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RESUMEN

Las empresas de servicios crecieron para satisfacer las necesidades diarias de los
obreros industriales que dejaron de ser autosuficientes. La mercadotecnia se desarrollo
durante la ltima mitad del siglo XIX y las dos primeras décadas del XX. En materia de
mercadotecnia de servicios la industria hotelera realiza grandes esfuerzos para ofrecer mas
y mejores servicios de calidad y asi poder cumplir con las expectativas de los clientes.

Dia con dia los hoteles realizan estudios y andlisis sobre sus servicios para conocer
més acerca de las inquietudes y propuestas de los clientes al momento de recibir un
servicio, y qué tan satisfactorio es. La presente tesis consta de un estudio realizado
mediante un manejo de procedimientos para evaluar la satisfaccion del cliente en la calidad
de los servicios, con la finalidad de conocer la opinién de los mismos.

El presente estudio se realiz6 mediante el instrumento de encuestas, constando de
nueve preguntas de opcién multiple, dirigidas a los huéspedes internos de Hotel “Los
Lagos” ubicado en Santa Ana, Sonora.

El posicionamiento desempefia un papel decisivo en la estrategia de mercadotecnia,
debido a que vincula los analisis del mercado competitivo con el anélisis interno. Es de
importancia particular que exista consistencia entre las posiciones que se ocupan en los
diferentes servicios brindados en la misma ubicacién, puesto que la imagen de uno puede
afectar a los demas.

[a comunicacion entre cliente y empleado es importante en cualquier empresa ya que
la informacién brindada para fines de mediciones manifiesta el compromiso que se tiene
por el trabajo y el brindar un servicio de calidad, como en este estudio aplicado a Hotel

“Los Lagos”, donde un motivo de verificacién fue la limpieza del hotel que es buena, asi
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como las instalaciones del establecimiento ya que una buena estancia, depende de las
expectativas que tienen los clientes en cuanto al servicio del mismo hotel.

Debido a lo anteriormente expuesto, esta propuesta de investigacion se centra en la
elaboracion de un programa de mercadotecnia interna ideal para el Hotel “Los Lagos™ de
Santa Ana, Sonora, con la que pueda mantener a sus huéspedes leales al negocio, mediante
la calidad que éste les ofrezca, lo que generaria como finalidad, el conocer el impacto de la
implantacién del programa mencionado en dicho hotel, asi mismo, puntualizar los
elementos de mercadotecnia interna que permitan identificar fortalezas y debilidades. Las
hipétesis son: el implementar un programa de mercadotecnia interna en el Hotel “Los
Lagos” de Santa Ana, Sonora, coadyuvara a obtener una posicién competitiva del mismo.
La segunda hipétesis planteada es: el mal servicio al cliente, es lo que ocasiona un
ausentismo por parte de los huéspedes.

Las conclusiones derivadas de esta investigaciéon permitieron reafirmar y considerar
que la estancia en este hotel es excelente, y que los medios por los cuales los clientes se
enteraron de este hotel fueron por anuncios publicitarios y por recomendaciones. Se
encontré también que consideran buenos los precios en este hotel, y la amabilidad de los
empleados con la que se cuenta en dicho hotel fue lo que mas agrado del servicio
proporcionado, por otra parte, los clientes opinaron que el desayuno es econdémico y por lo
tanto se logra una preferencia al hospedarse en el hotel; en cambio, lo que falté para sentir
un agrado totalmente satisfactorio en la estancia de los clientes, fue relacionado a la falta de
drea de juegos para los nifios, y en forma contundente, los encuestados respondieron que

efectivamente si estan dispuestos a regresar a ese hotel de nueva cuenta.



INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas necesitan de mercadotecnia para el logro de los objetivos
esperados, una adecuada administracion de las actividades llevadas a cabo, requiriendo que
esas actividades estén bien estructuradas de acuerdo a planes que las dirijan a las metas
establecidas. En referencia a este marco teérico, vemos que la tecnologia se ha convertido
en una ventaja competitiva sostenible y un arma estratégica en la mayoria de las industrias,
y la hoteleria no es la excepcion ya que puede ofrecer mejoras en la operacion y su
administracion estratégica del hotel. Sin embargo, a pesar de la importancia sefialada
anteriormente, es hasta fechas recientes, que la industria ha comprendido que no puede
resistirse al uso de la tecnologia de informacién. Otras empresas combinan la investigacion
con la publicidad, servicios al consumidor y otras funciones dentro del departamento de
mercadotecnia.

El turismo es una de las actividades mas importantes para la economia del estado de
Sonora por su gran dinamismo y capacidad de desarrollo. Hoy por hoy, el turista esté en la
busqueda de experiencias tnicas, acorde a sus nuevos gustos, necesidades y preferencias,
como lo son el interrelacionarse con la naturaleza, realizar actividades de reto fisico, cuidar
la salud, entre otras. Esto da origen a una nueva tendencia de hacer turismo, la cual se
conoce como turismo alternativo. Para llegar al éxito en un negocio dedicado a la industria
del turismo y la hospitalidad, es imprescindible transformar la estructura y la cultura
corporativa actual a una cultura de servicios orientada a deleitar al cliente. Esta sera la
diferencia motivadora de la eleccién de mas visitantes y clientes satisfechos, con el
consecuente efecto multiplicador hacia el exterior.

El municipio de Santa Ana se encuentra localizado en la parte norte del estado de

Sonora, su cabecera municipal es la poblacion de Santa Ana, Sonora. Cuenta con una

1



division de carreteras con Magdalena de Kino al norte y Caborca al Oeste. La competencia
en la industria hotelera en Santa Ana, Sonora ha sido muy constante, por tal motivo el
Hotel “Los Lagos” busca un posicionamiento para establecer y mantener un lugar distintivo
en el mercado para la organizacién y/o sus ofertas, siendo necesario adoptar una
segmentacion del mercado, identificando aquellas partes o segmentos del mercado a los que
puede servir mejor. Actualmente el posicionamiento desempefia un papel decisivo en la
estrategia de mercadotecnia, debido a que vincula analisis de mercado competitivo con el
analisis corporativo interno. Se requiere de un seguimiento en esta investigacion hacia
Hotel “Los Lagos”, ubicado en Santa Ana, Sonora, para que cuente con un programa de
mercadotecnia interna y servicio al cliente que facilite las actividades para mejorar sus
ventas, ya que esta empresa es nueva e independiente; asi como asegurar que los empleados
que ocupan puestos en todos los niveles de la organizacion, conozcan el negocio y
entiendan que deben tener la capacidad y el deseo de ofrecer un servicio de calidad. La
mercadotecnia interna debe fomentar la conciencia de trabajo hacia el cliente. De esta
manera se lograra que el huésped se convierta en cliente satisfecho y regrese.

Los objetivos de la presente investigacion fueron: 1. Conocer el impacto de la
implantacién de un programa de mercadotecnia interna en el Hotel “Los Lagos” de Santa
Ana, Sonora 2. Describir los elementos de mercadotecnia interna para identificar fortalezas
y debilidades. 3. Contribuir a consolidar la imagen del hotel mediante un programa dirigido
a los clientes potenciales.

Las hipotesis planteadas para esta investigacion fueron: 1. Implementar un programa
de mercadotecnia interna en el Hotel “Los Lagos” de Santa Ana, Sonora, coadyuvara a

elevar la posicion competitiva del mismo. 2. Es el mal servicio al cliente, el que ocasiona

un ausentismo por parte de los huéspedes.



REVISION DE LITERATURA

Historia de la mercadotecnia.

La historia cuenta que la mercadotecnia tuvo su origen con la Revolucion Industrial,
lo que origind el crecimiento de los centros urbanos y la disminucion de la poblacion del
campo. Los artesanos se reunieron en grupos formando fabricas y la gente pasé del campo a
la ciudad buscando trabajo. Crecieron las empresas de servicios para satisfacer las
necesidades diarias de los obreros industriales que dejaron de ser autosuficientes. La
mercadotecnia se desarrollé durante la ultima mitad del siglo XIX y las dos primeras
décadas del XX. Todo el interés se centraba en el aumento de la produccion, debido a que
la demanda del mercado generalmente excedia a la oferta de productos. Su evolucion hasta
la fecha esta constituida por cuatro etapas bien definidas que son: orientada hacia la
produccion, orientada hacia las finanzas, orientada hacia las ventas y la orientacién al
mercado (Mercado, 2006).

Este mismo autor menciona que en materia de mercadotecnia de servicios, el enfoque
de los tedricos fue miope durante muchos afios y su probabilidad de correccion en la
medida de los conocimientos y la practica de esa actividad resulto insuficiente, no obstante
el desarrollo alcanzado por el sector econémico de servicios. Como normalmente no existe
la posibilidad de pruebas previas a la compra del producto del servicio, el tiempo empleado
por el cliente para tomar su decision se alarga, y ello refuerza su tendencia a no cambiar de

proveedor y a sobre valorar a éste.

La mercadotecnia de servicios.

El éxito de mercadeo de una compaiiia de servicios depende de como mercadee el

trabajo de sus empleados. Los empleados de servicio son los menos motivados, sin



embargo se espera que ofrezcan la mayor atencion. La cultura de servicio que la empresa
quiere vender con sus empleados no siempre es reciproca, internamente los empleados
pueden ser clientes insatisfechos. En servicios la mejor publicidad es la referencia que un
cliente pueda dar a sus conocidos, sera satisfactoria en la medida en que los empleados
puedan resolver problemas (Venegas, 2005).

El modelo Kano distingue cuatro categorias de las cualidades de la calidad, las cuales
tienen influencia sobre la satisfaccion del cliente y ofrece una metodologia para localizar
las respuestas de los consumidores asi: 1) atributos bésicos esperados, 2) requisitos
necesarios, 3) insatisfactores, 4) basic factors. Son los requisitos minimos que causarén el
descontento del cliente si no se satisfacen, pero que no causan la satisfaccion del cliente si
se satisfacen (o se exceden). El cliente mira éstos como requisitos previos y toma €stos por
descontados. Los atributos basicos o las caracteristicas son las que debe poseer un producto
para tener éxito, un cliente permanecera neutral en relacion con el producto, aunque existan
versiones mejoradas de estas caracteristicas. Hay determinados atributos basicos del
producto, que se clasifican como basicos, intrinsecos a €l y que no generan un incremento
substancial de satisfaccion en el cliente (Uribe, 2008).

En la actualidad, las empresas que producen servicios exceden en gran nimero a las
que producen bienes. Es decir son mas las empresas de servicio que el total de los
fabricantes, compafiias mineras y constructoras, asi como organizaciones dedicadas a la
agricultura. E1 mercado de los servicios de negocios comprende compradores de servicios
que también son transportistas y de servicios publicos, asi como la multitud de compaiiias
financieras, de seguros, juridicas y corredoras de bienes raices, e inclusive organizaciones

que proporcionan servicios como renta de viviendas, son también ejemplos del mercado de

servicios (Stanton et al., 2007).



Interaccion empresa / cliente.

De acuerdo con Hernandez (2008), es necesario cambiar la cultura corporativa para
que el personal de la organizacion se oriente a la creacion de valor para la persona a la que
se atiende. Hay cuatro principios que no debemos olvidar: 1) el valor atrae a los “clientes”,
2) la busqueda de la creacion de valor mantiene “despierta” a la organizacion, 3) para crear
valor hay que dominar dos tipos de actividades como propésitos y procesos, 4) hay valor en
la relacion que existe entre la organizacion y sus “clientes”.

Este mismo autor menciona que al ser la produccion y el consumo del servicio
simultaneo o casi simultdneo, se suscita una participacion del cliente en el proceso que
ocasiona situaciones muy especiales. El empleado de servicio sufre presiones al mismo
tiempo, del cliente y de la empresa; multiplicidad de empleados en contacto con el
consumidor originan problemas de consistencia del servicio dificiles de resolver; el disefio
y mantenimiento del local de servicio y el control de las mercancias de apoyo al producto
se complican, y las necesidades de inversiones en locales se incrementan al tener que rendir

el servicio en lugares adecuados al cliente.

El consumidor.

El consumidor busca relaciones personalizadas y reconocimiento. La satisfaccion de
estos deseos toma tiempo y requiere de creatividad y esfuerzo; el consumidor también
colabora de manera méas o menos activa en la produccion del servicio y ello dificulta el
control de proceso, la uniformidad de la calidad y la innovacion del satisfactor, aunque
también es una fuente muy importante de productividad potencial (Mercado, 2006)

Existen cinco motivaciones que hacen comprar, tales como: 1. Seguridad: es una de

las motivaciones mds importantes para todo individuo, pues la gente, tiene una fuerte



tendencia a buscar seguridad en todos los 6rdenes de la vida, 2. Prestigio: uno de los
propositos del hombre por el cual se esfuerza, trabaja y progresa en su negocio, profesion,
especialidad, es alcanzar reconocimiento, en su empresa y en la sociedad. 3. Confort: todas
las personas tenemos aspiraciones de comodidad: en nuestro hogar, en la oficina, viaje o
excursion, 4. Ahorro: el hombre, cada vez mas, busca ajustar sus gastos y ahorrar dinero en
todas las fases de sus compras, 5. Recibir servicio: cudntas veces hemos escuchado que la
venta es un servicio y cudntos representantes ignoran esta realidad y venden su producto,

olvidandose posteriormente de sus clientes (Mercado, 2008).

El papel del posicionamiento en la estrategia de mercadotecnia.

El posicionamiento desempefia un papel decisivo en la estrategia de mercadotecnia,
debido a que vincula los andlisis del mercado competitivo con el andlisis interno. El
desarrollo de una estrategia de posicionamiento puede tener lugar en diferentes niveles,
dependiendo de la naturaleza de la organizacion de la que se trata. Es de importancia
particular que haya alguna consistencia entre las posiciones que se ocupan en los diferentes
servicios que se ofrecen en la misma ubicacion, puesto que la imagen de uno puede afectar
a los demas (Lovelock, 1997).

Chavira (2008), menciona de como las agencias de mercadotecnia deben dejar de ser
simples proveedoras de datos, para convertirse en proveedoras de estrategias y soluciones.
“La investigacion debe cumplir con un rol estratégico en la consecucion de objetivos de la
empresa”. La mercadotecnia estratégica, va mas alld. Implica acciones de negocio a largo
plazo que le brindan a los clientes visualizar las ventajas del poder de compra en
comparacion con la competencia, que les permita posicionar sus productos y servicios en el

mercado.



El plan de mercadotecnia es esencial en toda operacién de negocios.

La planificacién en mercadotecnia es esencial para que toda operacion de negocios
de cualquier producto o servicio sea eficiente y efectiva, es verdad para un negocio nuevo o
incluso para comercializar un producto, servicio o compafiia. Buscar el €xito para algin
proyecto, sin planificar el uso de la mercadotecnia, es como tratar de navegar un barco con
mal clima en aguas tormentosas, también se requiere tiempo para desarrollar un plan de
mercadotecnia, pero es tiempo bien gastado, pues le permitird visualizar con claridad hacia
dénde va y lo que se desea lograr. Al mismo tiempo detalla los pasos mas importantes para
llevarlo de donde esta, hasta donde desea estar (Cohen, 2004).

La estrategia de largo plazo de Rollerblade se centra en tres 4reas: 1) Ampliar el
mercado; 2) Usar las fortalezas de la compaiiia en el area de la tecnologia, y 3) “Estar un
paso delante de las tendencias”. El fundamento del programa de mercadotecnia para lograr
estas nuevas estrategias se basa en dos elementos clave: 1) Puntos de diferencia para los
clientes son subyacentes al programa de mercadotecnia de Rollerblade: diversion,
acondicionamiento, salud y emociones. 2) Dirigirse a los segmentos claves de compradores

potenciales (Kerin et al., 2004).

Calidad en la atencién al cliente.

La calidad la define quien consume y no quien produce. La calidad de atencién al
cliente es hoy en dia la principal diferencia entre empresas competidoras para atraer o
rechazar compradores. Si definimos calidad desde el punto de vista del consumidor,
podemos decir que es la relacion entre percepcion y expectativa (Magazine, 2008a).

El enfoque en el cliente consiste en conocer con claridad las expectativas, los valores

y las prioridades de quien recibe el trabajo de uno y en asegurarse de que los productos y



servicios suministrados sean congruentes con tales expectativas. El enfoque en el cliente
consta de dos partes: identificacion del cliente y analisis de sus requisitos y expectativas. Es
preciso que se escuche la voz del cliente en toda la compaiiia y todos deben de entender sus
necesidades y expectativas, de modo que todas las decisiones se tomen considerando su

posible efecto sobre él (Hartzler y Henry, 2006).

Orientacion al cliente.

En cualquier programa de capacitacion y/o entrenamiento enfocado a la
implementacién de la mercadotecnia interna con el fin de tener empleados orientados al
cliente, se debe informar de las nuevas promociones, productos y servicios (una buena idea
de comunicacion interna es hacer uso de publicaciones impresas para anunciar cambios en
la organizacién, nuevos socios o nuevos empleados) asi mismo, la mercadotecnia interna en
las empresas hoteleras, pretende hacer de una manera mucho mds organizada, las
actividades que se realizan de forma independiente al interior de un hotel, promoviendo el
concepto de trabajo en grupo donde cada persona conozca las funciones de los demas
(Reyes, 2006).

Es conveniente realizar un plan detallado dirigido a todo el personal de la
organizacion y brindarles las herramientas necesarias para que ellos puedan realizar mejor
su trabajo o saber recomendarlo a la vez, que el servicio lo realicen y terminen por
especializarse en cualquier rubro o sector en el 4rea en que se desempefien. Asi mismo,
debe de existir una relacién cercana de contacto con el cliente, dentro de este rubro en
principio, los titulares, gerentes o encargados de la empresa, y que son los que primero se
tienen que concientizar de la situacién en la cual se encuentran, segin lo recomienda

Magazine (2008b).



La importancia de mercadotecnia interna en las industrias hoteleras y turismo.

La industria de la hospitalidad, es unica en su género, en cuanto a que los empleados
forman parte del producto. Es imprescindible que las primeras estrategias de mercadotecnia
de un hotel o restaurante, sean dirigidas internamente a todo recurso humano que
componen estas organizaciones. Los empleados deben sentir el entusiasmo por la empresa
en la que trabajan y por los productos que venden, de otra forma, serd imposible que el
huésped se sienta entusiasmado. El marketing externo lleva clientes al hotel, pero esto no es
suficiente si no estd sostenido por empleados que cumplan con las exigencias y
expectativas del cliente (Merio, 2006).

Merio (2006) comenta que la mercadotecnia interna, asegura que los empleados que
ocupan puestos en todos los niveles de la organizacion, conozcan €l negocio y entiendan
que debe tener la capacidad y el deseo de entregar un servicio de calidad. Se puede resumir
el proceso de marketing interno en cuatro pasos fundamentales: 1. Establecer una cultura de
servicios en la empresa, 2. Poder contar con un enfoque hacia la gerencia de sus recursos
humanos, 3. Comunicacién oportuna y eficaz a los empleados de la informacién de

Mercadotecnia, 4. Implementar un sistema de recompensa y reconocimiento.

Cultura de servicios.

Es importante mencionar que la cultura corporativa, debe fomentar el servicio al
cliente y debe existir un fuerte compromiso de la gerencia, tanto en tiempo como en
recursos financieros, y no solamente es una conducta que debe tomar el empleado de linea,
el que tiene el contacto directo con el cliente. Es necesario que toda gerencia ofrezca una
cultura solida de servicios a sus empleados ya que cuando una empresa cuenta con una

cultura de servicios, el organigrama de la misma se invierte, los clientes se encuentran en el



punto mas alto de la organizacion, encabezando el sentido de las acciones y todos trabajan
para servir al cliente. Cuando cambia la estructura convencional de la organizacion, todos
trabajan para satisfacer al jefe (Merio, 2006).

En una organizacion el espacio fisico debe ser agradable, limpio, cémodo y
funcional para que el usuario haga uso del producto social, actitudes o sentimientos de
desagrados. La logistica interna de la prestacion de servicio debe llevar como objetivo,
brindar el valor al usuario final y al usuario cliente. También, la ambientacion es importante
ya que debe utilizar colores suaves en las paredes y techo, mantener la limpieza en las
instalaciones, usar el aire acondicionado o la calefaccion y los articulos de oficina son
implementos que cuidar, es decir, emplear una oficina en la que el usuario pueda visualizar
el movimiento del personal de la organizacion y contar con medios de comunicacion de alta
tecnologia (Pérez, 2004).

Este mismo autor menciona que la estructura externa, se refiere a todos los recursos
necesarios para que los usuarios puedan tener acceso a los centros de prestacion de los
servicios u oferta de productos sociales. Tales como bienes inmuebles o infraestructura,
sistema de comunicacion telefénica o via Internet, alianzas estratégicas con los diferentes
establecimientos comerciales y publicos de la localidad para desarrollar puntos de

distribucion de los productos sociales.

Uno de los publicos mas importantes que debe considerarse en relaciones publicas es
el interno y hemos de tener en cuenta que las empresas estdn cada vez mds ocupadas y en
ocasiones, puede ocurrir que por no sentarse a pensar sobre el personal interno que cuentan
o quien puede desempefiar una nueva funcion, si se decide contratar a un empleado nuevo.

Cuando realmente se necesita contratar a alguien, son importantes para el nuevo empleado
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las primeras impresiones de la organizacion, de ahi la necesidad cada vez mas acentuada de

que el departamento de relaciones publicas redacte un manual para los empleados (Llauder

et al., 2003).

Posibilidades de mercadotecnia.

En la actualidad, cada vez son mas las empresas en México y el mundo que
desarrollan actividades en el area de la RSC (Responsabilidad Social Corporativa) y
mercadotecnia social porque se dan cuenta que si las capitalizan, la presencia que se genera
es mas contundente y permitird crear ventajas competitivas que la beneficiaran en los
mercados en los que se desenvuelven. La importancia de la mercadotecnia Triple—P, un
concepto que implica una relacion estrecha entre gente, planeta y ganancias y su ventaja
frente a otros modelos de comunicacién, es que brinda un acercamiento integral, es decir
los aspectos sociales, ecolégicos y econdémicos son tratados como un solo ente (German,
2007).

Uno de los retos mas importantes para la industria de la mercadotecnia directa estaba
dirigido a alcanzar la autorregulacion de las firmas que la conforman. Esta labor siempre ha
sido una tarea complicada, debido a que alin existen compafiias que contindan con la mala

administracién de la informacién proporcionada por los clientes (Luna, 2008).

Las influencias externas.

Las influencias externas que inciden el proceso de compra, el vendedor debe tenerlas
en cuenta para su plan de ventas, a saber: la competencia, conviene estar bien informado de
los esfuerzos de la competencia y tratar de imponer nuestras ventajas diferenciables, las
relaciones comerciales deben basarse en el trato con el cliente, dependencia multiple; el
cliente no depende de un solo proveedor y el vendedor puede ser uno de ellos, el entorno de
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nivel; las esferas de influencias establecen muchas veces los patrones de compra, la

publicidad de la empresa si es favorable, el vendedor debe aprovecharla (Ramirez, 1999).

La segmentacion de mercados consiste en dividir a los compradores potenciales en
grupos: 1) Si tiene necesidades comunes y 2) Si responden de manera similar a una accion
de mercadotecnia. El proceso de segmentacién de un mercado y la eleccion de segmento
especifico, como mercados previstos, es el vinculo entre las necesidades de los diversos

compradores y el programa de mercadotecnia de una organizacién (Kerin ez al., 2004).

La administracién de personal.

La administracion de personal presenta diversas funciones y politicas, aqui nos
interesan las que se refieren a las “relaciones laborales”. Las relaciones con los empleados
incluyen funciones asignadas a la administracion de personal. La relacién laboral es, por
tanto, solo una parte de la funcion total de administracion de recursos humanos (Rodriguez,
1999).

Salinas (2000), menciona que el empresario no debe preocuparse solamente de
mantener satisfecho al “cliente comprador” o cliente externo, sino ademds, no debe perder
de vista al “cliente vendedor” o cliente interno, es decir a todos los integrantes de su
empresa. El personal que hoy se requiere debe ser mucho més eficiente y altamente
entrenado, ya que debe desarrollar multiples funciones laborales, con flexibilidad de
adaptacion al cambio, integracién al trabajo en equipo, capacidad y creatividad, estar
involucrado en lo que hacen y en donde lo hacen.

Al estudiar los equipos de trabajo que parecen estar mas preparados, se observan
diversos rasgos comunes: 1) capitaliza las fuerzas de sus miembros para producir resultados
extraordinarios, 2) el propésito de equipo es claro y sus integrantes piensan que vale la
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pena, 3) los miembros sienten que han dedicado esfuerzos para el éxito del equipo, 4)
parecen divertirse trabajando asi aun cuando realicen tareas mas arduas que los demas
grupos, 5) cada paréntesis sabe cudl es su rol en cuanto a quien tiene que hacer cada tarea,
6) los problemas se comparten con honestidad y sin atacar (Hartzler y Henry, 2006).

La teoria sefiala que la convergencia de las diferentes habilidades, actitudes, y estilos
de pensamiento que poseen los integrantes de un equipo, representa una riqueza potencial
para analizar problemas, tomar decisiones y llevar a cabo tareas de distinta naturaleza. La
practica ha demostrado que si bien estos resultados positivos son posibles, igualmente
probable es la otra cara de la moneda: conflicto, pérdida de la confianza del equipo,

debilitamiento de la red social y fracaso en la consecucion de la tarea (Ramos, 2008).

La motivacion.

La motivacion representa algo semejante a un motor que impulsa al organismo.
Evidentemente las organizaciones estan compuestas por diversos elementos, encontrandose
entre ellos el hombre, por tanto, funcionaran de acuerdo con el esfuerzo; con el
comportamiento de sus miembros: asi, es extraordinariamente importante conocer los
resortes que mueven la acciéon humana; es muy importante conocer qué es lo que impulsa al
ser humano a estar motivado a fin de que una organizacion funcione mas y los miembros de
ésta se sientan mas satisfechos (Arias y Heredia, 2006).

Es importante en la mercadotecnia interna el departamento de recursos humanos, ya
que puede colaborar con la creacién de puestos de trabajo que traigan a buenos empleados,
mejorar el proceso de contratacion, asi como poner especial atencion en la importancia que

tiene la capacitacion inicial en un empleado de nuevo ingreso (Reyes, 2006).

13



De acuerdo con Pefia (2007), un lider es aquél que logra canalizar las aspiraciones y
deseos, las necesidades de los demas en un proyecto que toma para si, es quien trabaja no
por lo que quiere, si no por algo superior a €l.

La compensacioén debe ser también reinterpretada. Actualmente las compaiiias estan
utilizando distintas formulas retributivas como, premios especiales en dinero por
contribuciones extraordinarias o premios por contribuciones en beneficios: calidad de
servicio, valor al cliente, proyectos especiales de caracter social, etc. (Casado, 2003).

El fundamento principal de una comunicaciéon magnifica es el escuchar. Cuando mas
atentamente escucha a los clientes, mas preciso y motivador serd su mensaje. Para estar al
tanto de las necesidades cabales del cliente, integre un conjunto de fuentes de informacion,
revisando las quejas de servicio al cliente o asistiendo con regularidad a presentaciones a

clientes nuevos (Doug y Jeffrey, 2005).

Creacién de un programa de publicidad eficaz.

Para crear un programa de publicidad eficaz, los anunciantes deben identificar la
audiencia prevista. Es probable que todos los aspectos de un programa de publicidad estén
influidos por las caracteristicas de posible consumidor. La mayoria de los mensajes
publicitarios se componen de elementos informativos y de persuasion. La informacion
basica contenida en muchos anuncios, como el nombre del producto, sus beneficios,
caracteristicas y precio, se presentan de una manera que intenta atraer atencion y estimular
la compra (Kerin ef al., 2004).

La estrategia publicitaria comienza por definir el objetivo, el resultado buscado que
se espera que haga la publicidad en términos de conocimientos del consumidor y en ventas.

Luego se define quién es el consumidor, y cudnto se conoce sobre €l, para formular el
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beneficio clave, es comin que las empresas utilicen un ratio entre publicidad y ventas para
evaluar su efectividad, aunque un ratio bajo puede significar tanto una publicidad muy
efectiva como que las ventas provienen de muchos otros factores, es aconsejable acudir a la
investigacion de mercado (D" Andrea, 2001).

El uso de los medios de comunicacién es una clasificacion importante. Es
significativo porque, si conoce los habitos de sus prospectos, entenderd como llegar a ellos
con mayor eficiencia. Se consideran los medios de comunicacién bésicos, incluyendo
television, radio, periddicos y revistas (Cohen, 2004).

Debido a que los costos de los medios informativos son elevados, las decisiones de
promocién deben tomarse con cuidado y usando un enfoque sistematico. Al establecer un
paralelo entre los pasos de planeacion, implementacion y control de escritos en el proceso
de marketing estratégico, el proceso de decision de la promocién se divide en: 1) desarrollo,
2) ejecucion, 3) evaluacién del programa de promocién. El desarrollo del programa de
promocion se centra en cuatro preguntas: /Quién es la audiencia prevista? ;Cuales son los
objetivos de la promocién? ;Dénde debe hacerse la promocién?, ;Cuando debe hacerse la

promocion? (Kerin ef al., 2004).

La competencia.

Es importante dirigir esfuerzos para satisfacer al cliente al lograr una ventaja
competitiva o diferenciable sobre sus competidores. Ese es un motivo por el que las
empresas tratan en forma constante de mejorar sus servicios. Algunas personas llaman a
eso ventaja competitiva; otras, ventaja diferenciable y otras mas emplean las dos palabras.

Lo esencial es lo que representan los conceptos, significan que su producto o servicio no
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s6lo tiene una o mds ventajas, sino que estas ventajas son mas importantes que las posibles
ventajas de sus competidores (Cohen, 2004).

El primer determinante fundamental para la utilidad de una empresa es lo atractivo
del sector industrial. La estrategia competitiva debe surgir de una comprension sofisticada
de las reglas de competencia que determinan lo atractivo de un sector industrial (Porter,
1998).

En el modelo de competencia perfecta analizado por los economistas, la pugna por
obtener una posicion en el mercado es continua y la entrada en el sector muy facil, el fin de
la estrategia de una empresa es encontrar una posicion dentro del sector, desde la que pueda
defenderse del mejor modo posible contra dichas fuerzas o incluso orientarlas a su favor. Se
debe realizar un estudio previo que sirva para conocer los puntos fuertes y débiles de la

empresa, y estimular la obtencion de una cierta posicion dentro del sector (Porter, 2003).

La mercadotecnia internacional.

De acuerdo con Garcia (2007), debido a la creciente globalizacion de los mercados,
las compaiiias se han dado cuenta de que estan entrelazadas de manera inevitable con
clientes, competidores y proveedores extranjeros, incluso dentro de sus propias fronteras;
estos cambios de las estructuras competitivas de las empresas, aunados a las drasticas
modificaciones de las caracteristicas de la demanda en los mercados mundiales, han
generado el gran interés que hoy se observa en el marketing internacional, el cual se ha
convertido en un elemento de supervivencia de la competitividad de las corporaciones en el
entorno mundial.

A menudo se escuchan expresiones como mercados globales, competencia global y

tecnologia global. Se cree que en realidad ha ocurrido un cambio profundo en nuestra
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visién de la competencia en todo el mundo, ya que hace aproximadamente diez afios se
escuchaban expresiones similares pero con las palabras internacional o multinacional en
lugar de global (Kotabe y Helsen, 2002).

Los mismos autores mencionan que, como recurso administrativo, la planificacion
estratégica no consiste en planificar el futuro, sino las acciones actuales, teniendo en cuenta
coémo afectan al futuro; no es prevision de ventas a largo plazo, sino un proceso de toma de
decisiones en el presente, contemplando los cambios esperados del entorno. La
planificacioén estratégica trata de mantener a la organizacién adaptada de forma Gptima y
continua a sus mejores oportunidades, analizando los cambios del entorno y aprovechando
al maximo los recursos internos que le confieren una ventaja frente a la competencia.
Teniendo en cuenta los elementos planteados, se asume a la planificacion estratégica como:
“un proceso ininterrumpido de monitoreo, reflexién y sintesis del ambiente externo e
interno que se traduce en un conjunto de decisiones que se ponen en practica y se adecuan
flexiblemente para lograr la insercién de la organizacion con su contexto general y
especifico”. El proceso logico de la planificacion estratégica propone dos momentos

fundamentales: Formulacién e Implementacion.

La estrategia.

La planeacién estratégica como proceso estd intimamente ligado al concepto de
estrategia. Mintzberg, Brian y Ghoshal definen la estrategia como “un proceso
organizativo, en muchos aspectos inseparable de la estructura, la actuacion y la cultura de la
empresa” mismo que caracteriza a: la linea de productos y servicios que ofrece o planea
ofrecer la empresa; los mercados y segmentos de mercado para los que se disefiaran o se

han disefiado los productos y servicios; los canales a través de los cuales se llegara a esos

17



mercados; los medios mediante los cuales se financiarad la operacion; los objetivos de
beneficios e hincapié que se hara sobre la seguridad del capital frente al nivel de
rendimiento; las politicas de comercializacion, fabricacion, compras, investigaciéon y
desarrollo; las politicas de relaciones laborales y personal y; el clima organizacional
deseado.

En la literatura existen varios puntos de vista y modelos de disefio de las estrategias
de marketing. Uno de ellos es el modelo del especialista mexicano Isidor (2001), el cual ha
sido disefiado especialmente para la gestion turistica y presenta, a criterio del autor, algunos
aspectos que pueden modificarse. En primer lugar se sitia la formulacion de objetivos
dentro del paso sefialado como recomendacién, cuando los objetivos no deben ser
considerados recomendativos, sino de irrestricto cumplimiento, porque de ellos depende el
futuro de la organizacién. En segundo lugar, el estado de pérdidas y ganancias sirve de base
fundamental para la asignacién de presupuestos y éstos se deben analizar solo cuando han
quedado claros los objetivos y las estrategias, teniendo en cuenta los criterios y magnitudes
de asignacion de la competencia, entonces, jpor qué al principio del modelo? En tercer
lugar. los objetivos (llamados recomendaciones) se disefian al principio del modelo, cuando
atn no se ha efectuado la reflexion estratégica, jes correcto formular objetivos a nivel de
unidades econémicas de negocios cuando todavia no se conoce la incidencia de factores
externos? A criterio de otros autores, no. Los objetivos solo deben formularse cuando se

conocen la situacion interna y externa de la organizacidn, si no, no son estratégicos.
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MATERIAL Y METODOS

La investigacion se llevo a cabo en el Hotel “Los Lagos “de Santa Ana, Sonora
(Figura 1), municipio que estd ubicado en el norte del estado de Sonora, cuya cabecera es la
misma poblacién de Santa Ana (INEGI, 2005) durante el periodo de enero a diciembre de
2008. Al inicio, se realizaron conversaciones formales a dos recepcionistas y el
administrador del Hotel “Los Lagos” también se realizo investigacion bibliografica, por
internet e imagenes utilizandose una camara digital. Se dio un seguimiento descriptivo a la
metodologia enfocada al proceso de mercadotecnia de datos recopilados, los cuales
permitieron concluir sobre el proceso de la mercadotecnia interna, y elaborar
recomendaciones mediante el analisis realizado y de las variables que se fundamentaron en
la revision de literatura y de los instrumentos para recopilar la informacion en la empresa

de servicios investigada.

Figura 1. Panoramica de Hotel “Los Lagos™, en Santa Ana, Sonora, sitio donde se
realizo la investigacion.
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El propésito de llevar a cabo este proyecto de investigacion, fue realizar un andlisis
del impacto de un programa de mercadotecnia que permitiera proponer un programa, de
acuerdo con la informacién obtenida, y realizar lo necesario para poder alcanzar los
objetivos del estudio; ademas, también se estudié la presencia de los aspectos de cultura
organizacional, motivacion, y sistema de gestion dentro del hotel, lo cual ayudé a emitir
recomendaciones, basadas principalmente en datos cuantitativos, que forman parte de una
propuesta de mejora de mercadotecnia para el mismo.

Los involucrados que formaron parte de este estudio, son los clientes internos,
personal y el comité ejecutivo del Hotel “Los Lagos”. Para la realizacion del trabajo, fue
necesario conocer ademas la empresa en la manera de como enseifia a los nuevos miembros
de su personal sobre la forma correcta de percibir, pensar y sentir, mediante una encuesta
elaborada para fines de servicio al cliente. Obtenidos los conocimientos sobre la dindmica
de la empresa y el andlisis, por las entrevistas informales, se ubicaron las herramientas
necesarias para elaborar el formato del cuestionario que se disefié con nueve preguntas de
opcion multiple, para aplicarse personalmente.

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la féormula descrita por Miinch y
Angeles (2000), considerando un nivel de confiabilidad del 95%, siendo el universo 840
clientes que se hospedaron durante los meses de julio a octubre y del cual se tomé una
muestra representativa, cuyo resultado fue de 265 huéspedes a encuestar durante el mes de
octubre. Los encuestados fueron hombres y mujeres y se aplicaron diez encuestas por dia

durante la mafiana o por la tarde del mismo mes.

Una vez concluidas las encuestas, la informacion se recopilé mediante la base de

datos Excel 2007, asi como graficas de barras, de los cuales se obtuvieron datos que
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permitieron realizar el anélisis correspondiente. Esta técnica empleada, sirvi6 para
cuantificar la informacion en valores porcentuales, y dar respaldo a la informacion obtenida
para el presente analisis.

La informacién considerada en la encuesta de este estudio, cumplié con los
requisitos, como el conocimiento que tienen los empleados sobre la empresa segun su
opinién en las conversaciones formales, capacitacién, motivacién, para que se puedan
cerciorar y mejorar con las propuestas de mercadotecnia interna.

Con la finalidad de ampliar los conocimientos del personal en los diferentes puestos,
se contd con una libreta de campo para registrar lo que se observaba en ese momento y las
percepciones de los entrevistados. De esta forma se estudi6 a fondo al personal, poniendo
énfasis en el manejo, y el andlisis del impacto de este programa de mercadotecnia interna.
Esta técnica de entrevista ayudé a captar algunos aspectos negativos que han sido
identificados en las encuestas con las experiencias de los trabajadores, se puede
comprender la participacién de los mismos en el manejo, capacitacién y servicio al cliente
del Hotel “Los Lagos™.

Dada la importancia que tiene el cuestionario de investigacion cientifica, pues es uno
de los recursos mas utilizados, fue necesario disefiarlo para que cumpliera con los
propdsitos de la investigacion y con preguntas cuyas respuestas contaran con la claridad
respecto al problema, objetivos e hipdtesis de investigacién, conociendo ya las
caracteristicas del personal y del hotel objeto de estudio, que fue suficiente para concluir el

trabajo de campo.
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RESULTADOS Y DISCUSION

En los resultados del presente estudio se describe el manejo estadistico de los datos
obtenidos y el andlisis detallado de las encuestas aplicadas a la muestra seleccionada en
Hotel “Los Lagos” en la ciudad de Santa Ana, que permitieron discutir lo siguiente: cuando
se les pregunté a los clientes qué es lo que les parecio la estancia en ese hotel, se obtuvo
que 53% de las personas consideraron que la estancia en ese hotel es excelente y el 23% la
considera muy buena, al 6% de las personas les parecié que es buena la estancia en este
hotel, mientras que el 18% contesté regular (Figura 2).

Cuando los huéspedes reciben un trato inadecuado, responden comentando el
incidente. Segtin un estudio realizado por el Technical Assistance Research Program, se
encontré que cuando las personas tienen una buena experiencia la comentan con cinco

personas, pero si tienen una mala experiencia la comentan con diez (Merio, 2006).

(¥4
o

e
o
S|

W
o

Porcentaje

[y
=)

—
[
=
\

Regular Buena Muy buena Excelente

Figura2. Porcentaje de las personas que opinaron sobre su conformidad de
estancia en Hotel “Los Lagos™ de Santa Ana, Sonora
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En servicios, la mejor publicidad es la referencia que un cliente pueda dar a sus
conocidos, seré satisfactoria en la medida en que los empleados puedan resolver problemas
(Venegas, 2005).

Cuando se les pregunt6 por qué medio se enteraron del hotel, se encontr6 que 17% de
las personas encuestadas se enteraron de este hotel a través de una guia, mientras que el
42% se enter6 por medios publicitarios, el 29% respondi6 que se enteré por recomendacion

de un amigo y el 12% por otro medio (Figura 3).
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Figura3. Medio por el cual las personas se enteraron de la existencia de Hotel “Los
Lagos” en Santa Ana, Sonora.

El uso de los medios de comunicacién es una clasificaciéon importante. Es
significativo porque, si conoce los habitos de sus prospectos, entendera coémo llegar a ellos
con mayor eficiencia. Se consideran los medios de comunicacion como basicos, incluyendo

television, radio, periodicos y revistas (Cohen, 2004).
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En cuanto a la opinién de los encuestados sobre el precio del hotel se encontr6 que el

47% lo consideran excelente, mientras que el 53% consideran que son buenos precios

asignados en este hotel (Figura 4).
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Figura4. Percepcion de las personas sobre como consideran los precios en Hotel “Los

Lagos” de Santa Ana, Sonora.

El precio es una variable que determina el poder de compra de los clientes. La

informacién contenida en muchos anuncios, como el nombre del producto, sus beneficios,

caracteristicas y precio, se presentan de una manera que intenta atraer la atencién y

estimular la compra (Kerin ef al., 2004).

Respecto a la valoracion del servicio del personal proporcionado, lo que mas agradd

a los clientes fue un 8% su profesionalismo, en cuanto a la rapidez en el servicio se obtuvo

un 11%, el 15% respondi6 que les agrado la efectividad, el 19% la disponibilidad, el 17%

respondié que la limpieza fue lo que mas agrado y el restante 30% la amabilidad con la que

se cuenta en dicho hotel (Figura 5).
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Figura 5. Ilustracién que muestra la valoracion del servicio del personal al cliente.

Respecto a la pregunta de como valora la comunicacion entre cliente y empleado, los
encuestados respondieron en un 52% que es excelente y un 48% opiné que es buena la

comunicacién en el hotel y no se respondié en cuanto hubiera una mala comunicacién

(Figura 6).

Porcentaje

Excelente Buena

Figura 6. Opinién de las personas encuestadas con respecto a la comunicacion entre
cliente y empleado.
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De las personas que opinaron qué es lo que mas les agradé de Hotel “Los Lagos”,
un 21% contestd que las instalaciones del establecimiento, el 23% contesté que el acceso a
Internet fue lo que mas agrado de dicho servicio, el 27% la limpieza del lugar y 29%
opinaron que el desayuno es economico (Figura 7).

El buen servicio, factor importante para la consolidacion de una organizacion y el
bienestar de la sociedad es importante. Se debe establecer que en las empresas de servicios,
el producto es el servicio que se presta. Ademas, hay que recordar que con el servicio existe
una interrelacién directa entre una empresa y su parte mas importante: el cliente (Mercado,

2006).

Porcentaje

0 : ; : .
Instalaciones Acceso a internet  Limpieza Desayuno econémico

Figura7.  Aspectos de mayor agrado a los clientes durante su estancia en Hotel “Los
Lagos” de Santa Ana, Sonora.

De las personas que dijeron qué es lo que no les agrad6 de dicho hotel o bien, lo que
hizo falta para sentir un gusto total durante su estancia fue un 41% sobre la falta de area de
juegos para los nifios, un 20% hacia la falta de informacién por parte de recepcion, y el

39% respondio la falta de alberca (Figura 8).
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El enfoque hacia el cliente consta de dos partes: su identificacion y el andlisis de sus
requisitos y expectativas. Es preciso que se escuche la voz en el cliente en toda la compafiia
y todos deben de entender sus necesidades y expectativas, de modo que todas las decisiones

que se tomen deben ser considerando su posible efecto sobre ¢l (Hartzler y Henry, 2006).
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para nifios por recepcion

Figura 8. Aspectos de menor agrado de las personas durante su estancia en Hotel “Los
Lagos” de Santa Ana, Sonora.

Respecto al porcentaje de las personas que opinaron sobre su deseo de regresar al

Hotel “Los Lagos™, un 62% de los encuestados han respondido afirmativamente sobre su

regreso a ese hotel de nueva cuenta y el resto del 38% respondieron que probablemente
regresarian.

Segtin Merio (2006), afirma que el marketing externo es el que se utiliza para que

los clientes tengan conocimiento y visiten las organizaciones, en cambio el marketing

interno, logra que el huésped se convierta en un cliente satisfecho y regrese.
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Porcentaje

Si regresan Probablemente regresan

Figura9. Porcentaje de las personas con deseo de regresar a Hotel “Los Lagos” de
Santa Ana, Sonora.

En la tltima pregunta se les dio oportunidad a los clientes para dar alguna sugerencia
que pudieran mejorar o implementar, y de esta manera brindar un mejor servicio en el Hotel
“Los Lagos”. Esa pregunta, al ser demasiado subjetiva se les hizo de manera abierta. De
acuerdo a las respuestas que se obtuvieron, se presenta a continuacién lo que ellos
sugirieron: que el hotel siga brindando mejor servicio sin decaer en su calidad y que seria
conveniente que también tuviera alberca y area de juego para nifios, ya que seria mas
atractivo para los clientes el poder alquilar el servicio con esas é4reas de esparcimientos y

ser la mejor opci6n entre la competencia de la misma ciudad en el sector hotelero.

Propuesta de mercadotecnia interna.
Segin resultados de la presente investigacion, un programa de mercadotecnia
interna en el Hotel “Los Lagos” de Santa Ana, Sonora, es conveniente ya que coadyuvara a

obtener una posicién competitiva del mismo, lo cual le permitird enfrentar las debilidades y
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amenazas, asi como aprovechar las fortalezas y oportunidades que presente el negocio en el
medio externo, ademas de posicionarse adecuadamente frente a su competencia local con
un enfoque de diferenciacion en el tipo de servicio que ofrece a sus huéspedes; asi la
posibilidad de diferenciarse, indica la capacidad para desempefiar actividades que son
diferentes y valiosas, con las cuales pueda satisfacer las necesidades de un estrecho grupo
de clientes objetivo, ya que en esta ciudad existen mas competidores que podrian rebasar
las expectativas de servicio ofrecido por el Hotel “Los Lagos™.

La estrategia genérica que debe tomar en cuenta el programa, es aquella que le
ayude a Hotel “Los Lagos” a definir su mercado meta al cual va dirigido el enfoque del
negocio y que considere a los denominados clientes, tanto internos como externos y/o
extranjeros que se caracterizan por ser viajeros con elevado nivel de estudios, cuya edad
promedio es superior a los 38 afios de edad y que cuentan con experiencia de ser turistas
que usan las agencias de viajes para procesos de bisqueda de informacién, planificacién de
viajes asociados al placer, paisajes y compras.

Otro aspecto que debe considerar el programa, es que el Hotel “Los Lagos” lleve a
cabo un conjunto integrado de acciones para producir un servicio a costo aceptable, que los
clientes meta perciban como diferentes y que valoren en el sentido de que sea mas
importante para ellos, como es el caso de tomar en cuenta sus sugerencias ya mencionadas
en los resultados de la investigacion.

Es importante mencionar que el programa de mercadotecnia interna de la empresa
debe utilizar estrategias basadas en la diferenciaciéon que tienen de su competencia en la
regién, aprovechando que el municipio de Santa Ana, Sonora, es una regién privilegiada
para apoyo al turismo y por su cercanfa a la region fronteriza con Estados Unidos, por lo

que es importante que el programa contemple siempre el disefio del servicio, como
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ubicacion del hotel, arquitectura, decoracion de sus habitaciones, promocién de actividades
turisticas, certificacion del servicio en su ramo, nivel de sueldos sobre el promedio de
mercado con el fin de motivar a su personal a proporcionar una atencion de calidad y
ademas de capacitacion sobre servicio al cliente, aprovechar las costumbres de la
gastronomia regional que le permita adecuar su servicio de restaurant que ya tiene y
ampliar su variedad de platillos que ofrece, sin dejar de dar seguimiento a sugerencias de
los clientes y mantener un sistema de informacién en linea que registre datos claves de los
mismos.

Se deduce que el éxito de la estrategia planteada en el presente estudio, depende en
parte de la capacidad de comprender qué valora el cliente, considerado como el segmento
objetivo sobre la importancia relativa que le da al servicio hotelero y promociones en el
destino, asi como la satisfaccion de sus distintas necesidades y aspectos por los que estan
dispuestos a pagar un precio mas alto, ya considerado en el cuestionario que se aplicé a los

clientes que requirieron del servicio de Hotel “Los Lagos”.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién se describen las conclusiones, recomendaciones y comentarios que se
obtuvieron después del analisis de resultados.

Se analiz6 la mercadotecnia interna del Hotel “Los Lagos” de Santa Ana, Sonora,
obteniendo como conclusién lo siguiente: una buena estancia depende de las expectativas
que tienen los clientes en cuanto al servicio del hotel, los medios de comunicacién son
realmente importantes para dar a conocer este hotel y tener mejores referencia.

Hoy en dia el tener personal mas capacitado ayuda al crecimiento de la empresa, asi
como el contar con mejores referencias del exterior, y la comunicacién entre cliente y
empleado es importante, ya que la informacion brindada por parte de recepcion manifiesta
el compromiso que se tiene por el trabajo y el brindar un servicio de calidad.

El agrado por Hotel “Los Lagos™ se encuentra también en la limpieza del lugar que
es buena, asi como las instalaciones del establecimiento, el acceso a Internet ya que la
tecnologia no podia faltar hoy en dia, asi como el desayuno que es econémico, se tuvo una
gran respuesta y la preferencia por éste, y lo que no resulté de agrado fue la falta de area de
juegos para nifios, existiendo también la falta de alberca, cabe mencionar que el hotel no
cuenta hasta el momento con un gran local en el cual se pudiera construir la alberca.

En general, las personas que afirmaron que regresaran en sus préximos viajes, es
por la satisfaccion del servicio proporcionado por el hotel y ademas sugirieron que: el hotel
siga brindando mejor servicio sin decaer en su calidad, sobre todo en que los desayunos
sean a hora mas temprana y que seria conveniente que el hotel también tuviera alberca y
area de juego para nifios, ya que consideran que serfa mas atractivo para los clientes el

poder alquilar el servicio con esas areas de esparcimientos.
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Finalmente se plantea que el propietario y los empleados de este hotel sigan el plan
detallado de mercadotecnia interna descrito en la propuesta final del presente estudio, del
cual se obtendran muchos beneficios para el negocio.

Como se pudo apreciar, la industria de la hospitalidad, se mueve hacia la satisfaccion
total de los clientes, es decisiéon nuestra por lo tanto acceder a aquellas en donde nos

sentimos mejor y donde sabemos, nunca encontraremos inconvenientes.
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ENCUESTA

El objetivo de esta encuesta, es recabar informacién para mejorar tanto las

instalaciones, asi como el servicio que le prestamos en Hotel “Los Lagos” de Santa Ana,

Sonora. Agradecemos su cooperacion para completar este cuestionario. La informacion que

nos proporcione sera confidencial.

Por favor, marque con una X su valoracion en cada concepto.

1. ;Qué le pareci6 la estancia en este Hotel?

1) Mala

2) Regular

3) Buena

4) Muy buena

5) Excelente

2. (A través de qué medio se enter6 de la existencia de este Hotel?

1) A través de una 2) Por anuncios 3) Por recomendacion 4) Otro medio
guia publicitarios de un amigo
3. ;Como considera los precios en este Hotel?
[ 1) Muy altos | 2) Buenos | 3) Excelentes

4. Respecto al personal, ;Nos podria indicar que fue lo que mas le agradé de dicho

servicio?

| )Profesionalidad |2)Rapidez

en servicio

3)Efectividad | 4)Disponibilidad

5)Limpicza | 6)Amabilidad

5. ;Cémo valora la comunicacion entre cliente y empleado?

1) Mala

2) Buena

3) Excelente

6. ;Qué fue lo que mas le gustd del Hotel “Los Lagos™?

1) Las instalaciones del establecimiento

2) El acceso a Internet

3) Lalimpieza del lugar

4) El desayuno es econdémico

5) Otro. Mencionelos:
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7. Mencione aspectos que no hayan sido de su agrado durante su estancia en este Hotel:

1. Falta de area de juegos para los nifios

2. Servicio del Hotel

3. Falta de informacion por parte de recepcion
4. Falta de alberca

5.0tro_

8. ;Consideraria usted regresar a Hotel “Los Lagos™ de Santa Ana, Sonora en sus futuros
viajes?

|

1) No | 2) Probablemente | 3) Si

9. ;Qué sugerencias tiene para la prosperidad de este hotel y para mejorar su servicio?

iGRACIAS!
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