ESCUELA DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICA
PRIVADA KHIPU

Programa de estudios Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras

'-— o
= - B ESCUELA SUPERIOR
B l
: l

KHIPU

'—-—’

Trabajo de investigacion
El posicionamiento del hotel Chinkana del Inka, Cusco-2023

Lineade investigacion:
Desarrollo social

Presentado por:
Naysha Soto Larota

Cddigo ORCID: 0009-0002-8362-6836

Para optar al grado académico de bachiller

Administracién de Empresas Turisticas y Hoteleras

Asesor:

Dr. Rafael Aquize Estrada
Cddigo ORCID: 0000-0001-7103-7773

CUSCO - PERU

2023



turnitingJ)

Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacién podra ver
la informacion del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autor de la entrega:
Titulo del ejercicio:

Titulo de |a entrega:
Nombre del archivo:
Tamano del archivo:

Total paginas:

Total de palabras:

Total de caracteres:
Fecha de entrega:
Identificador de |la entre...

Aquitel Turnitin

NO REPOSITORY 2

Posicionamiento - Soto
Naysha_Soto_Larota_parafraseado_OFFICIAL_1_.pdf
570.72K

38

9,497

56,192

26-abr.-2024 05:07a. m. (UTC+0800)

2358492048

ESCUELA DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICA
PRIVADA KHIPU
Prograwa de otadion Admmkdistracke de Vmproas Terssbons y Hstdeors

|

- % escueLa suremon

w : KHIPU

1.

DEE

L e v b
s v ud

Pt g
Py s Lt
Cilge ORCIEY 00 002 40 4836

P e A e esbene w heieio
et b e & Do Vvt | Wb

£ Klnk Agaie etk
Clenge CRCTIY 0 L I MATITY

RN




Posicionamiento - Soto

INFORME DE ORIGIMALIDALD

23 23« 2 12y

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRABA)OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

H

7%

hdl.handle.net

Fuente de Internet

=]

6%

www.cienciamatriarevista.org.ve

Fuente de Internet

£

2%

Submitted to Universidad Andina del Cusco

Trabajo del estudiante

=]

2%

repositorio.unemi.edu.ec

Fuente de Internet

&

T

docplayer.es

Fuente de Internet

&

1w

repositorio.unp.edu.pe

Fuente de Internet

&

1w

conocimientotecnologiae.blogspot.com

Fuente de Internet

o

1w

www?2.deloitte.com

Fuente de Internet

=]




INDICE GENERAL

CAPITULD Lttt 1
INTRODUCCION ..ottt ss st s 1
1.1.  Descripcion del probIema.........cccoiiiieiiiie e 1
1.2.  Formulacion de problemas ..........cceeiviiiiiiii e 3
1.2.1.  Problema general.........coooi 3
1.2.2.  Problemas eSPeCifiCOS .......cciiiiiiiiiie e 3

G TN 11 ] 4o Uod (oY o USRS SRPUSUSPRRN 3
1.3.1.  RelevanCia SOCIAL..........coiiiiiiiiiece e e 3
1.3.2.  IMPlicanCias PraCtiCas.........ccccveeiueiieiiieriesie ettt 4
G TG TV -1 o] g (<Y oo PSSR 4
1.3.4.  Valor MetodOIOQICO.......ccouiiieiieie e e ns 4
1.3.5.  Viabilidad 0 factibilidad.............ccccoiieiiiiiiienicce e 4

1.4, ODbjetivos de INVESTIGACION ....cveveriitiieieisie et 5
141, ODJEtIVO GENETAL.....coiiieiiece e 5
1.4.2.  ODbjetivos €SPECITICOS ...iuviuiiieieice e 5

I TR I 1= 11091 = Tod (o SRRSO 5
1.5.1.  Delimitacion temporal.........c.cccciiiiiiiiiece e 5
1.5.2.  DelimitaCion eSPacial.........cccoceieiiiiiriieieiieriee e 5
1.5.3.  Delimitacion CONCEPLUAI .........cccoviiiiiiiece e 5
1.5.4.  DelimitaCiOn SOCIAI .......cccviiiiiiiieie e 5
CAPITULO 11 ottt 6
MARCO TEORICO.... .ottt sttt sttt re bt ene et 6
2.1, Antecedentes de eSTUTIOS ......ccuieieiierieie ettt nrs 6
2.1.1.  Antecedentes iNternacionales ..........ccoceiiiiiiiiiii i 6
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES ...........ooeeiiiiieiiee s 7
2.1.3.  Antecedentes [0CAIES ..........coviiiiiee et s 8

2.2, BASES TEOMICAS ... .eveiiieiieiieie et bbb e 9
2.2.1.  Concepto de POSICIONAMIENTO ......ccueiveiieiiiiiiieeiieie e 9

2.3, MArCO CONCEPTUAL.......eoieeie ettt te e enteeneesneenneas 18
2.4, Variable d eSTUTIO ........ooiiiiei et 20
2.4.1. Identificacionde la variable ............cccoeiiiiiiiiec 20

2.4.2. Conceptualizacionde la variable .............coovveiiiiiii e 20



2.4.3. Operacionalizacion de variables ..o, 20
CAPITULO Ittt 21
IMETODO ... ceeeiseis st 21

3.1, TIp0 de INVESTIGACION .....cveieiieiisieeeee et 21
3.2.  Alcance 0 nivelde Ia INVESHIACION ..........ccveviiiiiiicc e 21
3.3.  Enfoque de 1a iNVESEIGACION ......coveiveiriiiiiieiic e 21
3.4. Disefio de 1a INVEStIGACION.......cviiiiiiiiieiecs et 22
3.5, PODIACION Y MUESLIA ... e 22
351, PODIACION....ceiieececeee e 22

3.6. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos ..........cccovevererineeieenene e 22
3.7.  Técnicas de procesamiento de datoS .........cccoeieeirieiiiieiie e 22
3.8, Plande andliSis de Ja0S.........cceiieiiieieiiere et enne s 22
CONCLUSIONES ... oottt et sttt b et se bt e st neebente e eneanas 1
RECOMENDACIONES ...ttt et a e e e nna e e e nes 2

ANEXOS 3



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Descripcion del problema

En el nivel global, el posicionamiento en el sector hotelero necesita mucha
dedicacion e interés para crear metodos ideales y efectivos, que de esta manera brinden
un servicio de calidad, darles el mejor trato, estar atentos a sus necesidades Yy tener una
buena comunicacion durante su estadia del cliente. Para ello también se requiere que el
personal que trabaja en las empresas debe de estar capacitados, orientados y motivados
para la prestacion de servicio. Actualmente se ha visto que las empresas aun carecen de
estos aspectos, por ello, como consecuencia se tiene un nimero reducido de huéspedes y
esto no favorece a las empresas porque ocasiona poca rentabilidad. Para ello se tiene que
brindar un servicio de calidad y tener en cuenta los aspectos mencionados, para de esta
manera las empresas logren comercializarse con mayor expansion Yy posicionar Sus

marcas a nivel internacional.

En PerG existen un gran ndmero de empresas hoteleras y esto hace que estén en
constante competencia, por ello hay empresas que no han logrado categorizarse y mas
aln en las pequefias empresas, ya que estas no tienen el interés de invertir para brindar
una calidad de servicio. También se ha observado problemas con las tarifas ofrecidas que
no son acorde con los servicios ofrecidos, por ello como consecuencia se tiene la
debilitacion del posicionamiento de la marca. El posicionamiento es muy importante
para todas las empresas, ya que estar posicionados les permitird incrementar ingresos,
crecer como empresa y obtener mas clientes con el servicio de calidad que se les brindara.
Como se puede observar con el pasar de los afios bastantes empresas se han perdido,
como también han llegado abajar de nivel por falta de estrategias de promocion , por ello
las empresas deben de preocuparse en generar estrategias novedosas en cuanto al servicio
que ofrecen y los clientes lo perciban como atractivo, deseable y distintivo, para que de
esta manera se puedan diferenciarse frente a sus competencias y de esta manera lograr su

posicionamiento en la conciencia de los clientes y este sea leal en su marca.

En el &mbito regional en muchos hoteles existen problemas de posicionamiento,
por ello hay hoteles que tienen baja demanda de ingresos y servicios que no satisfacen

las necesidades de los huéspedes al 100%. También a través del tiempo se ha ido



perdiendo algunas empresas por no saber desarrollar de manera correcta sus objetivos
por falta de compromiso con la empresa desde la gerencia, administracién y personales.
Estas situaciones generan una mala atencién al cliente, inseguridad al cliente,
experiencias desagradables, entre otras. Por ello para crecer como empresa es necesario
estar posicionado brindando una prestacion de servicio de calidad y hacer que la marca
sea reconocida para poder fidelizar mas clientes, para lo cual, es necesario que las
empresas muestren los servicios y los productos y que ofertan, de tal forma permite

adaptar camparfias de publicidad.

En base a la observacion aplicada al Hotel Chinkana del Inka de dos estrellas, se
ha determinado que presenta problemas de falta de ingresos, lo cual esto genera un
debilitamiento en el posicionamiento de la marca. Asimismo, la empresa pequefia y no
genera ventas, no cuenta con equipos necesarios que ayuden a brindar un servicio de
calidad. También se ha visto que no utilizan estrategias para promocionar y hacer
publicidad en las redes sociales y otras formas de medios, para que puedan incrementar
sus ventas y que los servicios brindados generen mayor demanda Yy asi obtenga mayores
ingresos para que en un futuro pueda expandirse no solo a nivel local si no nacional, ya
que como bien sabemos es una herramienta fundamental en todo negocio, y es una de las
variables més importantes porque su prioridad es cubrir con las necesidades y

expectativas de sus consumidores.

Dada, la diferenciacion se puede observar que en el hotel Chinkana la
diferenciacion no esta considerada de manera correcta, no busca diferenciarse de mayor
forma de su competencia y eso se puede observar en lo que respecta a la innovacion, el
hotel no ha invertido en mejorar su implementacion, tecnologia, por otro lado en lo que
respecta a personalizacion la empresa ha descuidado la imagen como empresa y con los
servicios y productos que ofertan ya que se observado que los huéspedes del hotel no se
les ofrece un servicio diferenciado para cada uno y en cuanto a la calidad de proceso la
empresa cuenta con pocas areas que son A&B, recepcion y HK. Son procesos que

necesitan de mas atencion para asi ofrecer el mejor servicio a los huéspedes.

Asi mismo la expectativa del cliente son todas las situaciones Yy resultados que
el cliente espera de la empresa, los clientes estan atentos con lo que respecta a atencion,
los clientes observan desde el ingreso hasta su salida y con lo concerniente a seguridad,
a la empresa le falta integrar méas elementos para que funcionen de mejor manera,

conseguir mas contactos tanto de ambulancias como centros médicos y con lo que



1.2.

1.3.

concierne a responsabilidad no se ve mucho que la empresa este al 100% para apoyar a

los huéspedes. A la empresa le falta tener mas organizacion y comunicacion.

Por otro lado, la competencia se puede observar que la empresa carece de
promocion para marketear su imagen. A si mismo, los costos de la empresa no ofrecen
buenos costos que se adapten al tipo de clientes que este suele tener, por lo tanto, la
ventaja competitiva de la empresa no cuenta una marca o un bien que sea superior a sus
demés competencias y con lo concerniente a los incentivos el hotel debe ofrecer
incentivos para ser mas promocionales, para tener influencia sobre sus competidores. La
empresa tiene que ser productiva tanto en ventas como en Servicios Yy eso generara una

ventaja de sostenibilidad para permanecer en el mercado.

De seguir presentandose este problema en el Hotel Chinkana del Inka es posible

que los ingresos reduzcan y esto llegue a causar un quiebre en la empresa ya que causara
pérdida de clientes, deterioro de materiales e insumos, por ello se debe mantener el

posicionamiento de la empresa y estar atentos ante cualquier altercado.
Formulacion de problemas
1.2.1. Problema general
¢Como es el posicionamiento del hotel Chinkana del Inka, Cusco 2023?
1.2.2. Problemas especificos
e ;COmo es la diferenciacion del hotel Chinkana del Inka, Cusco 2023?

e ;COmo es la expectativa del cliente del hotel Chinkana del Inka, Cusco
20237

e ;COmo es la competencia del hotel Chinkana del Inka, Cusco 2023?
Justificacion
1.3.1. Relevancia social

La presente investigacion va a lograr que la empresa hotelera Chinkana
del Inka, retenga a sus clientes y fidelice por medio de servicios de calidad,
superando las expectativas de los huéspedes, tambien va a aplicar diferentes
programas de mercadotecnia que permitan apreciar la situacion en el sector

hotelero como uno de los mejores hoteles de la region.



1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

Implicancias practicas

El estudio de investigacion esta desarrollado para mejorar las condiciones
competitivas como la mejora de la calidad del servicio, el nivel de satisfaccion
del huésped, de esta forma permita prevenir errores y ser mas eficaces. También
para determinar estrategias que ayuden a posicionar la marca y lograr
reconocimiento. De esta manera se logrard un mejor posicionamiento del hotel
Chinkana del Inka.

Valor teérico

La investigacion realizada con la finalidad de dar respuesta al problema
que atraviesa el Hotel Chinkana del Inka, por ello, se va a determinar las acciones
que debe emprender la empresa con el fin de ofrecer experiencias inolvidables al
huésped, respecto a la marca y el servicio. Por lo tanto, la aplicacién de las
estrategias ayudara a la compafiia hotelera a alcanzar un mejor posicionamiento
efectivo en la actividad hotelera, diferencidndose de las demés empresas a nivel
local.

Valor metodoldgico

Esta investigacion va aplicar la técnica de la observacion y como
instrumento la ficha de observacion con el fin de dar respuesta a la problematica
que atraviesa el Hotel Chinkana del Inka, esto va a permitir analizar la
problemética que atraviesa actualmente la empresa y a traves de ello se va

plantear las alternativas de solucion.
Viabilidad o factibilidad

Esta investigacion esviable porque se ha iniciado una empresa constituida
y se necesitan los recursos humanos, financieros y tiempo necesarios para llevar
a cabo el plan. Por otro lado, esta investigacion es factible porque ha dispuesto de

los recursos necesarios para lograr sus objetivos.



1.4. Objetivos de investigacion
1.4.1. Objetivo general

Describir como es y como deberia ser el posicionamiento del hotel
Chinkana del Inka, Cusco 2023

1.4.2. Objetivos especificos

e Describir como es y cémo deberia ser la diferenciacion del hotel Chinkana
del Inka, Cusco 2023

e Describir como es y como deberia ser la expectativa del cliente del hotel
Chinkana del Inka, Cusco 2023

e Describir como es'y como deberia ser la competencia del hotel Chinkana del
Inka, Cusco 2023

1.5. Delimitacion
1.5.1. Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollo en el periodo 2023 de noviembre a
enero,2024.

1.5.2. Delimitacion espacial

La investigacion se realizara en la empresa Hotel Chinkana del Inca,
ubicado en Calle San Andrés 338-A, del departamento del Cusco, provincia de

Cusco.
1.5.3. Delimitacién conceptual

Se desarrolld de la variable posicionamiento compuesta por sus
dimensiones: diferenciacion, expectativa del cliente y competencia; que se llevara

desarrollado del Hotel Chinkana Del Inka -Cusco.
1.5.4. Delimitacion social

Esta realizado para los huéspedes del hotel Chinkana del Inka, Cusco.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudios
2.1.1. Antecedentes internacionales
Antecedente 1

Segun los autores, Meléndez-Reyes y Rizo-Leon (2021) realizaron la tesis
de licenciatura denominado ‘“plan de marketing turistico para el posicionamiento
del Hotel Berlin Internacional en el canton milagro 20217, el cual tuvo como
objetivo general Disefiar un plan de marketing turistico para el posicionamiento
del Hotel Berlin Internacional en el cantén Milagro 2021. Se emple6 el método
de investigacion cualitativo y cuantitativo con un disefio transversal descriptivo
ya que se analizan las variables y hechos que seran observados a lo largo de la
investigacion. la poblacion fueron los habitantes de la Provincia del Guayas que
pertenecen a la poblacién econémicamente activa, segun los datos obtenidos del
Censo de Poblacion y Vivienda establece que el 517.596 de mujeres y el 992.716
de hombres son econémicamente activos, por lo que sumando los dos valores nos
da como resultado un 1,510,312 de habitantes (INEC, 2010). llegando a las

siguientes conclusiones:

Primera: La investigacion determind que el plan de marketing turistico
implementado para Hotel Berlin Internacional del canton Milagro, progreso en la
optimizacion del posicionamiento como resultado se tuvo un nivel mas frente a
sus competencias y por otro lado también se logré a obtener més ventas, el ingreso

de muchos clientes a las instalaciones del hotel.

Segundo: en la recoleccion de datos, se aplicd a los clientes potenciales del hotel
se revelo que el 37% de las personas encuestadas conformes en satisfaccion al
cliente, es decir que, si cumplen con las expectativas del huésped, asimismo, el
27% de personas manifestaron estar satisfechos con los servicios brindados por

el hotel, por ello en este caso garantiza la mejora de sus servicios.

Tercero: en las estrategias de marketing de los servicios del hotel se tiene
diversas asociaciones, compafias que son la implementacién de paginas web,

distribucién de redes sociales oficiales, publicidades pagadas. Estas estrategias
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ayudaran a mejorar el posicionamiento del hotel, crecer mas como empresa y

brindar un servicio adecuado hacia los clientes.
Antecedentes nacionales
Antecedente 2

En la regiébn Norte De La Cruz-Huamanchumo y Araujo-lparraguirre
(2021), para obtener el grado de bachiller realizo la tesis denominada “plan de
marketing mix para mejorar el nivel de posicionamiento del hotel costa de sol en
el mercado corporativo en la region norte 2021 el cual tuvo como objetivo
general: determinar las tacticas de marketing mix que fortalecen el
posicionamiento en el mercado corporativo en la region norte del Per( del Hotel
Costa del Sol afio 2021. el método de investigacion ha sido correlacional — no
experimental en la que se han detallado las variables de estudio desde sus
dimensiones e indicadores para asociarlas de manera operativa en la realidad del
gerenciamiento del Hotel Costa del Sol Centro Viejo de la Ciudad de Trujillo. La
poblacion se ha conformado por 345 pasajeros de tipo corporativo en base a un
muestreo probabilistico, muestreado a 118 clientes corporativos. Llegando a las

siguientes conclusiones:

Primero: El Hotel Costa del Sol se encuentra en el mercado corporativo de la
region norte y se ha logrado determinar a través de instrumentos de recoleccion
de informacion cuales son los métodos especificos del nuevo mix de marketing

en relacién con los factores producto, precio, plaza y promocion.

Segundo: Se adquirieron las estrategias marketing mix, necesarias para tomar
decisiones que refuercen el posicionamiento de la empresa en el mercado
corporativo del Hotel Costa del Sol en la regién norte del Per( en 2021, en

relacion con su percepcion y mejora de su servicio.

Tercero: Se han establecido las estrategias de marketing mix necesarias para
tomar decisiones que fortalezcan el posicionamiento en el mercado corporativo
del Hotel Costa del Sol en la region norte del Perd en 2021, en relacion con su

politica de precios.

Cuarto: Se determinaron las estrategias de marketing mix necesarias para tomar
decisiones que fortalezcan el posicionamiento en el mercado corporativo del

Hotel Costa del Sol en la region norte del Per( para el afio 2021. Estas estrategias
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se relacionan con su politica de canales de ventas y medios de comunicacion para

las ofertas de alojamiento.

Quinto: El Hotel Costa del Sol obtuvo el indice de posicionamiento en el

mercado corporativo en la regién norte de Peru.

Sexto: El diagnostico actual del mix de marketing del Hotel Costa del Sol de la
Ciudad de Trujillo fue adquirido.

Antecedentes locales
Antecedente 3

En Cusco, Calatayud-Hermoza (2020), realizo la tesis de maestria
denominada “El Marketing Digital y el Posicionamiento en el Hotel Casa de Fray
Bartolom¢ de la Cudad del Cusco en el afio 2020 el cual tuvo como objetivo
general determinar la relacion de la aplicacion del marketing digital con el
posicionamiento del hotel Casa de Fray Bartolomé. El método de estudio fue de
tipologia aplicada, de enfoque cuantitativo y de disefio no experimental. La
poblacion y la muestra la conformaron 100 colaboradores. Llegando a las

siguientes conclusiones:

Primero: Segun los resultados obtenidos se tiene que (p=0.00<0.05), por
consiguiente, aceptaremos la hipdtesis alterna (Hi) y la hipotesis nula
rechazaremos (HOQ), por ello, se dedujo que posee una correlacion positiva
moderada (Rho=0,494) del marketing digital con el posicionamiento del hotel

Casa de Fray Bartolomé.

Segundo: Segun los resultados adquiridos se tiene que (p=0.02<0.05), por lo
tanto, admitiremos la hipétesis alterna (Hi) y la hipdtesis nula rechazaremos (HO),
por ello se dedujo que posee una correlacion positiva baja (Rho=0,335) del
marketing en motores de busqueda con el posicionamiento del hotel Casa de Fray

Bartolomé.

Tercero: Segun los resultados que se contrajo se tuvo (p=0.017<0.05), por lo
tanto, se tomd la hipétesis alterna (Hi) y la hipotesis nula rechazaremos (HO0), por
ello se concluye que posee una correlacion positiva baja (Rho=0, 265) del
marketing en medios sociales con el posicionamiento del hotel Casa de Fray

Bartolomé.



Cuarto: Segun los resultados obtenidos se tiene que (p=0.000<0.05), por lo tanto,
aceptaremos la hipotesis alterna (Hi) y la hipétesis nula rechazaremos (HO0), por
ello se demostrd que posee una correlacién positiva moderada (Rho=0,569) de la
dimension publicidad gréafica con el posicionamiento del hotel Casa de Fray

Bartolomé.

Quinto: Segln los resultados contraidos se tiene que (p=0.000<0.05), por ello,
asumimos la hipétesis alterna (Hi) y la hipdtesis nula denegaremos(H0), por ello
se deduce que posee una correlacién positiva moderada (Rho=0,438) de la
dimension marketing por correo electronico con el posicionamiento del hotel

Casa de Fray Bartolomé.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Concepto de Posicionamiento

Segun Ascencio y Vazquez (2023) sostiene que es donde un producto se
encuentra en la mente del consumidor, siempre comparandolo con la
competencia, Yy que esta percepcion es subjetiva a cambios repentinos porque el

marketing que la empresa le asigna al producto la dirige.

Para Llopis-Sancho (2015) es el mercado objetivo que determina el
concepto a posicionar, teniendo presente el pulblico objetivo que se desea
llegar e impactar, sintesis del mapa de significados de una marca,
comunicacion activa que fija la posicion en la mente del consumidor el target
al que se desea comunicar manteniendo coherencia y constancia, de esta forma
la marca se configura con un conjunto de variables de caracteristicas formales
y tangibles que dan origen a una valoracion de la misma, permitiendo la
diferenciacion 'y la identificacion de los elementos de la marca,
distinguiéndolos por la diferenciacion que implica una valoracién de la marca por
parte del cliente, comunicacion directa con el destinatario que se vera
influenciado por las experiencias y comunicacién que ha tenido con la marca,

conseguir el valor o el capital de marca que el consumidor otorga a la misma.
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Para Para Abril-Barrie y Recio-Naranjo (2017) el posicionamiento es la
seleccion de un puablico objetivo, es el corazon de la estrategia de una marca, esta
conformado por muchos cambios hasta la actualidad y se conforma por varias
audiencias, nuevos canales tanto de distribucion como de comunicacidn, es
importante sabes que es lo que se quiere sery cual es la posicidn que se quiere

tener en la mente de los consumidores.
2.2.1.1.Importancia

Segun, Ascencio y Vazquez (2023) sostiene que el posicionamiento
es importante cuando un usuario compara bienes o servicios Yy decide uno
de ellos. La entidad logra esto al establecer su marca en la mente de los
clientes y establecer una conexion entre lo que los clientes requieren y la

marca ofrece.
2.2.1.2.Estrategias de diferenciacion para posicionar

Para colocar un producto o marca en el mercado, hay una variedad
de enfoques de diferenciacion. Para lograrlo, una empresa u organizacion
puede usar cuatro dimensiones principales, entre muchas otras, para

diferenciarse de los demas. (Keller, 2016)
A. Diferenciacion por medio de los empleados o de personal

Segun esta caracteristica, se puede obtener una ventaja
competitiva si se mejora la contratacion y capacitacién del personal.
Para lograr este tipo de diferenciacion, la empresa u organizacion debe
seleccionar cuidadosamente a sus empleados para que puedan atender

mejor a los clientes con los que tienen contacto.
B. Diferenciacion por medio de servicios

La empresa también puede diferenciarse a través de los servicios
que acompafnan al producto; es decir, las organizaciones pueden
diferenciarse mediante un sistema de gestion eficiente que brinde

soluciones efectivas a los consumidores.
C. Diferenciacion por medio de imagen

En caso de que las ofertas de los competidores sean idénticas, los

compradores o consumidores podrian percibir una diferencia en
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funcién de la imagen de la empresa o de la marca. Por lo tanto, la
imagen de una empresa u organizacion debe transmitir los beneficios y

la posicion que ayuden a diferenciar el producto o servicio.
D. Diferenciacion por medio de producto

Las empresas pueden distinguir sus productos en funcion de
caracteristicas. Hay dos tipos de productos: uno que es fisicamente
atractivo, y otro que se distingue por su desempefio, estilo o disefio,

caracteristicas que sus competidores no ofrecen.

2.2.1.3.Tipos de posicionamiento

Segun Cardenas-Antinez  (2016) se tiene entre los tipos de

posicionamiento los siguientes:

A. Posicionamiento por caracteristicas: una empresa se clasifica

segun una caracteristica, como la edad o el tamafio.

B. Posicionamiento por beneficio: el producto se considera lider en

lo que corresponde a un beneficio que otros no ofrecen.

C. Posicionamiento por uso o aplicacion: El producto se clasifica

como el mejor para usos o aplicaciones especificos.

D. Posicionamiento competitivo: se dice que el producto es mejor que

el competidor en algin aspecto.

E. Posicionamiento de productos segun la categoria: un producto se

posiciona como el mejor en una categoria especifica de productos.

F. Posicionamiento por calidad o precio: el producto se posiciona
como el que ofrece el mayor valor, es decir, la mayor cantidad de

ventajas a un precio razonable.
2.2.1.4. Componentes
A. Diferenciacion

Ascencio y Vazquez (2023) sostiene que son los elementos y
caracteristicas que distinguen los servicios de otras empresas. Esta se
produce como resultado de una evaluacion continua para superar la

competencia. En la actualidad, las empresas buscan mejorar Yy, en
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respuesta a la situacion actual, surgen nuevas tecnologias Yy estrategias a
las que los empresarios deben adaptarse y planificar acciones que

produzcan los resultados deseados.

Para Campos Yy Vilcarromero (2022) esta compuesto por dar a
conocer su producto y tener valor agregado, lo que significa que el
producto tiene una caracteristica Unica en el mercado. También se puede
tener esta caracteristica cuando una empresa ofrece un servicio, lo que se
puede reflejar en el servicio posterior a la venta. La propuesta de valor de
una marca para diferenciarse en el mercado suele aumentar las fortalezas

internas de la empresa.

(Apocada, 2016), Una forma de sobresalir en el mercado es mejorar
las caracteristicas y ventajas de un producto para satisfacer las necesidades
de los clientes; deben responder a encuestas simples y veloces para
determinar si el producto que se les ha ofrecido realmente cumple con sus
expectativas. Hay que tener en cuenta que la posicion en el mercado surge
de las competencias tecnologicas y la experiencia acumulada por la

empresa.
Se subdivide en:
- Innovacién

Segun Peir6 (2024) es mejorar lo que existe, aportando nuevas
opciones gue suplan las necesidades de los consumidores, o incluso
crear nuevos productos con el fin de que tengan éxito en el mercado.
A través del conocimiento de los productos, del mercado, del aporte
de valor de la empresa, de las necesidades de los consumidores se
pueden establecer una serie de cambios y criterios para innovar en

ellos y que sean (tiles en el mercado.

Para Gestion (2022) la innovacion es el proceso de
implementar algo nuevo que agrega valor, como mejorar cosas o

ideas existentes 0 crear nuevos para tener un impacto positivo.



13

- Personalizacién

Esteban (2015) indica que es combinacion de métodos y
acciones que nos permiten ofrecer una variedad de productos y
servicios Unicos a cada cliente. Por lo tanto, es importante enfocarse
en la persona en lugar del producto, otorgando la importancia de las

campafias a los consumidores en lugar de los productos.

Segun Olivier-Peralta (2019) es un componente crucial para
que las marcas puedan ganar un lugar en la mente de los
consumidores. La recopilacion y el tratamiento adecuado de los datos
es el camino que se viene siguiendo desde hace mucho tiempo y nos
permite desarrollar una estrategia de marketing completamente

personalizada.
- Calidad de proceso

Segun Malaga (2019), es la percepcion del cliente sobre el
valor de un producto o servicio determina su calidad. Si un cliente
cree gque un producto satisface sus necesidades, lo evaluara de mayor
o menor calidad en funcién de la manera en que percibe una serie de

factores relacionados con el producto.

Para Cerem Comunicacion (2023) la calidad de los procesos
implica una mejora continua de la eficacia de la organizacion y de
todas sus actividades. Ademas, se debe monitorear las necesidades
de los clientes y reestructurar rapidamente algunos planes o
procedimientos en funcion de las muestras de insatisfaccion o quejas
de los clientes. Es decir, si los procesos de trabajo se planifican,
mejoran e inspeccionan continuamente, es posible aumentar la

capacidad de la empresa y su rendimiento.
B. Expectativa el cliente

Segun Ascencio y Vazquez (2023) sefialan que los clientes estan
atentos durante todo el proceso de atencién, desde la recepcién hasta la
salida de las instalaciones, monitoreando constantemente los recursos

humanos, los materiales y otros aspectos. Si estos recursos se desarrollan



14

eficientemente, la fidelizacion del cliente aumentard, lo que es un

indicador significativo del crecimiento de la empresa.

Bernnett (2016), indica que es el complejo conjunto de percepciones
0 creencias, pensamientos, sentimientos e impresiones que tienen los
clientes sobre la marca en comparacion con otras marcas de la
competencia en cuanto ala satisfaccion de los deseos del cliente. También
se puede usar para describir todas las asociaciones que los clientes tienen
con la marca. Estos pueden incluir aspectos fisicos, estilo de vida, ocasion
de uso o imagen del usuario, la posicién de una marca en la mente del
consumidor y el concepto relativo, que se refiere a la evaluacion
comparativa del consumidor de como esta marca es similar o diferente de
las otras marcas que compiten conella. Se basa en las necesidades de cada

cliente, como si tuviera un mapa mental de la categoria.
Se sub divide en:
- Atencion

Para Bitbrain (2018) es la capacidad de generar, seleccionar,
dirigir y mantener un nivel de activacion adecuado para procesar la
informacion relevante. Dicho de otra forma, la atencion es un
proceso que tiene lugar a nivel cognitivo y que permite orientarnos
hacia aquellos estimulos que son relevantes, ignorando los que no lo

son para actuar en consecuencia.

Segun las autoras Villarroig-Claramonte 'y Muifios-Durén
(2018) la atencién es un proceso cognitivo que permite que las
personas estemos atentas a la informacion que reciben. Los
mecanismos involucrados ayudan a procesar la informacion a
nuestro alrededor y nos permiten elegir la respuesta o tarea que

debemos hacer como resultado de esa recepcién de informacion.
- Seguridad

Ascencio 'y Véazquez (2023) Para poder disfrutar
adecuadamente de los servicios y productos, los clientes buscan
constantemente que las instalaciones que visitan sean buenas y

seguras. ofrecidos por parte de la empresa, en tal sentido, en el rubro
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hotelero tienen que estar en condiciones seguras para albergar a sus
clientes, asi como sefalizacion que facilita la estadia de los clientes

en las instalaciones.

Rodriguez (2018) manifiesta la seguridad en el marketing
digital implica el uso de un buen software de marketing para
conectarse directamente con los profesionales de este sector. Este
tipo de empleados necesitan extremar la precaucion al recibir

informacion, ya sea comercial o informativa.

Editorial ~ (2020) considera una  condicion  humana
fundamental, que se comprende cdémo no estar en riesgo de
persecucion, enfermedad o muerte en el futuro. La Pirdmide de
Maslow incluye las "necesidades de déficit" vy, segln las teorias de
Malinowski, es una de las siete necesidades fundamentales del ser

humano.
- Responsabilidad

Ascencio y Vazquez (2023) sostiene que la empresa debe ser
siempre responsable de las pertenencias y de los hechos y sucesos
que ocurran durante la estadia del cliente porque esto es fundamental

para la satisfaccion del cliente.

Waece (2021), un valor humano es la responsabilidad. A
través de él, las personas toman decisiones de manera consciente y
se hacen cargo de las consecuencias. Este valor también implica
cumplir con los acuerdos, promesas y obligaciones. Una persona
responsable es aquella que cumple con sus promesas Y es fiel a sus

obligaciones.
C. Competencia

De acuerdo con Ascencio y Vazquez (2023) las empresas que
quieren permanecer en el mercado deben evaluarse bajo un nivel de

competencias para descubrir sus puntos débiles y fuertes.

Porter (2015), puede depender del posicionamiento estratégico de

mercado y puede estar influenciado por elementos como la competencia
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principal o las capacidades de una empresa. En una escala méas especifica
de marca. Es posible que el posicionamiento previsto sea impulsado por
el objetivo de encontrar el puesto con mayor utilidad para los clientes,
tocando el segmento de clientes mas grande o mas rentable, o estando bien
diferenciado de la competencia. La competencia, la estructura de costos y
las preferencias de los consumidores afectan las decisiones de

posicionamiento.

Para Armstrong y Kotler, (2013), la competencia se ve en el
mercado como los principales competidores, son los que venden u ofrecen
los mismo servicios o productos que lo de nuestra empresa, estos
competidores o competencia es lo que se debe identificar de manera
completa y ver como posicionarse o ser vista por los consumidores mejor

que esta competencia.
Se subdivide en:
- Costos

Ascencio y Vazquez (2023) indica que es sumamente
importante 'y Debe determinarse mediante un andlisis de
competencia Yy calidad, y es importante que las empresas desarrollen

actividades de evaluacion para ajustar los costos.

Galan-Sanchez (2016) manifiesta que el término “costos" se
refiere al esfuerzo que realizan las sociedades para llevar a cabo
proyectos y alcanzar metas econdmicas. Sin embargo, i
consideramos otros efectos externos al fabricante o proveedor de un
servicio, esta definicion puede ampliarse. Por ejemplo, hablariamos
de costos sociales que tienen un impacto ambiental y no se
consideran costos econémicos porque son responsabilidad de una

comunidad o sociedad.

También Perez-Porto y Gardey (2021) considera que el costo
0 coste es el gasto econdmico que se representa al producir un bien
0 brindar un servicio. El precio de venta al publico del producto se
puede determinar al determinar el costo de produccion. El precio al

publico es la suma del costo mas el beneficio.
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Ventaja competitiva

Para Ascencio y Vazquez (2023) es un valor que una empresa
puede generar para sus clientes, ya sea a través de precios mas bajos
que sus competidores para ganancias comparables o mediante la
anticipacion de productos distintos cuyos ingresos superan los

costos.

Para Pursell (2022) una ventaja competitiva es cualquier
elemento o caracteristica que distingue a una marca o producto de
los competidores y brinda mas valor y ventajas a los clientes. Las
ventajas pueden variar, pero el aspecto mas significativo de esta

tactica no es lo que se vende, sino como se vende.

Rockcontent (2019), se refiere a una caracteristica Unica y
duradera que no tiene otra empresa en el mismo mercado. Esta
ventaja de ser diferente lo coloca en una posicion favorable. Las
ventajas competitivas son una de las bases de la estructuracion vy el

desarrollo de una estrategia de mercadotecnia.
Incentivos

Esto implica mantener una comunicacion estrecha y continua
con los clientes, asi como con todos los visitantes de las
instalaciones, lo que facilitara el conocimiento del cliente y su

persuasion para recibir el servicio. (Ascencio & Vazquez, 2023)

Para Roldan (2020) es motivar una conducta especifica. Se
supone que el sujeto al que se le aplica actuard& como un agente
racional evaluando costos y beneficios. Por lo tanto, siempre que el
estimulo sea bien disefiado, el sujeto objetivo considerara Optimo

desarrollar la conducta que busca el disefiador del incentivo.

Es aquello que motiva a las personas a mejorar en aspectos 0
tareas particulares. Se puede considerar como una ventaja después
de lograr una meta. Como resultado, un incentivo es algo que
impulsa a alguien a completar una tarea especifica de manera mas

efectiva y més rapida, lo que mejora su rendimiento. (APD, 2021)
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2.3. Marco conceptual
A. Comparacion

Este aspecto estd relacionado con el anterior porque los clientes comparan
antes de comprar. Lo hace a través de sus experiencias, verificando otras marcas,
prestando atencion a las recomendaciones de sus conocidos y buscando resefias o

testimonios. (Hammond, 2022)
B. Confianza

(Infante, 2015), La confianza se puede medir a través de una variedad de
modelos, incluida la conflanza organizacional, social, cliente-organizacion y
confianza con los mercados, pero se llega a la conclusion de que cualquier modelo
que influya requiere una imagen de la empresa basada en su reputacion, apoyo social
y calidad, entre otros. el cual conduce a la creacion de cohesion o asociatividad por

un proposito especifico tanto del cliente como de la empresa.
C. Crea valor

(Sordo, 2022), Como vendedor, su objetivo principal debe ser ayudar a los
clientes potenciales a resolver problemas o superar desafios; idealmente, la oferta de
su empresa es parte de la solucion. A lo largo del proceso de ventas, siempre debe

buscar soluciones para los problemas de los clientes potenciales.
D. Diferenciar

Después de obtener la informacion, es necesario segmentar a sus clientes
segun sus prioridades de manera mas detallada. La eficacia de una base de datos de

clientes aumenta con la segmentacion. (De Esteban, 2015).
E. Estrategias

Es la toma de decisiones que lleva a acciones y decisiones dentro de una
organizacion, ya sea un grupo o incluso una persona. La estrategia generalmente es
el plan de cémo la organizacion lograra sus objetivos y sobrevivira y prosperara. En
una empresa, implica organizar y cambiar para obtener beneficios. (D Alessio,
2016).
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Hotel

Establecimiento que ofrece regularmente un servicio de alojamiento por un
precio y ofrece comidas y bebidas al publico en general, cumpliendo con las

condiciones necesarias para la categoria correspondiente. (Vasco, 2016)
. Interactuar

Es necesario identificar los canales a través de los cuales los clientes quieren
interactuar, adaptando el mensaje y el medio a sus preferencias personales. (De
Esteban, 2015)

. Inversiones

(Academy, 2022), Se consideran ingresos de los que se espera obtener
ingresos en el futuro, como cuando se adquieren acciones de una empresa, se hace
un desembolso con la intencion de realizar un negocio 0 se compra una casa. Se
adquieren bienes que se incorporan a nuestra propiedad con el objetivo de aumentar

su valor en el futuro.
Inseparable

Para (Chavez, 2023), La produccion y el consumo de los servicios no se
dividen en partes, sino que ocurren al mismo tiempo, lo que significa que no pueden
dividirse en partes. Ademas, menciona que un servicio como producto no puede ser
fragmentado hasta un punto dado. Por ejemplo, no se puede dividir un servicio para

reparar una fuga de agua.
Identificar

Consiste en recopilar datos pertinentes sobre los consumidores de una marca
especifica, incluidas sus preferencias, habitos y expectativas, para determinar como

satisfacer sus necesidades. (Esteban, 2015)
. Percepcion

Es como los clientes potenciales o actuales ven tu negocio, su marca y sus
bienes y servicios. Es la imagen que estan construyendo a partir de lo que estas
diciendo. (Hammond, 2022)
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L. Rendimiento

Este elemento incluye el desempefio de tus productos o servicios, su
funcionalidad, funcionamiento y todas las caracteristicas inherentes alo que ofreces.
Esto determina qué tan importante es para un mercado o sector y cuanto busca un

cliente potencial. (Hammond, 2022)
2.4. Variable de estudio
2.4.1. ldentificacion de la variable
La presente investigacién aborda la variable posicionamiento
2.4.2. Conceptualizacion de la variable

Posicionamiento: afirma que el lugar en el que un producto se encuentra
en la mente del consumidor, siempre comparandolo con la competencia, y esta
percepcion es subjetiva a cambios imprevistos porque el marketing que la

empresa le asigna al producto influye enella. (Ascencio & Vazquez, 2023).

2.4.3. Operacionalizacion de variables

variable Dimensiones Indicadores
- Innovacion
Diferenciacion - Personalizacion

- Calidad de proceso

- Atencion
Posicionamiento Expectativa del Cliente - Seguridad

- Responsabilidad

- Costos
Competencia - Ventaja competitiva

- Incentivos
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CAPITULO 1l

METODO

Tipo de investigacion
La presente investigacién es de tipo basica.

La investigacion es bésica porque sirve como cimiento para la investigacion
aplicada o tecnologica y es fundamental porque es esencial para el desarrollo de la

ciencia. Naupas-Humberto etal. (2018)
Alcance o nivel de la investigacion
La presente investigacién es de alcance el Descriptivo.

Segun Fuentes-Doria et al. (2020) en la investigacion descriptiva se describe una
situacion o fendmeno observable y se proponen, segun informacion verificable, unas
condiciones posibles que respondan al problema estudiado. Existen diversos disefios de
investigacion cualitativa que se tratan en el ambito descriptivo, como los
fenomenologicos, los estudios de caso, la investigacion accion participativa y los

etnograficos, entre otros.
Enfoque de la investigacion
La presenta investigacién es de enfoque cualitativa.

Segun Fuentes-Doria et al. (2020) la investigacion cualitativa busca identificar la
naturaleza profunda de un fenémeno especifico, aquella que da razon de ser a sus
expresiones o manifestaciones; en tal sentido, la investigacion cualitativa no se opone a
la investigacion cuantitativa, sino que la integra y complementa. De manera similar,
utiliza un pequefio numero de participantes para crear un muestreo tedrico.
Adicionalmente, no utiliza datos numéricos; utiliza sentimientos, pensamientos,
discursos, significados o representaciones sociales. Las técnicas utilizadas en este tipo de
investigacion son sensibles al contexto y al momento historico, por lo que siempre se

desarrollan herramientas para recopilar informacion.
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Disefio de la investigacion
La presente investigacion es de disefio no experimental — transversal

Para Fuentes-Doria et al. (2020) la investigacién realizada sin intervenir
deliberadamente en las variables se denomina investigacibn no experimental. La
investigacion no experimental observa los fendmenos en su contexto natural para
analizarlos. Los estudios no experimentales tienen como objetivo investigar un problema
en condiciones naturales del entorno mediante la observacion o el uso de instrumentos
de medicién, el andlisis, la descripcion y la comparacion del comportamiento de la

variable dependiente con la variable independiente.
Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacion fue determinada por los visitantes que se alojaron en el Hotel

Chinkana del Inka en noviembre de 2023, un total de 340 personas.
Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Tecnica

La técnica que se empleara para la recoleccion de datos de esta

investigacion es la observacion.
3.6.2. Instrumento
El instrumento a utilizar para la investigacion es la ficha de observacion.
Técnicas de procesamiento de datos

La presente investigacion para el recojo de datos se va realizar un

analisis a través de la observacion.
Plan de analisis de datos

Se va analizar de los resultados obtenidos por la ficha de observacion.



CONCLUSIONES

Primero: Se concluye que el posicionamiento del hotel Chinkana del Inca al momento no es
la adecuada porque no tiene mucha publicidad, no hay ingresos de turistas que ocupen la
totalidad de las habitaciones, no hay capacitaciones para los colaboradores para brindar un
mejor servicio de calidad que permita satisfacer las necesidades de los huéspedes del hotel que
es lo més importante para el cliente. Para ello deberia de utilizarse diferentes estrategias que
permitan posicionar, de esta manera dicho producto sea una percepcion subjetiva y que ocupe

en la mente del consumidor.

Segundo: Se concluye que la diferenciacion actualmente en el hotel Chinkana del Inka no es
la correcta porque no se diferencia de mayor forma de su competencia, por otro lado, la empresa
ha descuidado la imagen como empresa y no invierten para poder mejorar su implementacién.
Para ello deberia de disefiarse acciones para la implementacion y tener un valor agregado al
servicio que esto permitird diferenciarse de las demas empresas e implementar nuevas

tecnologias que ayuden a crecer a la empresa.

Tercero: Se concluye que la expectativa del cliente en el hotel Chinkana del Inka no es
satisfactoria para muchos clientes por que se observa que el personal no estd atento a las
necesitades de los clientes, les falta méas atencion y comunicacion desde el ingreso del huésped
hasta su salida. Esto no permite cumplir con las expectativas del cliente. Para ello deberia de
realizarse capacitaciones para el personal, para que estén mas atentos durante el proceso de
atencion al cliente, desde la recepcion hasta la salida de las instalaciones, si estas se desarrollan
eficientemente, se lograra la fidelizacién del cliente, que es un indicador importante en el

crecimiento de la empresa.

Cuarto: Se concluye que la competencia en el hotel Chinkana del Inka no es la adecuada
porque carece de promocion, asi mismo los costos de la empresa no ofrece buenos costos que
se adapte al tipo del cliente que se suele tener, por lo tanto, la empresa no cuenta con el servicio
que le de superioridad sobre sus demas competencias. Para ello la empresa para identificar sus
puntos débiles y fuertes, deberia buscar una participacién continua en el mercado y evaluarse

bajo un nivel de competencia.



RECOMENDACIONES

Primero: Recomendado al director del hotel Chinkana del Inka que para mejorar el
posicionamiento del hotel Chinkana del Inka implemente un area de marketing para poder
promocionar Yy hacer publicidad de su marca y todos los servicios que ofrecen. Haciendo uso

de las redes sociales y plataformas aplicativos.

Segundo: Se recomienda ala empresa que para marcar diferencia sobre sucompetencia tienen
que trabajar con a&nimos Y las ganas de salir adelante proponiendo ideas objetivas, estar atentos
a no cometer errores. Tener mas interés en poder invertir para la implementacion de la imagen
de la empresa e innovar tecnologias actualizadas para diferentes areas del hotel como es la

recepcion.

Tercero: Se recomienda al hotel Chinkana del Inka que para mejorar en cuanto a la atencion
del cliente y servicio realizar charlas y capacitaciones mensuales a sus colaboradores para
poder ofrecer un servicio adecuado a los clientes, tener una mejor comunicacion con los
clientes y que estas superen las expectativas de los clientes. Invitando a personas con grandes
experiencias en el rubro hotelero, gerentes de hoteles de 3,4 y 5 estrellas para que compartan

sus experiencias y conocimientos.

Cuarto: Asi mismo se recomienda a la empresa que para mejorar la competencia realizar
promociones en fechas importantes, a fines de cada mes o hacer algunos combos para que los
clientes opten realizar sus reservas. También ofreciendo las tarifas segin la temporada alta y
baja, que estas estén publicadas en sus plataformas, de esta manera los clientes ya se adaptan a
los costos y no sufren una mala impresion al momento de realizar el check in. Por otro lado,
también se sugiere enviar las tarifas confidenciales atodas las agencias, para que ellos puedan

enviar turistas y de igual forma puedan realizar sus reservas.
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b. Cronograma
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Elaboracion de
conclusiones 'y
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Revision final
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AVANCE
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c. Presupuesto

Servicios Monto

Movilidad s/. 30.00
Servicio de internet s/. 140.00
Tipeos y fotocopia s/. 50.00
TOTAL S/. 220.00




d. Matriz de operacionalizacion de variables

variable

Dimensiones

Indicadores

Posicionamiento: (Ascencioy
Vazquez, 2023) sostiene que es
el lugar que un producto ocupa
en la mente del consumidor,
comparando siempre con la
competencia, siendo esta
percepcién subjetivaa cambios
repentinos, debido a que dicha
percepcion es dirigida por el
marketing que al producto es

asignadapor la empresa.

DIFERENCIACION: (Ascencio y Vazquez, 2023)
Son aquellos elementos y caracteristicas que diferencian
el servicio de las demas empresas. Esta se da, cuando
existe una evaluacién continua por superar a la
competencia. Hoy en dia, las empresas buscan mejorar,
dada la coyuntura, nacen nuevas tecnologias vy
estrategias que el emprendedor debe adaptarse y disefiar

acciones que tengan resultados esperados.

Innovacion

Personalizacién

Calidad de

proceso

EXPECTATIVA DEL CLIENTE:

Vazquez, 2023) los clientes, estan atentos durante el

(Ascencio y

proceso de atencion, desde la recepcién hasta la salida
de las instalaciones, observan en todo momento los
recursos humanos, materiales y etc., si estas se
desarrollan eficientemente, se lograra la fidelizacién del
cliente, que es un indicadorimportante en el crecimiento

de la empresa.

Atencién
Seguridad

Responsabilidad

COMPETENCIA: las empresas que buscan tener una
participacién continua en el mercado deben evaluarse
bajo un nivel de competencias, para identificar los

puntos débiles y fuertes. (Ascencioy Vazquez, 2023)

Costos

Ventaja

competitiva

Incentivos




e. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Variablesy MG Poblacion Técnicas
. : étodo .
general general dimensiones y muestra e instrumentos
¢Como es el Describir como es Posicionamiento  Tipo: basico  Poblacion:  Técnicas:
posicionamiento del y cdmo deberia ser clientes del observacion
Hotel Chinkana Del el posicionamiento hotel
Inka, Cusco2023?  delHotel Chinkana Enfoque: Chinkana
Del Inka, Cusco cualitativo delinka
2023
Muestra:
Problemas Objetivos Dimensiones Disefio:  no Instrumentos:
especificos especificos experimental- ficha de
Como  es la Describir cono  ® Diferenciacion  trans\ersal observacién
diferenciaciony el es y céomo ° lepei_ctattnva
posicionamiento deberia ser la cte)rr?plsgniia
del Hotel  diferenciacion Alcance:
Chinkana ~ Del  del Hotel descriptivo
Inka, Cusco 2023? Chinkana  Del
Inka, Cusco
2023

(Como  es la
expectativa  del
cliente vy el
posicionamiento

del Hotel
Chinkana Del
Inka, Cusco 2023?

(Como  es la
competencia 'y el
posicionamiento

del Hotel
Chinkana Del
Inka, Cusco 2023?

Describir cono
es 'y cono
deberia ser la
expectativa del
cliente del hotel
chinkana del
inka, cusco 2023

Describir cono
es 'y cono
deberia ser la
competencia del
hotel Chinkana
Del Inka, Cusco
2023




f. Ficha de observacion




