en su desempefio,
con un valor de 0.78. Como resultados se tiene que la claridad emocional tuvo un
alto impacto en el desempefio, seguida por la Atencion emocional a nivel medio.
De las conclusiones se sugiere que los lideres promuevan estas habilidades con el
fin de tomar de decisiones y de mejorar la comunicacion en situaciones desafiantes.
Ademas, la regulacion emocional tiene un impacto directo en el rendimiento, por lo
gue se recomienda que las empresas inviertan en programas de capacitacion en

competencias emocionales para asegurar un mejor desempefio.

En su tesis, Retes & Lovon, (2023) se describe que el Objetivo de la
investigacion en Lima, Perd, expuso en su analisis sobre experiencias de los
huéspedes que utilizan herramientas usadas por locadores para medir su
satisfaccion. Este fendmeno turistico global tiene un impacto en el comercio local.
En Perq, el servicio de alojamiento mediante Airbnb (Servicio que brinda a todas
las personas del mundo la oportunidad de rentar el espacio disponible, ya sea una
propiedad completa o una parte de la misma.) ha experimentado un aumento

significativo.

Los usuarios evaltan la calidad de su estadia y comparten sus experiencias

para recomendar o no el lugar a otros. En la Metodologia se ha recolectado un

10



conjunto de 91 personas que generan turismo frecuentemente, provenientes de
huéspedes que se alojan en los distritos con mas espacios turisticos de Lima. Con
estos Resultados, por lo general, los huéspedes generan discursos en torno a su
experiencia de estadia, la comodidad y la seguridad que encuentran en el servicio
colaborativo. Convirtiendose en las personas que consumen espacios turisticos de
alojamiento en lugar de la parte cultural. Concluyendo, que las personas con
frecuencia turistica ponen en peligro dichos o determinados espacios para el

esparcimiento de los mismos.

De otro modo, en su estudio cientifico, Striedinger-Meléndez (2022) muestra
como objetivo de la Investigacibn que durante la pandemia la industria
gastrondémica se vio obligada a adaptar sus procesos de atencion del cliente para
asegurar su satisfaccion. Esto implico la digitalizacion de sus servicios a través de
aplicaciones de entrega de alimentos (FDA). Metodologia: realizada por medio de
un estudio para investigar si la percepcion del riesgo del virus afecté la satisfaccion
del consumidor y el propoésito de adquisicion a través de la Administracion de

Alimentos y Medicamentos (FDA).

Fueron analizaron datos usando Ecuaciones Estructurales como modelos de
técnica de analisis de mdltiples variables que se utiliza para evaluar modelos
estructurales (PLS-SEM) y el software utilizado para el analisis de las ecuaciones
como estructura a través del método de minimo cuadrados parciales (Smart PLS).
Como resultados la muestra del estudio que consistio en 404 usuarios de
aplicaciones de entrega de dichos alimentos (FDA) se realizaron pedidos en
restaurantes durante la pandemia en Perd. En las conclusiones segun los
resultados obtenidos, se encontré que la percepcion del riesgo del virus tiene una
fuerte y positiva influencia en la satisfaccion del usuario y su intencion de

adquisicion a través de las aplicaciones de entrega de alimentos (FDA).

En su articulo cientifico, Diaz et al. (2023) demostr6 en la presente
investigacion mediante el objetivo buscé analizar el efecto econémico que el Covid-
19 tuvo en la industria hotelera del Pert y como influyo en sus planes de marketing
para abordar una satisfaccion plena del cliente, asi como predecir su posible

recuperacion durante y después de la pandemia. Para ello se consider6 variables
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como el valor afiadido del prondstico, el balance de divisas y el ingreso de turistas
de diferente nacionalidad. La metodologia que se utilizé fue el modelo de Holt que
trata de la regresion con dos parametros para el disefio de la presente

investigacion.

Dichos resultados indicaron que el valor agregado bruto estimado en el
sector turismo peruano ha sido afectado por una recesion econémica, y se proyecta
que la recuperacion completa sera dificil. Se espera que esta situacion se extienda
hasta los afios 2022, 2023 y 2024. Los resultados a base de los estudios en turismo
realizados, el balance de divisas $ US estimado, demostr6 una salida de dolares
mayoritaria desde el afio 2021- 2024. Sobre el tema turistico internacional
estimado, se demostro la crispacion en las proyecciones para los afios 2022 al
2024. Las Conclusiones confirman la recuperacion de utilidades a base de los tres
afos de estudio que se habian proyectado y que tendra un proceso a largo plazo,

cuyo objetivo es alcanzar los niveles que en el afio 2019 se registraron.

Del mismo modo, en su articulo en su contexto cientifico Mendoza et al.
(2021), indica como objetivo de la investigacion que, en el Perd, llevandose a cabo
una emergencia sanitaria, se realizd un estudio para analizar los factores que
afectan la satisfaccion del cliente en un establecimiento de salud. Los datos fueron
recopilados a través de encuestas aplicadas a 244 colaboradores de distintas areas
del establecimiento. La Metodologia Se realiz6 a base de un estudio utilizando un
enfoque cuantitativo y un disefio ex post facto (Con posterioridad a los hechos) para
examinar la satisfaccion laboral. La recoleccion de informacion se realizo a cabo
aplicando encuestas en agosto de 2020, durante el aumento de casos de Covid-
19. Para probar la hipétesis, se utilizo la técnica de regresion jerarquica por modelos

y se identificaron dos pasos que explican la satisfaccién laboral.

Segun los Resultados del estudio, se encontré que el primer modelo explica
gue el 20.4% de la satisfaccién laboral esta relacionada con la cronificacion (estrés
laboral) o burnout (sindrome del trabajador quemado), con una potencia de 0.996.
Por otro lado, el segundo modelo indica que el 28.7% de la satisfaccion laboral se
debe al burnout y a la motivacién, con una potencia de 0.99. En las Conclusiones

se pudo confirmar que, de acuerdo con los trabajadores de la organizacién de la
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salud en pleno estado de emergencia sanitaria, se identific6 que el burnout y la

motivacion son factores clave que determinan la satisfaccion laboral.

Abordando fundamentos tedricos de la primera variable, la teoria Prahalad
et al. (2004), las experiencias de cocreacion para la creacion de valor, se
recomienda que las empresas trabajen en conjunto con los clientes para disefiar
experiencias personalizadas y significativas que satisfagan sus necesidades y
deseos especificos, como parte de su plan de marketing experiencial. De esta

manera, se logra involucrar a los clientes en la creacién de dichas experiencias.

En su articulo cientifico, Striedinger-Meléndez (2022) narra los
planeamientos de mercadotecnia y marketing mix que se usan durante en la
pandemia como impulsora la gastronomia turistica, resalto dicha relevancia de
administrar la experiencia del cliente en cada interaccion con la empresa. Dentro
del marco del plan de marketing experiencial, esto implica que las empresas deben
considerar los aspectos totales con base de las experiencias del cliente, desde el
primer contacto hasta después de la compra, con el objetivo de asegurar que se

sientan apreciados y satisfechos.

En su investigacion Jiménez etal. (2019), afirma que el marketing
experiencial implica tomar decisiones estratégicas para estimular los sentidos del
publico. Al implementar estas decisiones en el punto de servicio, se logra brindar al
publico una completa experiencia que lo acerca mas al bien, lo que a su vez
fomenta su decision de compra. Por lo tanto, los establecimientos que utilizan estas
técnicas de manera adecuada, por ejemplo, pueden crear experiencias de compra

altamente satisfactoria al apuntar a los sentidos con un nivel subconsciente.

Dentro de la teoria de marketing experiencial se puede citar a Higueras
Medina et al. (2021), donde el concepto de marketing experiencial se enfoca en
aquellos acontecimientos o experiencias que van mas alla de lo comdn y busca
generar una huella emotiva positiva y de cierta duracion a través de técnicas
sensoriales y olfativas. Con el tiempo, la técnica usada pudo convertirse en una

herramienta para fomentar la afinidad hacia la identidad corporativa de un servicio
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y despertar una situacion de consumo. Por lo tanto, el marketing estratégico ha
evolucionado para incluir un enfoque emocional, lo que obliga a las empresas a
considerar diversas alternativas para conectarse emocionalmente con los

consumidores.

Segun Zavaleta et al. (2023), el concepto marketing experiencial desempefa
un papel crucial en las experiencias de los consumidores, lo cual tiene beneficios
evidentes donde el marketing experiencial puede ser beneficioso tanto para la
organizacion como para la marca, pero la informacién actualizada sobre su impacto
en el valor de la marca es escasa. Por lo tanto, es importante examinar las
estrategias actuales de marketing experiencial y cémo afectan a los elementos del
valor del servicio, especialmente en su enfoque centrado en el cliente. Esto ha
motivado el estudio de los aportes generados hasta ahora por el marketing
experiencial en la valoracion del servicio a través de una metodologia sistematica,
la cual se utiliza lo esencial para realizar una revision estructurada al identificar,

interpretar, analizar estudios destacados sobre un tema concreto.

Tratando otros conceptos como los de Striedinger-Meléndez (2022) que
muestra que el objetivo de la imagen y la oferta de una empresa es destacar en la
psiquis de los consumidores dentro del mercado objetivo. Por otro lado, el término
marketing mix, se refiere al grupo de movimientos que forman parte del programa
de marketing de una organizacion, porque se ha observado como estas combinan

diferentes elementos para confeccionar su estrategia.

Abordando las dimensiones del plan de marketing experiencial como primera
variable que trata de crear una experiencia en el consumidor del servicio donde el
enfoque se centra en brindar al cliente la experiencia innovadora, diferente y Unica,
gue logra el mayor pago por parte del cliente por un servicio igual ofrecido por otra
organizacion. Ademas, en respuesta al nuevo escenario, €s necesario como
primera dimensién, segun Kronengold (2023), el control que promueve la
innovacion y la responsabilidad social en diferentes sistemas y procesos, y busca
atender a nuevos segmentos de demanda, priorizando las necesidades del turismo
inclusivo y accesible de las dimensiones, verificar el desempefio organizacional y

variables que antes no se habian considerado como la proteccién del empleo, la
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generacion de confianza y seguridad, la armonizacién de protocolos y
procedimientos empresariales, la incorporacion de la sostenibilidad en todas sus
dimensiones, A continuacion, nombramos sus indicadores: Control de resultados,
Medicién de Acciones, Medicién de control, Toma de decisiones y Medidas de

informacion.

En cuanto ala segunda dimension, toca hablar de Liquidacion segun Naranjo
(2022). El COVID-19 impact6 negativamente al sector turistico, llevando a muchas
organizaciones a enfrentar la liquidacién. Para evitar vender todos sus activos y
obtener capital para pagar deudas y distribuir el patrimonio entre los socios, es
necesario cuestionar los modelos turisticos actuales y plantear nuevas demandas
para un disefio estratégico del turismo alternativo, como el turismo comunitario. Las
redes de turismo comunitario emergen como una forma efectiva de unir
comunidades y promover un desarrollo turistico sostenible que combine eficiencia
econdomica con principios de bienestar social, equidad, identidad cultural y
preservacion de una gran parte del sector hotelero y mas el turistico, es observable
gue en Sudamérica el 50% de los 33 paises ha establecido redes de turismo
comunitario. Sus Indicadores son: planificacion de campafa publicitaria,
planificacion de campafia de propagandas, informacién financiera, informacion

mercantil y la informacién comercial.

Para la ultima y tercera dimension, Consolidacién en una investigacion es el
resultado de las combinaciones de mdltiples datos de fuentes que se almacenan
en un unico sitial. Sefialado en el articulo Corporacion Universitaria UNITEC et al.
(2023) que para brindar una buena consolidacion de datos es necesario el uso de
recursos que den informacién fuera de carencias formulando el problema,
recopilando, explorando visualizando y modelando los datos obtenidos. Sus
indicadores serian la reduccién de temporalidades, sistema basado en merito,
proveer plazas con personal fijo, fidelizacion al consumidor y un consolidado de

sentimiento de marca a largo plazo

Al respecto, la teoria basado en su segunda variable, sobre la satisfacciéon

del cliente, la investigacién de Johnson et al. (1991), presenta un marco para
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comparar la satisfaccion del cliente tanto a nivel individual como en categorias de
productos. Destaca la importancia de considerar aspectos como precios, atractivo
y calidad al elegir un producto o servicio. Los consumidores tienen recursos
limitados para comprar, por lo que toman decisiones basadas en sus deseos y

necesidades, adquiriendo una cantidad que se ajuste a sus posibilidades.

Acorde con Carmona et al. (1998) En su articulo cientifico se describe la
teoria con dos factores en la satisfaccion del cliente la cual indica que la satisfacciéon
esta relacionada con cada transaccion individual, mientras que la actitud hacia un
producto o servicio pueden existir sin la experiencia con personal de compra o
consumo. Por otro lado, la calidad de servicio percibida y que no esta ligada
transacciones especificas como la satisfaccion del cliente, en suma, representa una

evaluacion general como servicio en su conjunto.

Respecto a otra teoria basada en las investigaciones de Donabedian (1966)
guien como precursor en cuanto a la calidad del servicio es definido como la
aplicacion de la ciencia y tecnologia en salud, donde el grado de calidad representa
el maximo logro de beneficios y disminucion de riesgos. Se hace hincapié en la
estructura que involucra los recursos tecnolégicos, humanos y materiales, asi como
también en el proceso que constituye la atencion brindada por los trabajadores de
la institucion, incluyendo el resultado que se traduce en el grado de satisfaccion. En
su modelo nérdico, Gronroos (1984) sefialo que la calidad del servicio es el
resultado de una evaluacion entre las expectativas y percepciones de los servicios
prestados, destacando la importancia de la comprensiéon de las necesidades del

cliente.

Teniendo como concepto de la segunda variable (Plan de marketing
experiencial) en su articulo Kim et al. (2022) se afirma que se debe actuar acorde
a los cambios del sector turismo sobre la satisfaccion del cliente y eso es una
estratagema clave. Las actividades de marketing corporativo se centran en mejorar
la satisfaccion del cliente, lo que, a través de una experiencia positiva, puede
aumentar la lealtad del cliente, la intencién de recompra y el boca a boca positivo,

lo que a su vez contribuye a una mayor rentabilidad.
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Presentando el siguiente concepto por cuenta de Contento Sepulveda et al.
(2020) se describe al profesor Noriaki Kano indicando que este modelo es un
instrumento de medicién de calidad que ayuda a determinar y analizar los requisitos
del cliente, también anteponer sus necesidades. El modelo de Kano identifica seis
categorias de atributos de calidad: atractivos unidimensionales, obligatorios,
indiferentes, inversos y cuestionables. Cada una de estas categorias tiene un

impacto diferente en la satisfaccion del cliente.

La satisfaccién del cliente a manos de Blanco Gonzalez & Font Aranda,
(2022), como concepto habla del saber de las necesidades previas y basicas en
cuanto al servicio que el cliente manifiesta y de las reales posibilidades de la
organizacion que quiere brindar, a través del servicio, todos los beneficios. Es
importante destacar que esto no significa en si un servicio, Sino una guia que
condiciona estrategias a continuar los sistemas clave de operacion de la empresa
y las necesidades para gestionar al personal como prioridades para facilitar

plusvalia tanto a la organizacién y mas al cliente.

El reclutamiento para la identificacion del personal como dimension de la
Meraz-Ruiz et al. (2023) muestra que las estrategias de identificacion de personal
prioriza el uso de los colaboradores de una organizacion para captar y mantener
clientes, donde los empleados actian como socios desempefiando un papel
esencial en estas actividades, centrandose en aspectos como la lista de clientes, el
destajo de los empleados, las ventas, la utilidad en el servicio, y desempefio, donde
los empleados actian como socios desempefiando un papel esencial en estas
actividades. Es relevante sefialar la demostracion de comportamientos gerenciales
personales por medio de la actuacion de la discrecion gerencial, la cual esta
relacionada con los intereses que existen entre el control de la corporacion y la
propiedad. A continuaciéon, presentamos sus indicadores que son: compromiso,
accion de mejora, participacion del personal, periodicidad de evolucion de

satisfaccion y comunicacion

En su articulo De Lima et al. (2023), La asociacién deposita su confianza en
las agencias de viajes y reconoce la oportunidad que tienen de acercarse aun mas

a la atencién del Cliente. Las agencias mencionadas se convierten en pioneros del
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sector turismo y su reactivacion, también se destaca la relevancia de que las
empresas turisticas asuman una responsabilidad corporativa que les permita ser
flexibles en sus procesos y mantener una comunicacion efectiva con sus clientes
como consumidores de los servicios ofrecidos por una organizacion y puede ser de
un solo momento o Unica vez como consumidor recurrente y por ello es esencial
gue se comprendan las necesidades y problemas de los clientes que surgieron
durante el confinamiento por la pandemia. En este sentido, la industria turistica se
encuentra en una etapa de preparacién para reactivar sus actividades y
operaciones, y busca que clientes, entidades privadas y publicas colaboren para
proveer recursos y herramientas que den nuevos servicios y productos. Sus
indicadores: tasa de abandono laboral, retencibn de clientes, inspeccion,

produccion del servicio y el trato con el personal

Tomando a consideracion lo expuesto, Martinez et al. (2023), afirma que la
fidelizacion emerge después de continuas interacciones entre las partes, porque el
cliente adquiere confianza por las prestaciones de servicios adquiridos por el
consumo del servicio, siendo imprescindible que cada organizacion del rubro
hotelero cuente con cultura e identidad definida para una eficaz fidelizacion para la
preferencia de los clientes. Estos son sus indicadores: satisfaccion de cliente,
clientes perdidos, punto equilibrio cliente, medicion programa de fidelizacion y la

guia de fidelizacion de cliente.
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I1l. METODOLOGIA

3.1

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de investigacion: La investigacidn presentada, fue de tipo
aplicado, porque se aplicaron instrumentos de investigacion para
conocer las experiencias sobre el plan de marketing para mejorar la
satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco
2023. De manera que, el estudio se aplico para ofrecer las soluciones
a los hechos ocurridos como problemas simples donde demande un
determinado cambio para los métodos convencionales de la presente
investigacion, lo que implica que los investigadores cuentan con total
flexibilidad en su labor para ajustarse constantemente a dichas
exigencias. (Maldonado etal., 2023). En razon, que se utilizaron
conocimientos de la Administracion, a fin de ser aplicadas en el
objetivo de comprobar hipoétesis, quiere decir, trata de aplicar los
discernimientos que hay para obtener soluciones a problemas

concretos.

Disefio de investigacion: El disefio utilizado segun Calderén
Velandia et al. (2023), muestra que la investigacion fue no
experimental porque no se esta trabajando con modificacion de
variables. También fue Transversal de acuerdo al estudio de
Rodriguez & Mendivelso, (2018) porque se obtuvieron de datos que
se mantiene en el momento, es decir, dado en Unico tiempo y su

objetivo es describir efectos de las variables y sus interrelaciones

Asi también, en su investigaciéon Arriola & Chavez, (2023) afirma,;
es Descriptivo por lo que toma como objetivo llegar a conocer
actitudes, situaciones y costumbres que predominen por medio de
una descripcién exacta de los procesos, acciones, objetos y personas.

No es solo recoleccién de datos, también la identificacion y prediccién
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3.2

de dos o mas variables y sus relaciones. Es descriptiva propositiva
porque en su investigacion Montilla Pérez et al. (2023), la describe de
estadistica porque ofrece datos de la situacidbn en estudio y
propositiva porque permite proponer dos o mas soluciones despues
de toda una revision. Y bibliografica porque Martin et al. (2022), afirma
se han tomado referencialmente los aportes de articulos y/o revistas
cientificas, tesis e investigaciones que aporta a la presente

investigacion.
Variables y operacionalizacion

Variable 1: Plan de Marketing experiencial

Describiendo el Plan de Marketing experiencial consistio en crear
experiencias dentro del intercambio dentro de la organizacion y del servicio
requerido entre cliente y personal que lleve a conseguir de forma memorable

y creativa resultados que consigan crear vinculos emocionales.

e Definicion conceptual: dice Higueras Medina etal. (2021), que el
marketing experiencial surge de la vivencia o experiencia de aquellos
acontecimientos que van mas alla de lo comun, y busca generar tal
resultado emocional de corta duracion y positivo a través de técnicas
sensoriales y olfativas. Con el tiempo, el uso de la técnica se convirtié en
herramienta para fomentar la afinidad hacia la identidad corporativa de un

servicio y despertar una situacion de consumo.

e Definicion operacional: A través de las dimensiones del cuadro
operacional son dentro del marco de la Estrategia agresiva y estas son:

Control, Liquidacion, Consolidacion.

e Indicadores: Control: Control de resultados, Medicion de Acciones,
Medicion de control, Toma de decisiones, Medidas de informacion.
Liquidacion: Planificacion de campafia publicitaria, Planificacion de
campafia de propagandas, Informacion financiera, Informacion mercantil,

Informacién comercial, Consolidacion: Reduccion de temporalidades,
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Sistema basado en mérito, Proveer plazas con personal fijo, Fidelizacion

del consumidor, Consolidado de sentimiento de marca a largo plazo.

e Escala de medicion: Ordinal (determinado en escala de Likert del 1 al 5)

Variable 2: La Satisfaccién del cliente

La Satisfaccion del cliente. es una medicion que el cliente genera en

respuesta al servicio prestado a la organizacién, dicha medicion por parte

del consumidor del servicio es una calificacion referente para mejoras del

servicio que fue ofrecido y conocer mucho mas al detalle lo que necesita el

cliente para mejorar la atencién.

Definicion conceptual: Tomado de las investigaciones de Kim & Kim,
(2022) Es la atencion idonea del cliente, logrando la preferencia de éste.
Se debe actuar acorde a los cambios del sector turismo sobre la
satisfaccion del cliente que es una estratagema clave. Las actividades
de marketing corporativo se centran en mejorar la satisfaccion del

cliente.

Definicion operacional: Identificacion del personal, Atencién del cliente,

Fidelizacion.

Indicadores: Identificacion del personal: Compromiso, Accién de
mejora, Participacion del personal, Periodicidad de evolucién de
satisfaccion, Comunicacion. Atencion del cliente: Tasa de abandono
laboral, Retencion de clientes, Inspeccion, Produccién del servicio, Trato
con el personal. Fidelizacidn: Satisfaccion de cliente, Clientes perdidos,
Punto equilibrio cliente, Medicion programa de fidelizacion, Guia de

fidelizacion de cliente.

Escala de medicién: Escala Ordinal (con escala de Likert, 1 al 5).
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 Poblacion: Conformada por 100 clientes de Caminos del Inca Apart
Hotel de Surco. Este grupo considerado poblacion es para un
razonamiento estadistico o estudio y no es solamente poblacién
humana. Estos aspectos en si, tienen similitudes porque pueden ser

animales, objetos etc., con muchas caracteristicas dentro de un
grupo.

e Criterios de inclusién: Estd conformada por los clientes de
Caminos del Inca Apart Hotel de Surco que tienen acceso directo
con los beneficios que se obtienen con el servicio de hospedaje
en un lapso determinado de un mes debido al buen flujo de
clientes entre el mes de diciembre 2023 y enero 2024 con una
afluencia de 100 clientes que usaron los servicios del Apart hotel

Caminos del Inca.

e Criterios de exclusion: solo se tomara en la investigacion a 80
clientes con acceso directo a los servicios y beneficios que
brindardn mejores datos sobre la satisfaccion hacia el cliente. El
resto de clientes no seran tomado en cuenta por la apretada
agenda en sus horarios propias de asociaciones particulares con

intereses afines a su estadia local.

3.3.2 Muestra: Dicha muestra esta compuesta dentro de la investigacion
estd compuesta por 80 clientes del Caminos del Inca Apart Hotel de
Surco.

3.3.3 Muestreo: Se trabajé con 80 clientes.

Z°N.PQ
ny,=_, ‘ " =80
Z'PO.+(N-1)E?
Donde:
Z = 1.96 para un 95% de confianza
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3.4

P = 0.95variabilidad

Q = 0.05
e=  0.05 precision o error
N = 80 numero de clientes.

3.3.4 Unidad de andlisis: La muestra de la investigacion esta compuesta
de clientes del Caminos del Inca Apart Hotel de Surco. Cantidad que
se ha obtenido a través de elementos que se mencionaron en la

presente investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Para la citada
investigacion fue usada como herramienta la conocida encuesta como
técnica hacia los clientes utilizando como herramienta un cuestionario a
traves de la escala ordinal de Likert. Una encuesta es un método una técnica
investigativa cuantitativa donde el investigador recoge, acopia informacion
por medio de un cuestionario anteriormente disefiado. Durante el proceso,
no se modifica el fendomeno o entorno en donde fue recopilada la
informacion. Estos resultantes pudiesen mostrarse como grafica, triptico o
tabla. Como instrumento para la recoleccibn de datos, usamos un
cuestionario que, al ser usado en el campo de estudio, da algunas
investigaciones cuantitativas, llevadas a cabo usando como método la
encuestas.

Con ello se consolida como la herramienta que permite al investigador
plantear una serie de preguntas y con ello recoger informacion estructurada
sobre una muestra de personas, en este caso, clientes de Caminos del Inca
Apart Hotel de Surco, o diferentes érdenes para recopilar informacion de una
persona encuestada que posteriormente sera pasado por validez de contenido
por medio de una matriz a base de evaluaciones por juicio de analistas y por
confiabilidad de alfa de Cronbach. La validez de constructo asegura que las
mediciones derivadas de las respuestas del cuestionario puedan ser

consideradas y utilizadas como una medida del fenbmeno que se esta
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3.5

3.6

estudiando refiriéndose al alcance de la herramienta para medicion de manera
precisa un constructo teérico. La confiabilidad se refiere al nivel donde el
instrumento usado genera resultados coherentes y magros, lo que indica que,
al ser aplicado continuamente al mismo elemento de estudio, se cosechan

resultados similares.

Tabla 1
Confiabilidad de ambas variables

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,776 30

Nota: Resultados obtenidos de SPSS vers.27.

Para este estudio el instrumento que se utiliz6 es confiable con un valor de
0,776% de confiabilidad o fiabilidad frente a 30 preguntas planteadas para ambas

variables.

Procedimientos: El Estudio se realiz6 tomando recolecciones objetivas de
datos e informacion a traves de la previa coordinacién con la empresa que se
centran principalmente en nimeros y valores y que permitié el uso de un
cuestionario con escala de Likert a los clientes del Caminos del Inca Apart
Hotel. Los procedimientos implicaron un analisis detallado de la investigacion
de sujetos pasivos de una evaluacion que permita obtener hipétesis de amplio
alcance para la investigacion, pero también ello no debe utilizarse para
sentenciar el efecto o causa propia de los acontecimientos porque e€so no

significa que brinde una prediccion.

Método de analisis de datos: Aqui se muestra la herramienta descriptiva y
el método correlacional que es parte del disefio de estudio. Aqui el método
descriptivo segun Guevara et al. (2020) es efectuada al querer describir todos
sus principales componentes un universo organizacional que se encomienda
en textualizar dichas caracteristicas de la poblacién estudiada, verificada y

precisa.
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3.7 Aspectos éticos: Dentro de los aspectos ético nacionales las

investigaciones, dentro de las Leyes Universitarias 30220, son funciones de
caracter obligatoria, que resultante de la elaboracion de entendimiento sobre
las necesidades del pais y de la sociedad, da una respuesta. En una
investigacion cientifica donde encontramos reglas y normas regulando buenos
principios y préacticas éticas que garantizar una autonomia en los
concurrentes, asi como obtencién de responsabilidades subsecuentes del
informe de investigacion y la publicacion de los hallazgos.

Los aspectos internacionales estan inmersos en los principios éticos
psicolégicos y el Cédigo de conducta APA (2011). Dentro de sus principios
posee justicia porque refiere un igualitario convenio de los concurrentes en
dicho estudio, sin excluir nada. Beneficencia significa que se orienta a buscar
el bienestar personal de los interesados en el proceso de toda la investigacion,
salteando dafios o riesgos; asi como también buscando dentro del medio

ambiente la preservacion.
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IV. RESULTADOS

Segun Grudemi (2021), sefiala para la estadistica de tipo descriptiva,
tuvo un enfoque de manera estadistico donde busca el resumen para las
caracteristicas o atributos de valores en conjunto para que de esta manera se
explic6d mediante los resultados. Sin embargo, para el andlisis descriptivo hallo los
resultados estadisticos, conllevado a través de las variables de la presente

investigacion. El resultado para cada dimensién se dio de la siguiente manera:

4.1 Andlisis descriptivo de los resultados estadisticos

Tabla 2
Plan de marketing experiencial
F %
Vaélido Bajo 6 7,5
Alto 45 56,3
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27.

Figura 1

Plan de marketing experiencial

60

Porcentaje

Bajo Alto Medio
Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

De acuerdo a la tabla 2 y figura 1, esta dimensién fue medida conforme al

analisis estadistico, se obtuvo una asociacion que el 7,5% es bajo, el 36,3% es
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medio y 56,3% es alto decidir por un Plan de marketing experiencial en en el Apart
Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.

Tabla 3
Andlisis estadistico de Control

F %
Bajo 7 8,8
Valido Medio 8 10,0
Alto 60 75,0
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

Figura 2
Andlisis estadistico de Control

a0

Porcentaje

Bajo Wedio Alto
Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

De acuerdo a la tabla 3 y figura 2, al analisis estadistico, se obtuvo una
asociacion que el 7,50% es bajo el 10,0 es medio y 75,0 es de nivel alto en el Apart

Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.

Tabla 4
Andlisis estadistico de Liquidacion

F %

Regular 1 1,3
Valido Bajo 17 21,3
Alto 44 55,0
Medio 18 22,5
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Total 80 100,0
Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

Figura 3
Andlisis estadistico de Liquidacion

&0
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30

Porcentaje
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[ 11,25% [ 1

Regular Bajo Alto WMedio

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27.

De acuerdo a la tabla 4 y figura 3, al analisis estadistico, obtuvo una
asociacion que el 1,3% es regular, el 21, 3 tuvo un nivel bajo, el 22,5 un nivel medio

y un 55,0 un nivel alto en en el Apart Hotel Caminos del Inca Surco 2023.

Tabla 5
Analisis estadistico de consolidacion

F P
Regular 2 2,5
Valido Bajo 5 6,3
Alto 37 46,3
Medio 34 42,5
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27.
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Figura 4

Andlisis estadistico de consolidacién
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Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

46
42.5

Alto Medio

6.3

De acuerdo a la tabla 5 y figura 4, al analisis estadistico, obtuvo una

asociacion del 2.5% tuvo un nivel regular el 6,3% un nivel bajo el 42,5% un nivel

medio y el 46,3 un nivel alto en en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.

Tabla 6

Analisis estadistico de Satisfaccion del cliente

F P

Valido Medio 33 41,3
Alto 44 55,0
Bajo 3 3,8
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27
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Figura 5
Andlisis estadistico de Satisfaccion del cliente

60

Porcentaje

Wedio Alto Bajo
Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

De acuerdo a la tabla 6 y figura 5, al analisis estadistico, se obtuvo una
asociacion que el 3,8% tuvo un nivel bajo el 41,3 un novel medio y el 55,0% un nivel

alto en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco 2023.

Tabla 7
Analisis estadistico de Identificacion del personal

F P
Medio 6 7,5
Vélido Alto 71 88,8
Bajo 3 3,8
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27
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Figura 6
Andlisis estadistico de Identificacion del personal
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Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

De acuerdo a la tabla 7 y figura 6, al analisis estadistico, obtuvo una
asociacion que el 7,5 un nivel medio, el 3,8 un novel bajo y para el 88,8 un nivel

alto en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco 2023.

Tabla 8
Analisis estadistico de atencion al cliente

F P
Valido Bajo 6 7,5
Alto 38 47,5
Medio 29 36,3
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27
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Figura 7
Andlisis estadistico de atencion al cliente

50
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Alto Medio

Bajo
Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

De acuerdo a la tabla 8 y figura 7, al analisis estadistico, obtuvo una
asociacion que el 7,5% de tipo nivel bajo para el 36.3% un nivel medio y para el
47,5 un nivel de tipo alto en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco 2023.

Tabla 9
Analisis estadistico de fidelizacién
F P
Valido Bajo 9 11,3
Alto 34 42,5
Medio 32 40,0
Total 80 100,0

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27
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Figura 8
Andlisis estadistico de fidelizacion

S0

Porcentaje

Bajo Alto Medio

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

De acuerdo a la tabla 9 y figura 8, al andlisis estadistico, obtuvo una asociacion
qgue el 11,3 un nivel bajo el 40,0 nivel medio y un 42,5 un nivel de tipo alto en el

Apart Hotel Caminos del Inca, Surco 2023.

Tabla 10

Andlisis estadistico de Tabla de contingencia Plan de marketing experiencial con satisfaccién del
cliente

Satisfaccion Del Cliente

Medio Alto Bajo TOTAL
Bajo 1 5 0 6
Plan de Marketing Alto 20 22 3 45
Experiencial Medio 12 17 0 29
Total 33 44 3 80

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

Como se muestra en la tabla 10, esta variable fue medida en relacién con la

satisfaccion del cliente. De este modo, se observo que, de los entrevistados, el 45%
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indicaron que hay un "alto", mientras que el 29% respondieron "medio" y finalmente,

un 6% mencionaron que es "bajo" en la dimension evaluada.

Tabla 11
Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,5742 ,334
Razén de verosimilitud 5,839 ,212
Asociacion lineal por lineal ,634 426
N de casos vélidos 80

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,22.

Nota: Resultados obtenidos mediante IBM SPSS Statistics ver. 27

Figura 9

Grafica de dispersion Plan de marketing experiencial y Satisfaccién del cliente

Grafica de dispersion Plan de marketing experiencial y Satisfaccion del cliente
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Con un nivel de significancia del 5% y 4 grados de libertad, segun la tabla de

valores de chi-cuadrado, se establece un limite de 9,488. Tras este analisis

realizado, se obtiene un valor de chi-cuadrado de 4,574. Que concluyo, que el valor

obtenido se encuentra dentro del rango de 9,488, conocido como zona de
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aceptacion con un valor de 4,574. Esto demostrd, que nuestra hipotesis nula (HO)
es aceptada, y significa que el Plan de Marketing tiene una dependencia en la
satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco 2023.

V. DISCUSION

Al analizar las variables, en la cual el objetivo general de la investigacion
fue proponer un plan de marketing experiencial para mejorar la satisfaccion del
cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023, la misma que se demostré
que el 41,3% Casi Siempre es determinante la propuesta, un 58,8% Siempre es
adecuado una propuesta del plan de marketing experiencial en el en el Apart
Hotel Caminos del Inca. Surco 2023. No existiendo en dicha informacion
una relacion de dependencia entre ambas variables y, por lo tanto, se concluye
gue las variables no estan asociadas. Segun con el andlisis de la investigacion el
estudio ejecutado por Olga et al. (2022), mencioné que es esencial identificar
estrategias del plan de marketing experiencial las cuales generan valor,
expectativas y fomentan un valor en el sector turistico, concluyendo que
contribuira posteriormente con la reactivacion econémica. Es por ello, Elias-
Zambrano et al. (2023), consideré una adecuada investigacion proponiendo que
el marketing experiencial es adecuado con un valor del 64,90% de los
encuestados, para un grado de indole normal, sefialando una Rho de
Spearman de 0,088% sefialando positiva y alta su asociacion. Mientras que,
Retes & Lovon, (2023), demostraron que el marketing de tipo experiencial es una

pieza fundamental para un plan de mejora.

En cuanto al objetivo especifico 1, describir el nivel de aplicacion del plan
de marketing experiencial en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023, se
pudo observar que el 11,3% se debe aplicar, otro valor como 42,5% de los
encuestados sugiere a veces la aplicacion, otro de los encuestados sugiere
siempre con un valor del 40,0% vy, otros encuestados con un valor del 6,3% como
casi siempre se debe aplicar; contrastado con el autor Monroy-Cesefia (2022)
evidencia una similitud al pretender buscar estrategias como la aplicaciéon de un
plan para mejorar el entorno del rubro hotelero indicando que el 52,3% de los
encuestados manifestaron es adecuado una implementacion de un plan de
estrategias como el marketing y buscar el incremento de la satisfaccion con el

cliente. 35



En tanto, el objetivo especifico 2, Identificar el nivel de satisfaccion del cliente
en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023. Concluye a veces un 33,0% de los
encuestados opina que hay un nivel de satisfaccion moderado, un 44,0% siempre
hay un nivel de satisfaccion del cliente y un 73,0% casi siempre hay un nivel de
satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023, observando
con el estudio del autor Jawabreh et al. (2022), cuyo objetivo fue mejorar la
satisfaccion de sus clientes enfocado en el personal de recepcion revelando que un
63,5% estuvo satisfecho con el aumento de la satisfaccion mediante capacitaciones
en habilidades enfocados en el cliente, ademas, de acuerdo a la significancia, se
rechaza la hipotesis nula, mostrando que, hay una moderada identificacion en el

nivel de satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.

Por ultimo, el objetivo especifico 3, Disefiar un plan de Marketing
experiencial para mejorar la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del
Inca. Surco 2023, presento resultados optimistas que casi siempre un 33,0% de los
encuestados opina que debe disefiar un Plan de Marketing experiencial, un 47,0%
siempre debe disefar un plan de marketing experiencial para mejorar la satisfaccion
del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023; al comparar al autor
Kronengold (2023), tiene una similitud al disefiar su plan de marketing donde
promueve enfocarse en brindar al cliente una experiencia innovadora, diferente y
Unica donde obtuvo un 71,5% como una mejora positiva el cambio de estrategias
para la mejora en atencion al cliente; en cambio para Urdea et al. (2021), su
investigacion fue el seguimiento al disefio de su plan de marketing donde fue
positivo su intervencion con esta herramienta obteniendo de lealtad y fidelidad a
través de encuestas realizados a los clientes que acudieron al establecimiento
hotelero con un 35, 8% de intervencidn positiva esta herramienta; adicionalmente;
de acuerdo a su significancia se rechaza la hipétesis nula, mostrando que, hay una
predisposicién para disefiar un plan de marketing experimental para mejorar la

satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.
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VI.

CONCLUSIONES

En relacion con el diagnéstico estacional actual del marketing que presenta el
Apart Hotel Caminos del Inca Surco 2023, se concluye, que el hotel no cuenta
ni aplica un plan de marketing experiencial. Sin embargo, es fundamental para
empezar a medir el éxito mediante esta herramienta y hacer uso de la
publicidad para pretender la fidelizacion de sus clientes porgue la competencia
del hotel ofrece el mismos o parecidos servicios.

En cuanto a la parte descriptiva del nivel de aplicacion del plan de marketing
experiencial en el Apart Hotel Caminos del Inca, Surco 2023; es importante por
el impacto que surge positivamente en los clientes donde se establecié muy
significativa su intervencion basada en una serie de procedimientos que se

sumaran para el logro de los resultados.

Se midio el nivel del grado de propuesta de marketing experiencial con el fin de
mejorar la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca Surco
2023, resolviendo con estos resultados en general que dicha propuesta se
encuentra en un nivel alto como recomendable con 58,80%, y con el 41,30%
en nivel bajo o no recomendable, significando que la variable en general se
encuentra con un grado de propuesta de plan de marketing. Concluyendo que

dicha propuesta se encuentra en un nivel alto con un siempre es recomendable.

Se concluye de una manera general que el marketing experiencial, esta
relacionado con la satisfaccion del cliente de una manera significativa, la misma
gue existe una serie de aspectos positivos que influyen en la propuesta de un
plan de marketing experiencial y satisfaccion vinculante con la organizacién por
parte de los clientes, reflejando una falta de normas de los propdésitos del

marketing, y con ello sera necesario impulsar una continua mejora.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al administrador del Apart Hotel Caminos del Inca Surco 2023,
implementar la propuesta de un plan de marketing experiencial, y a través de
sus fases permitan fortalecer dicha herramienta para el logro de sus objetivos
trazados, sin enfrascarse dentro de un caracter publicitario visual. Esto va a
generar que se incurra siempre en ofrecer descuentos, en cambio el marketing
experiencial adopta todos los sentidos de una cliente, logrando estacionarse en

la mente del cliente y fidelizarlo.

2. Se sugiere al administrador del Apart Hotel Caminos del Inca Surco 2023, que
se tenga en cuenta la propuesta realizada en la investigacion presentada,
relacionado al marketing experiencial con el fin de evolucionar para bien los
servicios como el nivel de Fidelizacion y satisfaccion de los clientes. De igual
manera ello va a mejorar el posicionamiento en el mercado local, debido a que
la competencia es mas exigente cada dia incluso brindando servicios muy

similares.

3. Se recomienda al identificar dicha herramienta, de marketing experiencial se
debe utilizar todas las herramientas o técnicas para el andlisis y evaluacion de
las percepciones de los clientes, para asi satisfacer y crear nuevas necesidades

enfocados en la satisfaccion del cliente.

4. Por ultimo, al disefiar un plan de marketing experiencial se debe realizar una
capacitacion para una mejor atencién y de esta manera captar clientes
satisfechos con esta herramienta en cuanto a sus productos y servicios que

demande el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variable

Plan de Marketing experiencial para mejorar la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del
Inca. Surco 2023

Variables | Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
El marketing experiencial se | Control: Verificar el desempefio
enfoca en la experiencia como | organizacional del elemento | -Control Control:

Plan de aquellos acontecimientos que | humanoy la efectividad del rol de

Marketing van més alld de la realidad | acciones que se cumplen. -Liquidacién 1. Control de resultados

experiencial comun, y busca generar un

efecto emocional positivo y de
corta duraciébn a ftravés de
técnicas sensoriales y olfativas.
Con el tiempo, esta técnica se
ha convertido en una
herramienta para fomentar la
afinidad hacia la identidad
corporativa de un servicio y

despertar una situacion de
consumo. Higueras et al
(2021)

Liquidacién: Evaluar el continuo
progreso organizacional para
evitar el cese de acciones.

Consolidacién: Evaluar todas las
acciones necesarias de
reestructuracion organizacional
para asentarse en el mercado

-Consolidacion

2. Medicion de Acciones
3. Medicion de control

4. Toma de decisiones
5

. Medidas de informacion
Liguidacién

1. Planificacién de campafa
publicitaria

2. Planificacién de campafa
de propagandas

3. Informacién financiera.
4., Informacion mercantil
5. Informacién comercial

Consolidacién

- Escala Ordinal
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1. Reduccion de
temporalidades

2. Sistema basado en
mérito

3. Proveer plazas con
personal fijo

4. Fidelizacién del
consumidor

5. Consolidado de
sentimiento de marca a
largo plazo

Satisfaccion

del cliente

Atencion idonea del cliente,
logrando la preferencia de éste.
Se debe actuar acorde a los
cambios del sector turismo
sobre la satisfaccion del cliente
gue es una estratagema clave.
Las actividades de marketing
corporativo se centran en
mejorar la satisfaccion del
cliente. Kim & Kim, (2022)

Identificacion del personal.: Estar
al tanto de los comportamientos
y patrones recurrentes del
colaborador dentro de la
organizacion.

Atencion del cliente: Evaluar la
percepcién de bienestar total en
cuanto al servicio del consumidor
para mejoramiento y captacion.

Fidelizacion: Evaluar y mejorar
las directivas de las prestaciones
de servicios para el cliente, no
dejando vacios en su atencion,
generando una buena
experiencia que motive y retenga
al consumidor final.

-ldentificacién del
personal.

-Atencién del cliente

-Fidelizacion.

-ldentificacién del personal.

1. Compromiso
2. Accion de mejora
3. Participacion del personal

4. Periodicidad de evolucion
de satisfaccion

5. Comunicacioén

Atencién del cliente

1.Tasa de abandono laboral.

2. Retencion de clientes.
3. Inspeccidn
4., Produccién del servicio

5. Trato con el personal

- Escala Ordinal
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Fidelizacion.

1. Satisfaccion de cliente
2. Clientes perdidos
3. Punto equilibrio cliente

4. Medicion programa de
fidelizacion

5. Guia de fidelizaciéon de
cliente
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE:

cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023

Plan de Marketing experiencial para mejorar la satisfaccion del

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacidn, cuyo propésito es recabar
informacidén de los colaboradores de la empresa Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023con
la finalidad de conocer su percepcion respecto al Plan de Marketing experiencial y la
satisfaccion del cliente

Segun la situacidn actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa que considere

la adecuada:
Escala de 1 2 3 4 5
valoracion
(N) (Cs) (AV) (CS) (S)
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Variable: Plan de Marketing experiencial

Escala de valoracion

Dimensiones

Indicadores

1

2

4 5

(&)

(&) S

Control

Control

Recibié un formato de control de primera
impresion como resultado de su experiencia
en el hotel.

Piensa que la guia de medicidn de acciones
en caso de contingencias debe mejorar.

El hotel le proporciona el control de su
medicion segln su experiencia.

Tiene diferentes alternativas para la toma de
decision del servicio segun el hospedaje que
desea.

Siente curiosidad por la medida de
informacién que otorga el hotel.

Liquidacion
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Liquidacion

Siente que el hotel brinda mejores servicios

6 - - .
cuando planifica sus campafias publicitarias.

; Ha sido informado de campaiias de
propagandas de ofertas.

g El hotel le otorga Informacién segun sus
ofertas financieras segun servicio hotelero.

9 El hotel le brinda la informacidn mercantil
necesaria cuando la solicita.

10 La Informacidn comercial otorgada sobre el

servicio, va con el servicio que esperaba.

Consolidacion

Consolidacion

11

Se siente emocionalmente seguro con la
guia de reduccion de temporalidades.

12

Considera usted que al hotel le favorece que
sus trabajadores estén bien capacitados para
ofrecer un buen servicio.

13

Piensa que el hotel con personal que brinda
un buen servicio, deberia proveer mas
personal fijo para la atencidn con las mismas
caracteristicas.

14

Se ha sentido feliz, alegre y sorprendido por
el servicio que se le brinda, que desea ser un
cliente con fidelizacién al hotel.

15

Ud., cree que el sentimiento de satisfaccion,
alegria, amor y otros por el servicio que le
brinda el hotel perdure a largo plazo.

Variable: Satisfa

ccion del Cliente

Escala de valoracion

Dimensiones

Indicadores

1

2

4

cs

cs

Identificacion del personal

Identificacion

Ha superado el servicio en el hotel el

del personal

16 )
compromiso esperado.
Se siente conforme con las acciones de
17 | mejora en infraestructura y servicios que se

hacen en el hotel.
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El servicio ha cubierto sus necesidades con
18 | relacién con el servicio que le otorgé el
personal.
19 Contrata con periodicidad nuestro servicio
porqgue le brinda satisfaccién.
20 La comunicacion brindada tiene relacién con
el valor positivo esperado.
Atencidn del cliente
Piensa usted que los trabajadores que
21 | abandonan el servicio, es por causa de un
bajo incentivo laboral.
- Siente que el buen servicio que brinda el
hotel provoca su retencién como cliente.
Atencion del
cliente )3 Piensa usted que funcionan las inspecciones
en el hotel como medida de seguridad.
La calidad de la produccion del servicio tiene
24 | relacién con el servicio oportuno en su
estadia.
. La calidad del trato con el personal es una
virtud del servicio.
Fidelizacion
26 Se siente satisfecho por el trato amable
recibido.
Usted recibe informacion de nuevas
27 | promociones antes de pensar en dejar
nuestro servicio como cliente.
Fidelizacion Percibe usted que son buenas las referencias
28 | sobre el prestigio econdmico del hotel y que
eso le da un buen punto de equilibrio.
- Alguna vez ha recibido noticia de premios
por ser parte de clientes en fidelizacién.
30 Sabe usted si la empresa cuenta con Guias
de fidelizacién y sabe cdémo ser parte de ella.
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1. Mo cumple con & oiedo Bl fem mo s darn.
CLARIDAD Bl B reguiers bastantes modPcadonss o una

modficackin muy grande en &m0 de @S
Bl R oz 2 Eajo Hivel palabras e ausnds Con Su Signficads o por b

COdmpreEnde
ssoimerte, &z ordemaciin de esins.

dedr, su sinticioa
y serdntica son | 3. Moderado nie

Ea recuiere una modficackin muy especifica
de slgurcs de ks drmings del hem.

adscuadas,
Bl e s clam, Here semantica y sinfands
4. Alto nived | ;
Bl e o tiene relacion idgica con la
1. Mo cumple con & criedo dimenzibn.

s, INVESTIGA
== UCv



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Segunda dimension | subcategoria: El cliente es el centro de la atencion.
Objetivos de la dimension: Evaiuar la percepcion de bienesfar fotal en cuanto al servicio del consumidor para mejoramiento y capfacion.

Indlcagares Hom Claridad Coherenola Ralevanala Cbsarvaclonec

R o nidai o ne s
T3 de abandors laboral., |£1F|::1t=v=:| L:gewd:%uz s trabajadores que abandonan e serdicio, BS DOr Causa de un bajo 4 " -
Retencion de clienbes. £ 3kenbe gue & Duen SEnIco QU Drinda &l Riotel provoCa U netencion como clenteT 4 4 E
Inspecciin :Piensa ushed gue funcionan las inspecciones en el hobel como medida de seguridad? 4 4 2
Producciin del serviclo cLacalidad dela producclin del serdcio Bens retacidn con & sarvicio opofuno &0 su estadia? 4 4 £
Trato con &l personal £La caiicsd del trabo Ccon & personal &5 una virud del serdcioT 4 4 E

Tercera dimension / subcategona: Fidelizacion

Objetivos de la dimension: Evaluar y mejorar las directivas de las prestaciones de servicios para ef cliente no dejando vacios en su atencion generando una
buena expeniencia gue motive y refenga al consumidor finall

Indlagores ttwm Claridad Cohersnala FAslavanoia Obesrvacionss!
Fsoomes ndacko nes
SatisTacckin de clente £ 8e slente satisfecho por o taio amabie recibido? 4 4 &
Clierbes perdiies Elgtlzin:ﬂ:: IRfOMTIacion O AUEYES PrOMOCIoNEs aMtes 0 PEns:ar def & RueSto Senviclo Como " " "
3 iPerche usied que som busnas las referencias sobre & prestigho econdmico ded hobsl y gue eso
Equiliric b= da un buen punto de egullbric? 4 4 “
Medicin programade | Asguna vez ha recibido noticla de prEmios por ser parts o Cleniss en fosizacin? " 4 s
Guly de fidelzacion de clente | : Sabe usted = la sopresa cusnta con Gulas de fideacikin y sabe como ser paris de aila” 4 4 £

Observadones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Magister Becema Pachemes Augusio Ciscar.

Especialidad del evaluador: Maesiro en Administracion. -

- f a8 22 de enero de 2024
\%- gE EXPERTO

Becama Pachesmas, Augusts Ozcar

oT%? INVESTIGA OMI : 07760727
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Anexo 4: Carta.

‘Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de
la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

17 de marzo de 2024

Seriores:
Escuela de Administracién

Universidad César Vallejo — Campus

A través del presente, Raul Ccollatupa Roca, identificado (a) con DNI
N°06280145 representante de la empresa/institucién APART HOTEL CAMINOS
DEL INCA con el cargo de Gerente General, me dirijo a su representada a fin
de dar a conocer que la siguiente persona:

- Hugo Raul Ramirez Bracamonte con DNI: 08165010
Esta autorizado para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacién a efecto de la realizacién
de su proyecto y posterior tesis titulada: “Plan de marketing experiencial para
mejorar la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco
2023"

si no (]

b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo

S [X] No[]

Lo que le manifgstamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.
\ \
Atentamente,
. “
RAUL mﬁw&? ROCA
MMOBI IALCE SA.C

RUC" 20188288554

Firma y Sello
Nombre y Apellidos: Raul Ccollatupa Roca
Cargo: Gerente General
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Anexo 5: Plan.

PLAN DE MARKETING EXPERIENCIAL APART HOTEL CAMINOS DEL INCA

El plan de marketing experiencial es una estrategia que busca involucrar a los
clientes de una manera memorable y emocional. Se presenta un plan de marketing

experiencial para Apart Hotel Caminos del Inca:

1. Anadlisis de la situacion: Apart Hotel Caminos del Inca, es un hotel de Iujo
ubicado en un destino turistico de Surco, su mercado objetivo es viajeros de alto

poder adquisitivo en busca de experiencias unicas y personalizadas.

2. Objetivos:

- Identificar los factores del servicio que influyen en la satisfaccion de los
huéspedes en un hotel de lujo.

- Identificar las diferentes alternativas de diferenciacion en marketing.

- Conocer las tendencias de penetracion de mercado de marcas de lujo
(Aumentar la ocupacion y la fidelidad de los clientes a través de la creacion

de conexiones emocionales con la marca)

3. Desarrollo del concepto: Apart Hotel Caminos del Inca, crea el concepto
Marketing Experiencial”, una propuesta que combina la elegancia del hotel con
experiencias personalizadas y exclusivas para cada huésped. Esto incluye
servicios de conserjeria personalizados, cenas privadas en lugares especiales

dentro del hotel, y actividades Unicas disefiadas para cada cliente.
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4. Tacticas seleccionadas:

- Creacion de paquetes de experiencias personalizadas para diferentes tipos
de huéspedes, como parejas en busca de romance, viajeros en busca de

aventura o familias en busca de relax.

- Colaboracién con artistas locales para ofrecer eventos culturales exclusivos
en el hotel.

- Uso de marketing de influencers para llegar a una audiencia mas amplia y
destacar las experiencias Unicas que ofrece Apart Hotel Caminos del Inca.

5. Implementacion: Apart Hotel Caminos del Inca, implementa Marketing
Experiencial a través de una campafa de marketing integrada que destaca las
experiencias unicas que ofrece el hotel. Se promocionan paguetes especiales en
redes sociales, se envian correos electronicos personalizados a clientes
potenciales y se organizan eventos de lanzamiento para dar a conocer la
propuesta. Capacitacion del personal para ofrecer un servicio personalizado y

garantizar una experiencia inolvidable para los huéspedes.

6. Medicion y analisis: Al finalizar la campafa, Apart Hotel Caminos del Inca
evalla el éxito del plan a través de encuestas de satisfaccion, seguimiento de
reservas y ocupacion durante el periodo de la campafia, y el analisis del impacto

en la percepcion de la marca entre los huéspedes habituales.

Esto es como Apart Hotel Caminos del Inca, muestra como un hotel de lujo puede
utilizar un plan de marketing experiencial para diferenciarse en un mercado
competitivo y ofrecer experiencias Unicas y personalizadas que generen lealtad

entre los clientes.
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Anexo 6: Propuesta de Plan de Marketing experiencial.

CRONOGRAMA ACTIVIDADES - PROYECTO LIDER

Empresa Plan de marketing experiencial para mejorar la satisfaccion del cliente en el Apart Hotel Caminos del Inca. Surco 2023
Semanas
Objetivo Especifico 1 Actividades S 24-SEP | S 01-OCT | S 08-OCT | S 15-OCT | S 22-OCT | S 29-OCT | S 05-NOV
P
Recoleccion de datos fuentes secundarias R
P
Tabulacién y andlisis de datos R
P
Creacion del perfil del cliente (canvas) R
P
Identificar los factores del servicio | ~qrrecciones y aprobacién R
que influyen en la satisfaccion de Reconocimiento de los elementos del servicio al P
los huéspedes en un hotel de lujo. |
cliente R
Relacion de los elementos del servicio con el P
perfil propuesto R
P
Conclusiones y recomendaciones R
[5)
Presentacion R
Objetivo Especifico 2 Actividades
P
Recoleccidon de datos fuentes secundarias R
P
Tabulacién y andlisis de datos R
P
- . Precisar el enfoque de la estrategia
Identificar las diferentes 9 g E
alternativas de dlfgrenmacmn en | sorrecciones y aprobacion R
marketing. P
Planteamiento de una estrategia de servicio R
P
Conclusiones y recomendaciones R
P
Presentacion R
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Objetivo Especifico 3

Actividades

Conocer las tendencias de
penetracién de mercado de
marcas de lujo.

Recoleccién de datos fuentes secundarias

Tabulacién y andlisis de datos

S 24-SEP

S 01-OCT

S 08-OCT

S 15-0CT

S 22-OCT

S 29-OCT

S 05-NOV

Relacién entre el entorno y la competencia

Reconocimiento de la tendencia de penetracion
mas pertinente

Correcciones y aprobacién

Conclusiones y recomendaciones

Presentacion

A|0V|0| V|V VO TV|O| 0V D OVAOT

CONVENCIONES
P Planeado o programado
R Realizado

Fecha En la semana segun el correspondiente mes

Autor: Ramirez Bracamonte, Hugo Raul
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