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Abstract: The objective of this research work is to determine the
positioning of the Gran Bolivar hotel in the city of Trujillo, 2022.
Well, it has been seen that companies such as the hotel sector are not
well positioned; since there are shortcomings in some of its
attributes. After carrying out the study, it is determined that the Gran
Bolivar hotel is positioned in second place with respect to the 3 hotels
that are direct competitors, with an evaluation by the guests,
concluding that it does not have a good quality of service, being a
disadvantage for its positioning, regarding its location, it is highly
valued because the hotel has a central location and this facilitates its
mobilization, this being an advantage; The image of the Hotel Gran
Bolivar is not good because it is an old design. However, there are
guests who would like it to become a modern hotel; Regarding the
size, it is concluded that its facilities are small and only 24% of the
guests indicated that it is Very Good, this being a low percentage, to
be considered as the best hotel; Finally, according to the cleanliness
attribute, it is determined that the Gran Bolivar hotel presents
difficulties; guest rating was quite low. This means that a large
number of guests are not satisfied with this attribute.
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Resumen— El presente trabajo de investigacion tiene como
objetivo determinar el posicionamiento del hotel Gran Bolivar de la
ciudad de Trujillo, 2022. Pues, se ha visto que empresas como el sector
hotelero no estan bien posicionadas; ya que existe falencias en alguno
de sus atributos. Luego de realizar el estudio se determina que,
el hotel Gran Bolivar esta posicionado en segundo lugar con
respecto a los 3 hoteles que son competidores directos, con una
valorizacion por parte de los huéspedes, concluyendo que no
cuenta con buena calidad de servicio, siendo desventaja para
su posicionamiento, respecto a su ubicacion, se encuentra muy
bien valorado porque el hotel cuenta con una ubicacion
céntrica y esto facilita para su movilizacién, siendo esto una
ventaja; la imagen del Hotel Gran Bolivar no es buena por ser
un disefio antiguo, Sin embargo, hay huéspedes que les gustaria
que se convierta en un hotel moderno; en cuanto al tamafio se
concluye que sus instalaciones son pequefias y solo el 24% de
los huéspedes indicaron que es Muy Bueno, siendo este un
porcentaje bajo, para ser considerado como el mejor hotel;
finalmente, segln el atributo de limpieza se determina que el
hotel Gran Bolivar presenta dificultades; la calificacion de los
huéspedes fue bastante baja. Esto quiere decir, que gran
cantidad de huésped no se encuentran satisfechos con dicho
atributo.

Palabras clave: Posicionamiento del hotel, marketing, hotel,
huésped.

Abstract: The objective of this research work is to determine the
positioning of the Gran Bolivar hotel in the city of Trujillo, 2022.
Well, it has been seen that companies such as the hotel sector are not
well positioned; since there are shortcomings in some of its
attributes. After carrying out the study, it is determined that the Gran
Bolivar hotel is positioned in second place with respect to the 3 hotels
that are direct competitors, with an evaluation by the guests,
concluding that it does not have a good quality of service, being a
disadvantage for its positioning, regarding its location, it is highly
valued because the hotel has a central location and this facilitates its
mobilization, this being an advantage; The image of the Hotel Gran
Bolivar is not good because it is an old design. However, there are
guests who would like it to become a modern hotel; Regarding the
size, it is concluded that its facilities are small and only 24% of the
guests indicated that it is Very Good, this being a low percentage, to

be considered as the best hotel; Finally, according to the cleanliness
attribute, it is determined that the Gran Bolivar hotel presents
difficulties; guest rating was quite low. This means that a large
number of guests are not satisfied with this attribute.

Keywords: Hotel positioning, marketing, hotel, guest.

|. INTRODUCCION

El alojamiento en estos tiempos se ha convertido en
incertidumbre para el huésped, por la coyuntura en la que se
esta atravesando. Sin embargo, el turista se ve en la obligacion
de hospedarse. Una de las problematicas que presenta el sector
hotelero, corresponde a la pandemia causada por el virus Covid-
19, que afectd a varios sectores y a nivel mundial. Por otro lado,
los hoteles presentan un sin fin de problemas en diferentes
areas, que con el transcurso del tiempo y empleando buenas
estrategias se puede solucionar.

La problematica registrada a nivel internacional es causada
por una enfermedad llamada covid-19 originada en China,
generando consecuencias graves como el cierre de fronteras
internacionales, por ende, también cancelando las actividades
de cualquier sector, especialmente la industria hotelera. Hasta
la fecha se han establecido protocolos sanitarios para que los
establecimientos de hospedajes puedan reiniciar sus
actividades. [1]

[2] Seniala que, al cerrarse los hoteles, las fronteras y
reducirse los viajes de avion, en los primeros meses del afio
2020 los turistas internacionales disminuyeron a un 56% y se
perdieron 320.000 millones de dolares en turismo. Esta pérdida
se relaciona al igual que los hoteles, ya que, si el turismo tiene
pérdidas, también las tendra el sector hotelero.

Por otro lado, la gran parte de hoteles de 4 y 5 estrellas
continuaron con sus servicios a pedido del Gobierno, ya que lo
implementaron como aislamiento para las personas que eran
contagiadas.

[3] En comparacidn a otras crisis mundiales, actualmente
se cuenta con la tecnologia, esto permite tener mas
oportunidades. En Latinoamérica se registran pérdidas en el
sector hotelero que van del 50% al 80%, la cual las empresas
que cerraron fueron pequefios hoteles que tienen una ocupacion
inferior al 12% de su capacidad [4].

2" LACCEI International Multiconference on Entrepreneurship, Innovation and Regional Development - LEIRD 2022: “Exponential Technologies and
Global Challenges: Moving toward a new culture of entrepreneurship and innovation for sustainable”, Virtual Edition, December 5 — 7, 2022.

2


mailto:N00083917@upn.pe
mailto:higinio.wong@upn.pe
mailto:flor.calvanapon@upn.pe

En los afios 2010-2019, el crecimiento del PBI en el sector
alojamiento fue de 5.7%. Asi mismo el sector hoteleria gener6
S/ 1,715 millones en el afio 2019, un 13.5% mas que lo
recaudado en el 2018. Por otro lado, el alojamiento para
visitantes empled a un total de 81,717 personas. En el afio 2019
se registraron 573, 798 hospedajes a nivel nacional, un 8,1%
mayor que lo registrado en 2018. Asi mismo, los departamentos
que mas hospedaje obtuvieron fueron Lima, Cusco y Arequipa,
con un promedio de permanencia de 1.7 dias, mientras que los
extranjeros mostraron un promedio de 2.1 dias [5]

El posicionamiento se ha visto reflejado en las empresas,
como una herramienta competitiva, desde la perspectiva del
consumidor. El posicionamiento global es una de las mas
resaltadas y facil de implementar en los paises desarrollados a
comparacion del posicionamiento local [6]. Esto requiere, que
el consumidor entienda que el servicio que se le ofrece tiene un
valor de competitividad; es por eso que los colaboradores tienen
que tener conocimiento en qué categoria se encuentran [7]

Los clientes, son parte importante para posicionar a una
empresa, sin embargo, deben de buscar un valor agregado por
el cual se van a diferenciar y lograr que su producto o servicio
sea elegido. Para ello, se debe establecer estrategias de
posicionamiento; tales como, sefialar alguna ventaja
competitiva, seleccionar en general las estrategias planteadas y
comunicar al mercado de la posicién escogida [8].

En cuanto al hotel en estudio, el “Hotel Gran Bolivar”, esta
disefiado bajo la forma de una elegante casa colonial, ofrece una
eleccion ideal para quienes desean conocer la ciudad de
Trujillo, para que puedan visitar la plaza de armas y los
yacimientos arqueolégicos cercanos de las civilizaciones de
Moche y Chimud. En base a la observacion aplicada se ha
determinado que presenta problemas en el manejo de las redes
sociales, por esta razon no cuenta con el personal adecuado para
su actualizacion, ante la problemética de la pandemia
estuvieron obligados a crear pagina de Facebook e Instagram.
Al tener sus paginas en funcionamiento, estara el hotel presente
en las oportunidades de busqueda que realicen los futuros
huéspedes en las plataformas sociales. Ademas, referente al
servicio que ofrece el Hotel, se aprecia que no hay fidelizacién
por parte de los clientes, debido que al realizar su reserva y
cumplir con su estadia, después un tiempo el cliente ya no
vuelve a solicitar los servicios del hotel. Esto da como
resultado, que el cliente no esta satisfecho con el servicio, por
ende, optan por otros hoteles existentes en la zona, en los cuales
se les ofrece un servicio personalizado, de calidad y a precios
promocionales.

Se observa que el hotel se encuentra en una zona de alto
transito vehicular, centro de la ciudad de Trujillo, a la vez que
a sus alrededores hay locales de imprenta donde las maquinas
hacen ruido, dicha situacion es la principal queja del huésped.
Por otro lado, la conectividad de Wifi es deficiente en el hotel,
los clientes han expresado sus molestias por medio de la pagina
Booking.

Frente a esta realidad problemética se formula la siguiente
pregunta de investigacién. ;Cual es el posicionamiento del
hotel Gran Bolivar de la ciudad de Trujillo, 20227

[91 En su investigacion denominada, Estrategias de
comunicacion para el posicionamiento de los servicios del
sector hotelero comunitario de OIén, provincia de Santa Elena,
Ecuador, siendo su metodologia inductivo, deductivo y
analitico. Siendo su objetivo implementar estrategias en las
redes sociales para el aumento de las ventas de los hoteles
comunitarios. Donde establece que las estrategias mas
utilizadas son de captar clientes mediante las redes sociales,
entablar una comunicacion, retenerlos para interactden con la
organizacion, de esa manera, conseguir la fidelizacion de los
clientes.

[10] En su tesis titulado, “Estrategia de marketing de
contenidos como via de posicionamiento del sector hotelero”,
Ecuador, siendo su metodologia inductivo y deductivo. Donde
su objetivo es desarrollar una estrategia de marketing de
contenidos como via de posicionamiento en el sector hotelero.
Finalmente, se concluye que las estrategias de Marketing de
contenido, permite que los clientes tengan conocimiento de los
atractivos turisticos de la ciudad en la que pertenece el hotel,
ademas permite incrementar el porcentaje de ocupacion
hotelera.

[11] En su tesis denominada, Plan de marketing para
mejorar el posicionamiento en el mercado del hotel costa del
sol Lima, siendo su metodologia descriptiva y propositiva.
Donde su objetivo es proponer un plan de marketing para
mejorar el posicionamiento en el mercado del hotel Costas del
Sol, Lima. Asegura que al establecer estrategias de plaza ayuda
a que el hotel tenga mejor posicionamiento, ademas es
importante tener en cuenta factores de convivencia con el
cliente para llegar al posicionamiento deseado.

[12] En su tesis titulada, Estrategias de promocion y su
relacion con el posicionamiento del rubro hotelero en las
urbanizaciones la Merced y las Flores-Trujillo, siendo su
metodologia no experimental, transversal descriptiva
correlacional, teniendo como objetivo determinar la relacién
entre las estrategias de promocion y el posicionamiento del
rubro hotelero en las urbanizaciones la Merced y las Flores. Se
determina que el posicionamiento se destaca en la dimension
satisfaccién del cliente, ademas se llegé a constatar que existe
una correlacion fuerte y altamente significativa entre las
variables estrategias de promocion y el posicionamiento.

Objetivo General:
Determinar el posicionamiento del hotel Gran Bolivar
de la ciudad de Trujillo, 2022.

Objetivos Especificos:
Identificar la calidad de servicio del hotel Gran Bolivar
de la ciudad de Trujillo, 2022.
Analizar la ubicacion del hotel Gran Bolivar de la
ciudad de Trujillo, 2022.
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Identificar el disefio de imagen del hotel Gran Bolivar
de la ciudad de Trujillo, 2022.

Analizar el tamafio del hotel Gran Bolivar de la ciudad
de Trujillo, 2022.

Identificar la limpieza del hotel Gran Bolivar de la
ciudad de Trujillo, 2022.

Justificacion:

La presente investigacion es importante porque va a
permitir al hotel Gran Bolivar identificar el posicionamiento
que tiene, porque pertenece a un mercado muy competitivo. La
investigacion traerd beneficios para el hotel, por ello se dara a
conocer a nivel nacional e internacional, a la ves aportara
material informativo e investigativo para que puedan tomarlo
como referencia. Finalmente, lograra que la demanda aumente,
para asi generar mas ingresos econémicos.

Marco Tedrico:

Posicionamiento

[7] Indica que; Posicionamiento es la accion de disefiar la
oferta y la imagen de una organizacién, de modo que dichas
empresas ocupen un lugar distintivo en la mente de los
consumidores, con el fin de ubicar la marca en el publico para
maximizar los beneficios potenciales de la organizacion.
Ademas, el posicionamiento sirve de directriz para la estrategia
de marketing, aclara que beneficios obtienen los consumidores
con el producto o la marca.

[13] Asegura que el posicionamiento es una estrategia de
marketing que, basada en los conceptos de segmentacion y
diferenciacidn, se ocupa de disefiar una estructura de oferta para
“marcar o grabar” en la mente del mercado target una
caracteristica distintiva en término de soluciones, beneficios,
ventajas y satisfacciones. Es un concepto especifico que
involucra todas las variables del 27 marketing. Asimismo, esta
directamente relacionado al entorno del marketing de la marca
y muy vinculado con la “diferenciacion” de la misma.

Estrategias para el posicionamiento

[14] Establece estrategias para obtener el posicionamiento
de la siguiente manera.

Por atributos y beneficios: Se utilizan atributos
diferenciadores que el producto, la marca o la organizacion
tiene, para destacar en todos los elementos del marketing mix.

Por precio y calidad: Se enfoca en las bondades que ofrece
la alta calidad del producto o servicio, con lo cual el precio
resulta irrelevante.

Por categoria de productos: Consiste en resaltar las
ventajas del producto respecto a las de otros que compiten en la
misma categoria.

Por orientacion al usuario: Est4d determinado por los
intereses, caracteristicas, actitudes y estilos de vida de los
clientes.

Por uso o aplicacion: Consiste en escoger uno de los usos
0 una de las aplicaciones del producto o servicio para

comunicarlo a los integrantes de sus segmentos meta, para que
esta accion permita que el producto o servicio ocupe un lugar
en la mente.

Por combinacién: Es posicionar al producto o servicio
como el mejor para combinar con otras opciones.

A través del nombre: Se basa en la utilizacion del nombre
del producto o servicio para ubicarse en la mente del
consumidor, con la finalidad de facilitar su recordacion al
momento de la compra o de adquirir un servicio.

Con relacion a los competidores: El que se posiciona
primero obtiene buena participacion de mercado, lo que lo
convierte en lider de la categoria.

Tipos de posicionamiento

[15] Nos expresa 11 tipos de posicionamiento.

1. En funcion de los atributos: Dicho posicionamiento es
de resaltar atributos importantes de los productos y/o servicios.

2. Por beneficio: De lo contrario del posicionamiento en
funcion a los atributos, este solo utiliza uno.

3. En funcién de la competencia: Este posicionamiento
resulta siempre ser mejor que la competencia.

4. Por uso: El posicionamiento por uso, hace referencia
al uso que le da el consumidor al producto o servicio, teniendo
en cuenta donde lo utiliza o como lo utiliza.

5. Por diferencias en el producto/servicio: A diferencia
del posicionamiento anterior, este no solo compite con un
competidor directo, sino con todos los competidores que tiene
alrededor, siendo este el lider en el mercado.

6. Por calidad o precio: Este posicionamiento ofrece la
mayor cantidad o el servicio a un precio razonable.

7. Mediante una caracteristica clave: De todos los
atributos que ofrece el producto o servicio, se busca uno que
para el consumidor es el mejor, que atin no han sido explotadas.

8. A través de los consumidores: En dicho
posicionamiento, los servicios o productos no se pagan en
publicidad, ya que los mismos consumidores se encargan de la
publicidad boca a boca

9. Mediante asociacién: Se utiliza cuando tiene un
competidor fuerte y este no tiene un atributo que sobresalga
frente a los demas; sin embargo, se busca asociar el producto o
servicio a algo que tenga una posicién ya consolidada.

10. Con un problema: Este posicionamiento busca
presentar un servicio o producto para ayudar calmar alguna
necesidad inmediata

11. Por estilo de vida: Existen productos que se
posicionan, brindando exclusivamente en los habitos sociales y
culturales.

Dimensiones de posicionamiento

[16] En su articulo; Dimensiones estratégicas cognitivas en
el posicionamiento competitivo, hace referencia a las
dimensiones de posicionamiento
En consecuencia, se selecciond las siguientes dimensiones.

Dimension 01: Calidad de servicio

[17] Asegura que la calidad de servicio en el hoteleria
contribuye al posicionamiento del establecimiento, ya que
genera confiabilidad en los huéspedes, promoviendo la
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satisfaccion de los clientes. Ademés, se debe identificar
caracteristicas importantes por los huéspedes como relevantes
para que, a cambio de ello, reciban un servicio de calidad.

Dimension 02: Disefio de imagen

[18] Asegura que la imagen de una empresa estd dada por
una representacion mental que los individuos lo forman a partir
de un hecho que lo consideren importante, en la actualidad es
importante que los usuarios perciban una imagen agradable que
crea valor, pues de esto dependera que sea la clave del éxito en
el campo social.

Dimension 03: Tamafio del Hotel

[19] Indica que, a mayor tamafio de los hoteles, mayor es
el desempefio que estos alcanzan en términos de ingresos por
habitacion y porcentajes de ocupacion.

Dimension 04: Ubicacion

[20] Asegura que la ubicacion abre nuevas opciones de
personalizacion en las estrategias de posicionamiento. Ademas,
promueve la geolocalizacion, ya que permite que encuentren
con mayor facilidad el servicio.

Dimension 05: Limpieza

[21] Explica que la preparacion y la limpieza del hotel es
uno del proceso mas importante, desde el punto de vista de la
satisfaccion del huésped; ademas que la limpieza no se
consume, esto satisface al cliente.

Il. METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion:

La investigacion comprende un disefio es no
experimental, porque no hay manipulacion de variables; de
corte transversal de alcance descriptivo, porque los datos se
recolectan en un solo momento de tiempo y porque se va a
describir el posicionamiento del hotel.

Poblacion y muestra

La poblacion esta sujeta al total de clientes que se hospedan
en diferentes hoteles de la ciudad de Trujillo.

Se realiz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia.
Dando como resultado n = 235 personas

Técnica e instrumento

La técnica de recoleccion de informacién que emplearemos
en esta investigacion serd la siguiente:

Focus Group: Es un espacio donde se puede captar el sentir,
pensar y vivir de las personas, realizando explicaciones para la
obtencion de datos cualitativos, facilita la discusion y ayuda a
los participantes a comentar y opinar de un tema especifico [22]

La encuesta: Es una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos de investigacion mediante los cuales se recoge
y se analiza una serie de datos de la muestra que se ha
seleccionado [23].

Instrumento

El instrumento que se empled acorde con la técnica elegida
es la que se describe a continuacion:

Guia de entrevista: Es una herramienta para la recoleccion
de datos en la investigacion cualitativa, que permite la
obtencién de datos mediante la interaccion oral con el
investigador [24]. La guia de entrevista esti conformada por un

conjunto de 10 preguntas abiertas, relacionadas con la variable
de estudio: Posicionamiento, incluyendo sus dimensiones
estudiadas de; calidad de servicio, disefio de imagen, tamafio
del hotel, ubicacion y limpieza.

El cuestionario: Es un instrumento para la recoleccion de
datos de manera sistematica y ordenada, ademds permite
consultar a una poblacion amplia de una manera rapida [25]. El
cuestionario estd elaborado en base a un conjunto de 14
preguntas, relacionadas a la variable de estudio:
Posicionamiento, incluyendo sus dimensiones de calidad de
servicio, disefio de imagen, tamafio del hotel, ubicacion y
limpieza.

I1l. RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran los resultados
obtenidos por medio de la técnica Focus Group y la encuesta.
Lo que se muestra, proviene de la grabacion que se realizo
durante la videoconferencia en Zoom; por otro lado, se muestra
los graficos que provienen del cuestionario aplicado a 235
huéspedes, ambas técnicas participan personas que se alojan en
diferentes hoteles de Trujillo.

Andlisis de Resultados

Focus Group N° 1:

En la siguiente técnica se busco de una manera general
obtener informacién acerca del hotel donde se hospedan;
ademas conocer el posicionamiento del Hotel Gran Bolivar, el
cual esta en estudio.

TABLAI

PERSONAS QUE PARTICIPARON EN EL FOCUS

GROUP 1
Sexo Edad Estado Civil
Mujer 1 28 Soltera
Mujer 2 32 Soltera
Mujer 3 42 Casada
Hombre 1 45 Casado
Hombre 2 31 Soltero
Mujer 4 55 Casada

1. ¢Cuadl es el hotel donde se hospeda cuando necesita un
servicio de alojamiento? ;Por qué?

Al expresar donde se hospedaban, la M2 describi6 que se
alojaba en el hotel Gran Marqués porque tiene estacionamiento,
ya que viaja seguido en su carro y para ella es una gran
preocupacion donde estacionarlo. La M1 agregd que se alojé en
el Hotel el Brujo, ya que se le dio la oportunidad, pero le gust6
la comodidad de las habitaciones. El H1 opind que siempre se
alojaba en el hotel Costa del Sol, como es un hombre de
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negocios siempre busca su comodidad de descanso es por ello
que busca siempre este hotel. La M4 sefial6 que se alojaba en
el hotel Gran Bolivar por su estilo colonial y ademas por su
buena atencion. El H2 expreso que se hospeda en el hotel Suite
Hotel Trujillo, porque tiene piscina, ademas su ubicacion es la
mejor porque esta cerca a todos los lugares de Trujillo.
Finalmente, la M3 comentd que se alojaba también en el hotel
Costa del Sol, porque es un lugar muy limpio ademas sus
habitaciones son muy acogedoras.

2. ¢Cual es el atributo mas importante al momento de
elegir un Hotel?

Para la M3, H1 y M1 expresaron que el atributo mas
importante son las habitaciones, ya que es el espacio donde van
a descansar y necesitan que sea lo mas cémodo posible. La M2
indic6 que ella siempre busca hoteles que tengan
estacionamiento ya que viaja en su auto. EI H2 coment6 que lo
mas importante de un hotel es su ubicacion, porque siempre
elegiria un hotel donde esté mas cerca y este céntrico a lugares
como restaurante. La M4 sefialé que elige un hotel que no sea
muy moderno porque se siente mejor y en confianza con las
instalaciones.

3. ¢Conoce el hotel Gran Bolivar?

La M3, M4 y H1 aseguraron que, si lo conocian por su
estilo colonial, pero a su vez por su ubicacién. La M1, M2 y H2
expresaron que no lo conocian.

4. ¢Alguna vez ha utilizado los servicios que brinda el
hotel Gran Bolivar?

La M4 sefialé que si utilizo el servicio de alojamiento, que
tuvo una buena experiencia por ayudarla en todo el tiempo de
su estadia. La M3 comentd que llegé al hotel por una reunién
de trabajo y que el personal de servicio fue muy amable. EI H1
aseguro que se alojé hace buen tiempo, pero solo 1 noche y que
su experiencia en el hotel fue buena, y que son amables.

5. ¢Cémo compararias el hotel Gran Bolivar con otros
hoteles de la zona?

El M4 dijo que el hotel es diferente por su estilo colonial,
ya que los demas hoteles no tienen esa imagen del hotel Gran
Bolivar, ese aspecto del hotel le da mas confianza para alojarse.
Por otro lado, la M2 aseguré que el hotel no es malo, solo que
en la actualidad ella prefiere hospedarse en un hotel moderno.
La M3 lo compara por su buena atencion, porque son amables,
ya que ha tenido experiencia en malas atenciones en otros
hoteles de su alrededor. EI H1 lo compara por su atencion
porque es muy rapido y le dan soluciones.

6. ¢Tienealguna preferencia especial por algin otro hotel
de la zona?

La M4 indicd que no tenia ninguna preferencia por otro
hotel, ya que el hotel cubre sus expectativas. La M3 dijo que si
tenia preferencia por el hotel Suite Trujillo ya que cuenta con
piscina y en tiempo de verano es muy buena esta opcion. EI H1
expreso que no tiene preferencia por otro hotel de la zona, pero
si por otro hotel que hay en Trujillo.

7. ¢Situviera que comparar con la competencia? ¢En qué
posicion la ubicaria?

La M4 asegur6 que la ubicaria en la mejor posicion, ya que
es bastante bueno. La M3 indicé que la ubicaria como segunda
porque aun faltan aspectos que mejorar. EI H1 dijo que la
ubicaria en 4to lugar, ya que hay mejores hoteles en Trujillo por
la infraestructura.

8. ¢Usualmente utiliza el hotel Gran Bolivar como
primera opcidn en comparacion con otros hoteles?

Para la M4 es su primera opcidn ya que siempre se aloja en
el hotel. La M3 asegura que no es primera opcion, pero si tiene
la oportunidad de hospedarse en el hotel si lo haria. EI H1 dijo
gue no es su primera opcion.

9. ¢Usted cree que la ubicacion del hotel es la mas
apropiada a diferencia de los demas hoteles?

La M4 indico que tiene una buena ubicacién, porque esta
cerca a casi a todos los lugares que ella acude. La M3 dijo que
la ubicacion es bastante buena. El H1 expresd que su ubicacion
es buena, quizas mejores que otros hoteles. La M2 comento que
tiene buena ubicacién ya que esta cerca a lugares turisticos.

10. ¢Usted recomendaria el hotel Gran Bolivar? ;Por qué?

La M4 sefialé que si recomendaria porque el personal es
muy amable y les va ayudar a escoger la mejor habitacion para
gue estén comodos. La M3 dijo que si recomendaria por su
calidad de servicio. EI H1 Expresé que si lo recomendaria
porque esta céntrico. La M2 no lo recomendaria por su estilo,
ya que es muy antiguo.

INTERPRETACION

Se describe en el Focus Group N°1 que la mitad de los
integrantes conocen el hotel Gran Bolivar, pero que tampoco
tienen una preferencia por el hotel; por otro lado, tiene una muy
buena ubicacion, pero eso no es lo suficiente para el huésped.
Con respecto a la competencia, existen hoteles mejores con
atributos adicionales como piscina que es lo que le llama méas
la atencion. Finalmente se puede determinar que el hotel no
tiene un posicionamiento alto, ya que no lo conocen y también
por su imagen colonial (antiguo).

Se observa en la tabla N° 2 que el 44% conocen el hotel
Gran Bolivar; por otro lado, la mayor parte de las personas
encuestadas no conocen el hotel, la cual equivale a un 56%,
dando como resultado que el hotel Gran Bolivar no es bien
conocido.

TABLAII

PERSONAS ENCUESTADAS, SI CONOCEN EL
HOTEL GRAN BOLIVAR

Conocen el hotel

Gran Bolivar N° de personas o
Si 104 "
No 131 v
Total general 235 100%

Personas si conocen el hotel Gran Bolivar, obtenidas de la

encuesta.
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Conocen el Hotel Gran Bolivar

60% 56%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

44%

Si No

Fig. 1 Personas encuestadas, si conocen el hotel Gran Bolivar

En la Tabla N° 3 se presenta los atributos del hotel Gran
Bolivar para ser evaluados por las personas encuestadas, dando
como resultado que los atributos que se presenta son buenos por
parte de las personas que se alojan en dicho hotel, habiendo un
atributo que no esta bien valorado por los encuestados.

Precio

La encuesta da como resultado que el 41% de personas
aseguran que los precios del hotel Gran Bolivar son buenos,
seguido de esto el 42% indica que son muy buenos los precios
que brinda el hotel.

Calidad de servicio

En la tabla se muestra que el 53% de personas indican que
dicho atributo es bueno; por otro lado, hay un 8% de personas
que evalian que estad regular, ya que han tenido algunas
dificultades con el servicio que se brinda.

Ubicacion

Con respecto al atributo de ubicacién, por parte de las
personas esta bien valorado, ya que el 53% indica que la
ubicacion del hotel es muy buena. Porque les permite llegar a
varios lugares, ya que esta cerca donde se hospedan

Limpieza

Se observa que el 52% de las personas indican que el
atributo de limpieza es bueno; habiendo un 10% que indica que
es muy malo; ya que dichas personas han tenido problemas con
este atributo, al momento de instalarse.

Imagen

El 22% de las personas encuestadas indican que es buena
su imagen por su estilo colonial. Por otro lado, el 48% indican
que es muy malo su imagen, ya que deberia ser moderno para
que sea mas atractivo.

Instalaciones

El 49% de las personas evaltan que bueno, pero hay un 9%
que indican que es muy malo, ya que tendria que realizar una
remodelacion porque sus instalaciones se ven muy antiguas.

TABLAIII

PERSONAS ENCUESTADAS SEGUN LA EVALUACION DE LOS
ATRIBUTOS DEL HOTEL GRAN BOLIVAR

Atributos Muy
del hotel Muy
buen Bueno Regular Malo Total
Gran malo
Bolivar °
Precio 42 43 10 5 4 104
40% 41% 10% 5% 4% 100%
Calidad de 36 55 8 3 2 104
servicio 35% 53% 8% 3% 2% 100%
Ubicacién 55 34 8 5 2 104
53% 33% 8% 5% 2% 100%
Limpieza 35 54 2 3 10 104
34% 52% 2% 3% 10% 100%
Imagen 12 23 12 48 9 104
12% 22% 12% 46% 9% 100%
Instalacione 25 51 13 6 9 104
s 24% 49% 13% 6% 9% 100%

Personas segun la evaluacion de los atributos del hotel Gran Bolivar, obtenidas

de la encuesta

Atributos del Hotel Gan Bolivar
120%

0 . EINE )
10% 8% 6%
80% 13%
46%
60%
40% 12%
20%
0%
Precio Calidad de Ubicacion Limpieza Imagen  Instalaciones
servicio
EMuybueno BBueno MRegular = Malo BMuymalo

Fig. 2 Atributos del Hotel Gran Bolivar

En la tabla N° 4 se muestra la evaluacion de los atributos
con respecto a la competencia del hotel Gran Bolivar. Dando
como resultado que el hotel Gran Recreo estd mejor
posicionado, ya que tiene mayor porcentaje en los atributos
presentados. Sin embargo, se podria decir que el Hotel Gran
Bolivar esta posicionado en funcién al atributo de ubicacion, ya
gue es ahi donde tiene mejor porcentaje.
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Precio

Se observa que el Gran Recreo Hotel tiene los mejores
precios para los huéspedes, presentando mejores promociones,
teniendo el 43% de personas a su favor.

Calidad de servicio

El 33 % de personas indican que el hotel Gran Recreo tiene
mejor calidad de servicio; por otro lado, el 26% sefiala que el
hotel Gran Bolivar tiene mejor calidad de servicio.

Ubicacion

Presenta que el 31% de personas sefialaron que el hotel
Gran Bolivar tiene mejor ubicacién, por lo que esta cerca a
varios establecimientos que necesita el huésped.

Limpieza

El 38% de encuestados indicaron que el hotel Gran Recreo
presenta buena limpieza en sus instalaciones, siendo dicho hotel
el mas relevante. Por otro lado, el Hotel Gran Bolivar presenta
29% en su limpieza, ya que algunas personas tuvieron
problemas con la limpieza de las instalaciones.

Imagen

De igual manera, el 49% de personas indican que el hotel
Gran Recreo tiene una mejor imagen, ya que tiene instalaciones
modernas y de agrado para sus huéspedes, Siendo una
desventaja para el hotel Gran Bolivar, ya que su estilo es
colonial, antiguo.

Instalaciones

Se presenta que 41% alude al hotel Gran Recreo, porque es
moderno y ordenado. Sin embargo, el 18% indican que el hotel
Gran Bolivar tiene que mejorar en sus instalaciones por ser
pequefias, sin ventilacion.

TABLA IV

PERSONAS ENCUESTADAS SEGUN LA EVALUACION DE LOS
ATRIBUTOS CON RESPECTO A LA COMPETENCIA

Hotel Suite
Gran
Atributos segun la el Hotel Gran Hotel
Recreo . . Total
competencia Bruj Bolivar Trujill
Hotel
o o
45 21 15 23 104
Precio
43% 20% 14% 22% 100%
Calidad de 34 19 27 24 104
servicio 33% 18% 26% 23% 100%
26 24 32 22 104
Ubicacién
25% 23% 31% 21% 100%
40 24 20 20 104
Limpieza
38% 23% 19% 19% 100%
51 10 17 26 104
Imagen
49% 10% 16% 25% 100%
43 16 19 26 104
Instalaciones
41% 15% 18% 25% 100%

Personas segln la evaluacion de los atributos segtn la competencia, obtenidas de la

encuesta.

Atributos con respecto a la competencia
100%

0% 22% 3% 1% 15% 5% 255
80%
:EZ - 26% 31% - 6% e
50%
405
30%
20%
10%

0%

Predio Calidad de Ubicacidn Limpieza Imagen Instalaciones

servicio

M Gran Recreo Hotel W Hotel el Brujo Hotel Gran Bolivar Suite Hotel Trujillo

Fig. 3 Atributos con respecto a la competencia

En la presente tabla N° 5 se muestra el posicionamiento que
presenta el hotel Gran Bolivar, dando como resultado que el
primer lugar con un 41.3% lo obtiene el hotel Gran Recreo.
Seguido, el hotel Gran Bolivar ocupando el segundo lugar con
el 53%; por otro lado, el tercer lugar lo tiene el hotel el Brujo
con el 48%. Finalmente, el cuarto Lugar con el 43% del Suite
hotel. Se concluye que el hotel Gran Bolivar no esta bien
posicionado, ya que tendria que mejorar en los atributos
mencionados.

TABLAV

PERSONAS ENCUESTADAS CON RESPECTO AL
POSICIONAMIENTO

Suite Gran Hotel
Hotel el
Posicionamiento Hotel Recreo Gran
Brujo
Trujillo Hotel Bolivar

Primer Lugar 23% 41.3% 11% 6%
Segundo Lugar 21% 13.5% 21% 53%
Tercer Lugar 13% 21.2% 48% 22%
Cuarto Lugar 43% 24.0% 20% 19%

Personas con respecto al posicionamiento, obtenidos de la

encuesta
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Posicionamiento

60% 53%
48%
0% 4 3 3%
40%
30% 0
238 21%21% | 21282% [ SCy00,
20% 7 1B.5% 13%
10% 6%
0%
Primer Lugar Segundo Tercer Lugar Cuarto Lugar
Lugar

Suite Hotel Trujillo ® Gran Recreo Hotel

Hotel el Brujo Hotel Gran Bolivar

Fig. 4 Posicionamiento

IV. DISCUSION

Como objetivo general se planted determinar el
posicionamiento del hotel Gran Bolivar de la ciudad de Truijillo,
2022. Al respecto, [26] sostuvo que el posicionamiento hace
referencia al uso de todos los elementos de una empresa que
dispone para crear y mantener en la mente del consumidor en
relacion a la competencia. Asimismo, en la investigacion, a
través del focus group y la encuesta da como resultado que el
Hotel Gran Bolivar esta posicionado en segundo lugar, de modo
que el 53%, siendo este el valor mas alto para dicha opcién,
porque sus atributos no tienen muy buena valoracion.

En relacion, a identificar la calidad de servicio del hotel
Gran Bolivar de la ciudad de Trujillo, 2022. Se obtuvo, que el
35% de personas encuestadas indican que es “Muy Bueno”.
Mientras que, solo el 26% de la poblacion prefiere el Hotel Gran
Bolivar, con respecto a la competencia, siendo este un
porcentaje menor. Dando como resultado, que el hotel Gran
Bolivar no cuenta con Muy Buena calidad de servicio altamente
competitiva, esto conlleva a reducir su posicionamiento en el
sector hotelero. En el estudio realizado por [12], asegura que es
importante desarrollar estrategias de posicionamiento; porque,
de esto depende la fidelizacién y satisfaccion del cliente, de esta
manera los hoteles deben seguir mejorando en el desarrollo de
estrategias y herramientas como es calidad de servicio,
permitiendo dar un valor agregado.

Por otro lado, al analizar la ubicacion del hotel Gran
Bolivar de la ciudad de Trujillo, 2022. Se encuentra bien
valorado; es por ello que, el 53% de los huéspedes indican que
su ubicacion es “Muy bueno”, esto debido que el hotel estd
cerca a lugares turisticos que pueden visitar los huéspedes;
ademas, que estd ubicado en un lugar céntrico donde pueden
desplazarse a diferentes lugares sin tener dificultades. En el
estudio realizado por [11], asegura que al establecer estrategias

de plaza ayuda a que el hotel tenga mejor posicionamiento, a
través de la propuesta de Marketing mix que se proponga, se
logrard tener mejor posicionamiento y ser el més relevante ante
la competencia.

Por consiguiente, al identificar el disefio de imagen del
hotel Gran Bolivar de la ciudad de Trujillo, 2022. Se obtuvo que
el 45% de las personas encuestadas sefialaron que su disefio de
imagen es “Malo”. Por otro lado, solo el 12% indicaron que su
imagen es “Muy Bueno”, debido a que presenta un disefio
antiguo, estilo colonial, que a muchos huéspedes no les agrada,
ya que prefieren un hotel con un disefio moderno. En el estudio
realizado por [27], asegura que laimagen del hotel o marca debe
transmitir un mensaje singular y distintivo, que comunique los
beneficios principales del servicio y su posicion.

En relacion, al analizar el tamafio del hotel Gran Bolivar de
la ciudad de Trujillo, 2022. Se evalud con respecto al tamafio
de sus instalaciones, donde 24% aseguran que es “Muy Bueno”
y el 13% de los huéspedes indican que tiene un tamafio
“Regular”. Siendo estos porcentajes muy bajos, para que el
hotel tenga un mejor posicionamiento. Por otro lado, en
comparacion a la competencia, el 43% dieron preferencia al
hotel Gran Recreo, por tener sus instalaciones con un mejor
tamafio. Los valores expuestos nos indican que el hotel Gran
Bolivar presenta dificultades con el tamafio de sus
instalaciones. Esto debilita los ingresos por habitaciéon vy
porcentajes de ocupacién. En el estudio realizado por [28]
indica que las estrategias de Marketing de contenido, permite
que los clientes tengan conocimiento de los atractivos turisticos
de la ciudad en la que pertenece el hotel, esto permite
incrementar el porcentaje de ocupacidn hotelero. Finalmente, al
identificar la limpieza del hotel Gran Bolivar de la ciudad de
Trujillo, 2022. Se obtuvo que el 34% evaluaron que es “Muy
Bueno”, siendo este un porcentaje bajo, ya que los restantes de
la poblacion indican que es “Bueno” o “Muy Malo”. Ademas,
solo el 19% de los huéspedes prefieren el hotel Gran Bolivar
por su limpieza en comparacion a la competencia. Dando como
resultado que la limpieza no esta bien valorado por huéspedes,
por tener dificultades en su estadia.

CONCLUSIONES

Luego de realizar el estudio previo se determina que, el
hotel Gran Bolivar estd posicionado en segundo lugar con
respecto a los 3 hoteles que son sus competidores directos, con
una valorizacion, por parte de los huéspedes de la ciudad de
Trujillo, del 53%.

Se concluye, que el Hotel Gran Bolivar, no cuenta con muy
buena calidad de servicio, siendo esta una desventaja para su
posicionamiento. Por ende, los huéspedes no se encuentran muy
satisfechos con la calidad de servicio que brinda

Por otro lado, con respecto a su ubicacion, se encuentra
muy bien valorado por los huéspedes; ya que, el hotel cuenta
con una ubicacidn céntrica y esto facilita para su movilizacion,
siendo esto una ventaja.

Se determina, que la imagen del Hotel Gran Bolivar no es
bien valorada por las personas encuestadas, porque su disefio es
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antiguo, siendo este disefio por el que se caracteriza. Sin
embargo, hay huéspedes que les gustaria que se convierta en un
hotel moderno.

Al analizar el tamafio del hotel, se concluye que sus
instalaciones son pequefias dando como resultado que solo el
24% de los huéspedes indicaron que es Muy Bueno, siendo este
un porcentaje bajo, para que sea considerado como el mejor
hotel.

Finalmente, segun el atributo de limpieza se determina que
el hotel Gran Bolivar presenta dificultades; es por ello, la
calificacion de los huéspedes fue bastante baja. Esto quiere
decir, que gran cantidad de personas no se encuentran
satisfechos con dicho atributo.
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