Escuela Superior Politécnica del Litoral

Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas

Estrategia comercial para incrementar la ocupacion del hotel AirPort durante los
fines de semana
Proyecto Integrador
Previo la obtencion del Titulo de:

Licenciado en Turismo

Presentado por:
Nathalia Andrea Guevara Barba

Maria Daniella Monge Hurtado

Guayaquil - Ecuador
Afo: 2023



Dedicatoria

Le dedico este proyecto a mis padres
Mariuxi y Pablo, que gracias a su apoyo,
esfuerzo y sacrificio soy lo que soy y
estoy donde estoy. A mi abuelita Lulq,
gue me acompafia y cuida desde el cielo,
que siempre creyd en mi y me apoyo
incondicionalmente y a Lyra, mi

compafiia y amor perruno.

Maria Daniella Monge Hurtado

Dedico este proyecto a mis padres por ser
mi guia, apoyo, fortaleza e inspiracion
para conseguir cada una de mis metas en
la vida. A mi abuela Marujita, que desde
el cielo sé que espera verme cumpliendo
todos mis suefios, siendo este uno de
ellos. Y amis abuelos Vicente y Blanca
que han sabido siempre darme las
herramientas y sabiduria necesarias para

afrontar todas las situaciones de la vida.

Nathalia Andrea Guevara Barba



Agradecimientos

Agradezco a Dios por darme inteligencia
y salud para lograr mis metas. A mis
padres por ser ese motor y apoyo en todo
lo que me propuse. A mis hermanos por
las risas y momentos juntos. A Jorge por
su carifio y apoyo incondicional. A mis
tios Lester y Ma. Cecilia por ser ejemplo
de perseverancia. A mis amigos por ser
soporte y alegria en estos afios de carrera.
Y a Nathalia por ser la mejor compafiera
de tesis que pude tener.

Maria Daniella Monge Hurtado
Agradezco principalmente a Dios porque
sin él nada seria posible. A mis padres
Silvia y Leonardo por ser el motor que
impulsa mis suefios. A mi hermano
Sebastian, por inspirarme a ser mejor cada
dia 'y verme como su ejemplo a seguir. A
mi familia, que nunca dudo en apoyarme
en el camino a alcanzar mis suefios. Y a
Daniella, mi compafiera, por el carifio y
soporte brindado durante este ltimo afio.

Nathalia Andrea Guevara Barba



Declaracién Expresa

Los derechos de titularidad y explotacion, nos corresponde conforme al reglamento de
propiedad intelectual de la institucion; Nathalia Andrea Guevara Barba y Maria Daniella
Monge Hurtado damos nuestro consentimiento para que la ESPOL realice la comunicacion
publica de la obra por cualquier medio con el fin de promover la consulta, difusion y uso

publico de la produccioén intelectual.

Natwacth  buevarn B.

Damelha Monae K

Nathalia Guevara Barba Ma. Daniella Monge
Hurtado



Evaluadores

GH.

Cinthy Veintimilla Wilmer Carvache

Profesor de Materia Tutor de proyecto



Resumen

La presente investigacion tiene la finalidad de buscar una alternativa de solucion
comercial que lleve al AirPort hotel a incrementar su ocupacion durante los fines de semana.

La empresa cuenta con un segmento de mercado ya definido que cubre su ocupacion
los dias entre semana y durante su presencia en el mercado ha buscado satisfacer este
segmento sin captar uno nuevo por lo que, presenta la necesidad de identificar un mercado
ideal al cual dirigirse y la forma correcta de hacerlo. Para ello, se realiz6 un diagnostico de la
situacion actual de la empresa, investigacion secundaria respecto a turismo en la ciudad
donde el hotel opera, entrevistas a posibles clientes junto con otras herramientas de analisis
las cuales aportaron como elemento fundamental en este proyecto. Como resultados se
plantean 5 estrategias relacionadas a 5 ejes diferentes que conllevan a la satisfaccion de un
mercado objetivo determinado. Se puede concluir que la implementacion de estas estrategias
Ilevara al hotel a alcanzar sus niveles de ocupacién deseados para de esta forma incrementar

sus ingresos y su posicionamiento dentro del mercado.

Palabras Clave: estrategia comercial, ocupacion hotelera, segmento de mercado, promocion



Abstract

The present research aims to seek a commercial solution alternative that leads the
AirPort Hotel to increase its occupancy during weekends. The hotel has a well-defined
market segment that covers its occupancy on weekdays, and over its presence in the market,
it has sought to satisfy this segment without attracting a new one. Henceforth, there is a need
to identify an ideal market to target and the correct approach to do so. To achieve this, a
diagnosis of the current situation of the hotel was conducted, secondary research regarding
tourism in the city where the hotel operates, interviews with potential customers, along with
other analytical tools that played a primordial role in our project. As a result, five strategies
related to five different axes are proposed, leading to the satisfaction of a specific target
market. It can be ascertained that the implementation of these strategies will allow the hotel

to reach its desired occupancy levels, thereby increasing its income and market positioning.

Keywords: commercial strategy, hotel occupancy, market segment, promotion
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Capitulo 1

1.1.  Introduccion

A raiz de la pandemia por Covid 19 que azoté al mundo entero desde el afio 2020, el
sector turistico tanto como muchos otros sectores se vio afectado de manera exponencial, lo
cual dejo muchos negocios con pérdidas incontables y cambios a los cuales deberian
adaptarse para poder salvarse de una crisis que los llevara a la quiebra. Luego de mas de 3
afios de esto, las empresas estan buscando resurgir e incrementar sus ventas a niveles al
menos similares a los que llegaban previo a esta crisis mundial.

La industria hotelera se encuentra en constante evolucion y enfrenta desafios cada vez
mas complejos, la ocupacion puede verse afectada por diversos factores, como la
estacionalidad, eventos especiales y tendencias del mercado, sin embargo, la hoteleria nunca
ha dejado de ser un mercado competitivo en el que adoptar enfoques innovadores y centrados

en el cliente es la base para el éxito.

1.2. Descripcion del problema

El AirPort Hotel es un establecimiento hotelero ubicado en la ciudad de Guayaquil
que cuenta actualmente con una categoria de 3 estrellas segun el Gltimo Catastro Turistico del
Ecuador publicado en 2023. Aunque el hotel goza de una alta ocupacion durante la semana,
se ha identificado una baja demanda los fines de semana, lo que afecta negativamente su
rentabilidad y operatividad.

El hotel AirPort encuentra una gran diferencia entre la cantidad de huéspedes que
reciben durante dias entre semana con los que llegan en fines de semana, esto podria deberse
a que la ubicacion estratégica de Guayaquil (ubicada en la costa sur de Ecuador) representa
un importante centro de conexion para vuelos internacionales y regionales, esto ha
potencializado el turismo de negocios y de transito lo que refleja un nimero mayor de

huéspedes hospedados durante dias entre semana. Por este motivo, el hotel busca captar otro
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segmento de mercado que pueda incrementar esa baja ocupacion en fines de semana que solo

cambia durante feriados o fechas especiales.

1.3. Justificacion del problema

El incremento de la ocupacion del AirPort Hotel durante los fines de semana es un
objetivo clave para asegurar su rentabilidad y éxito en un mercado altamente competitivo
como es el sector hotelero en la ciudad de Guayaquil.

Ademas, las bajas tasas de ocupacion pueden generar desequilibrios en las operaciones
hoteleras, como la reduccion de la plantilla de trabajadores del hotel y la disponibilidad
limitada de servicios, lo que afecta la calidad y la experiencia del cliente.

Existen varias razones que pueden contribuir a la baja ocupacion del AirPort Hotel
durante los fines de semana. Una de las posibles causas incluye la falta de un adecuado
marketing mix, es decir, la promocién y comunicacion asertiva de la oferta para atraer a los
clientes durante esos dias, ademas, la falta de segmentacién y personalizacion en la estrategia
de marketing, la competencia de otros hoteles en la zona que ofrecen incentivos o paquetes
atractivos durante los fines de semana, y la falta de diversificacion de la oferta de servicios
para satisfacer las necesidades y preferencias especificas del mercado objetivo.

Por consiguiente, es imperativo disefiar una estrategia comercial efectiva que se
enfoque directamente en incrementar la ocupacion del AirPort Hotel durante los fines de
semana. Una estrategia adecuada y personalizada que ayude al hotel a aprovechar al maximo
sus recursos y maximizar los ingresos, al tiempo que mejore la experiencia del cliente y la
reputacion del hotel en el mercado. Asimismo, aumentar la ocupacion de huéspedes durante
los fines de semana no solo beneficia al AirPort Hotel, sino también a la economia local, ya
que contribuye a la generacion de empleo en la zona y al turismo.

Philip Kotler (2017) destaca la necesidad de una estrategia de segmentacion y

personalizacion para adaptarse a las demandas cambiantes de los clientes en la industria



hotelera. Para Kotler, las empresas hoteleras deben ofrecer soluciones personalizadas a las
necesidades de los clientes o del segmento de mercado, incluyendo a aquellos que buscan
alojamiento durante los fines de semana.

De esta manera, la justificacion del problema radica en la necesidad de incrementar la
ocupacion del AirPort Hotel durante los fines de semana para garantizar su rentabilidad,
mejorar la experiencia del cliente y el mercado objetivo y mantener su competitividad en el
mercado. Disefiar una estrategia comercial efectiva y representativa se vuelve fundamental
para atraer al mercado objetivo, segmentar el mercado de manera adecuada y diferenciarse de
la competencia, lo que generara beneficios econdémicos tanto para el hotel como para la
comunidad local.

1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo general
Disefar una estrategia comercial para incrementar la ocupacion del AirPort Hotel
durante fines de semana.
1.4.2  Objetivos especificos
e Identificar los principales factores que influyen en la baja ocupacion del hotel
durante los fines de semana, analizando a la empresa y al mercado.
e Comprender las necesidades del mercado objetivo relacionadas con sus
preferencias en estancias de fines de semana.
e Establecer posibles alternativas de solucion o nuevas oportunidades que satisfagan
tanto las necesidades del mercado objetivo como de la empresa.

e Realizar un presupuesto de la propuesta planteada a la empresa.



1.5. Marco tedrico

Para el area de estudio, se realizo una revision de investigaciones y aportes a nivel
internacional, nacional y local referentes al tema en mencion los cuales se detallan a
continuacion:
1.5.1 Turismo y sistema turistico

Se comprende que el turismo es un fendmeno social, cultural y econémico que supone
el desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos
personales o profesionales. “Esas personas se denominan viajeros, que pueden ser turistas o
excursionistas, y el turismo abarca estas actividades, algunas de las cuales suponen un gasto
turistico” (OMT, 2008). De acuerdo con Guerrero y Ramos, cuando un ser humano se
traslada a algun lugar en calidad de turista, se le otorga a si mismo la factibilidad de poder
maravillarse con distintos horizontes mientras dura su travesia, conociendo diferentes hechos
y costumbres modernas en el orden turistico (Guerrero y Ramos, 2014). Para poder
comprender como el turismo funciona, esta el sistema turistico. En el sistema se entiende al
turismo de manera holistica, entendiendo su funcionamiento a través de la integracion de
todos sus elementos (Osorio Garcia, 2006).

En una readaptacion del sistema turistico Ricaurte (2008) con base en el modelo
realizado por Molina en 1991 describe que este modelo contiene elementos como: comunidad
receptora, gobernanza, demanda, infraestructura, atractivos, oferta de servicios; esta ultima
“se refiere a todos los servicios de tipo turistico que estan disponibles para el consumo de los
turistas” (OMI, 2008).

1.5.2 Alojamiento turistico y hoteleria
El alojamiento forma parte de la gran variedad de ejemplos de oferta turistica. Es
importante entender que: "El alojamiento es una actividad turistica que puede ser desarrollada

por personas naturales o juridicas, que consiste en la prestacion remunerada del servicio de
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hospedaje no permanente, a huéspedes nacionales o extranjeros, para lo cual se consideraran
los requisitos correspondientes a su clasificacion y categoria, determinados en el presente
Reglamento™ (Reglamento de alojamiento turistico, 2016, p. 3).

En Ecuador, los establecimientos de alojamiento turistico se dividen en varias
categorias, es decir, en hoteles, hostales, hosterias, haciendas turisticas, lodges, resorts,
campamentos turisticos y casas de huéspedes. Segun la definicion proporcionada por el
Ministerio de Turismo, un hotel se describe como un lugar de alojamiento que ofrece
habitaciones privadas con bafio y servicios adicionales. Ademas, el hotel ofrece servicios de
alimentos y bebidas en un area designada, como un restaurante o una cafeteria, dependiendo
de su categoria. Un hotel debe tener como minimo 5 habitaciones disponibles. Por otro lado,
para el servicio de hotel apartamento, u hotel con suites, se proporciona alojamiento en
apartamentos disefiados para uso exclusivo. Cada apartamento consta de al menos un
dormitorio, un bafio, una sala de estar integrada con un pequefio comedor y una cocina
equipada con los utensilios necesarios. Este tipo de alojamiento es ideal para estancias
prolongadas, ya que permite ocupar las habitaciones durante periodos mas largos.
(Reglamento de alojamiento turistico, 2016, p.8)

1.5.3 Satisfaccion y fidelidad del cliente

Varios estudios han destacado la importancia de la calidad del producto o servicio
como un factor clave en la satisfaccion del cliente. La calidad que es percibida se ha
identificado como un indicador primordial de la satisfaccién. Los clientes tienden a estar mas
satisfechos cuando perciben que han recibido un producto o servicio de alta calidad y que
cumple con sus expectativas.

La satisfaccion del turista mide la prosperidad de un sector empresarial y turistico. Si
hay muchos turistas satisfechos, el sector turistico se beneficiara, pero si hay muchos turistas

menos satisfechos, el sector turistico perdera dinero. (Jahmani et al., 2023)



1.5.4 Estrategias comerciales

Continuamente, “las empresas buscan diferentes tacticas o estrategias de liderazgo de
costos. Estas son usadas por grandes compafiias cuando el precio es un factor determinante
para el cliente, de esta manera, logran una reduccién de costos para asi alcanzar una ventaja
competitiva; llegando a un posible liderazgo en el market share” (Como mantener la ventaja
competitiva, 2011). Porter (1985), categoriza como una estrategia genérica a un plan de
trabajo que incrementa la participacion en el mercado, alcanzando un modelo de economia de
escala ideal. “El problema de este modelo es que no tiene tanta flexibilidad para adaptarse al
mercado” (Gonzales et al., 2003)

La estrategia es la determinacion de las metas y objetivos que una empresa desea
alcanzar a corto y largo plazo, las acciones que llevaran a este alcance y la los recursos
necesarios para el logro de estas metas (Chandler, 1963). Para este proyecto, se implementara
la estrategia comercial, la cual “abarca el analisis y seleccion de mercados, la definicion de
objetivos comerciales y la combinacién de instrumentos de marketing (producto, precio,
distribucion y promocion)” (Leopoldo, 2006).

1.6. Metodologia

Para el alcance de los objetivos planteados, se utilizaron herramientas como: la
investigacion cualitativa (entrevistas a profundidad e investigacion secundaria), analisis del
mix de marketing, marketing persona, analisis de la experiencia turistica, analisis FODA,
analisis de la competencia y elaboracion de presupuesto.
Las herramientas usadas seran descritas a medida que se desarrolle el capitulo.

1.6.1 Herramientas para recoleccién y analisis de datos

1.6.1.1 Design Thinking

Una de las metodologias que ha demostrado ser efectiva en la generacion de soluciones

creativas es el Design Thinking, este es un enfoque de resolucion de problemas que se centra



en comprender las necesidades del usuario final como su principal eje de gestion y en
desarrollar soluciones viables, deseables y factibles desde el punto de vista comercial.

En el contexto de la hoteleria, el Design Thinking representa una de las herramientas
mas importantes al momento de afrontar los desafios que enfrentan los hoteles dado que esta
coloca al cliente como centro del proceso de disefio, su implementacion permite crear
experiencias memorables para los huéspedes, optimizar los servicios ofertados y mejorar la
eficiencia operativa logrando asi satisfacer las necesidades de los clientes con soluciones
verdaderamente efectivas.

El modelo Design Thinking, se enfoca en comprender las necesidades del mundo
exterior para a partir de ello crear productos o servicios de éxito, con este objetivo se parte de
distintas técnicas de las cuales se puede obtener beneficios multiples como la confianza hacia
los demaés, la sensibilidad y la ideacion innovadora (Cantos Intriago & Monserrate Yagual,
2018).

El proceso de Design Thinking cuenta con varias etapas entre ellas: descubrir, definir,
disefar, prototipar, implementar y aunque la Gltima de estas no forma parte del siguiente
proyecto, durante este se fomenta la colaboracion multidisciplinaria y se alienta a pensar de
manera no convencional para poder generar soluciones innovadoras y eficaces.

El objetivo principal de este trabajo es crear una estrategia comercial enfocada en el
cliente haciendo uso de la metodologia del Design Thinking, en la que a través de una
solucion innovadora se logre incrementar la ocupacion hotelera durante los fines de semana
del hotel AirPort. Para este proyecto el enfoque estara en las fases de “"descubrimiento™ y
"construccion de empatia™ del proceso de Design Thinking, las cuales son fundamentales para
comprender las necesidades de los usuarios y disefiar soluciones efectivas que satisfagan esas

necesidades.
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Durante la fase de descubrimiento, el objetivo es obtener una comprension profunda
de las necesidades y preferencias de los clientes, asi como identificar los desafios y
oportunidades para aumentar la ocupacién durante los fines de semana. Por otra parte, la fase
de construccion de empatia tiene como objetivo desarrollar una profunda comprension de las

emociones, experiencias y perspectivas de los clientes.

1.6.1.2 Entrevistas a profundidad

Segun Taylor y Bogan (1986) la entrevista es un conjunto de varios encuentros cara a
cara entre el entrevistador y los entrevistados o informantes, con el objetivo de comprender
las perspectivas que estos Ultimos tienen respecto a sus vidas, experiencias o situaciones. Para
la presente investigacion se decidio usar la entrevista a profundidad en la cual Ruiz
Olabuénaga (1989: 170), habla de la entrevista no estructurada como entrevista en
profundidad.

El objetivo de este tipo de entrevista es comprender, maximizar el significado, alcanzar
una respuesta sincera mas que verdadera y acceder a las emociones pasadas por alto. Para el
analisis de las preferencias del mercado objetivo se realizaron 10 entrevistas a profundidad a

través de plataformas como Zoom y WhatsApp.

1.6.1.3 Andlisis del mix de marketing

Segun Kaotler et al. (2017), el analisis del marketing mix es una herramienta
fundamental para recopilar informacién sobre las 4P (Producto, Precio, Plaza y Promocion) y
su impacto en el mercado objetivo. Asimismo, autores como Borden (1964) y McCarthy
(1960) también respaldan la utilidad del marketing mix para medir el rendimiento de las
estrategias de producto, precio, distribucion y promocion.

La aplicacion de este andlisis permite recopilar datos sobre el estado actual de la
empresa en cuestion respecto al servicio que oferta, la efectividad de sus estrategias

promocionales, el comportamiento del consumidor ante estas y las formas en las que se



venden al publico, ademas, de mejorar las tacticas de marketing y optimizar el éxito de la

empresa en el mercado.

1.6.1.4 Marketing Persona o Buyer Persona

Segun Revella (2015), el buyer persona es una representacion ficticia y detallada de un
cliente ideal basado en datos demograficos, comportamientos, necesidades y preferencias,
aplicarlo nos lleva a obtener datos y caracteristicas precisas del cliente objetivo.

De esta forma se personalizan las estrategias de marketing y adecuan las alternativas de
solucidn para conectar con el publico objetivo. Revella (2015), ha resaltado la eficacia del
buyer persona para generar un contacto de mayor calidad y mejorar la satisfaccion del cliente,

lo que a su vez contribuira al éxito del proyecto.

1.6.1.5 Analisis de la experiencia turistica

Autores como Hall y Lew han destacado la importancia de este analisis para
comprender las necesidades y expectativas de los turistas y mejorar la calidad de los servicios
turisticos (Hall y Lew, 2009). La eficacia del analisis radica en proporcionar una vision
detallada del nivel de satisfaccion de los turistas. Segun el trabajo de Veintimilla et al. (2023).
esta herramienta permite identificar de manera rapida y confiable, temas claves de la
experiencia turistica, asi como los sentimientos que los visitantes tienen con respecto a un

destino o0 negocio.
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Figural

Matriz Analisis de la experiencia turistica

ANALISIS DE LA EXPERIENCIA TURISTICA _coNTAcTO

turkitec@espol edu e

Nota: Tomado de Ricaurte-Quijano, C., Veintimilla, C.; Encalada-Abarca, L; Pécot, M; Guayaquil, D. (2021). Analisis de

la experiencia: el turista en las redes. Proyecto Turkit. ESPOL.

Para este analisis se tomé como fuente de informacion los comentarios otorgados por
clientes del hotel en la plataforma web Booking, estos llevan a caracterizar la demanda,
identificar aspectos clave de la experiencia turistica del cliente y encontrar oportunidades de
mejora y ventajas competitivas.
1.6.1.6 Andlisis de FODA

Segun Aaker (2010) el anélisis FODA permite desarrollar una comprension de la
posicion competitiva y las capacidades de la empresa analizando sus fortalezas y debilidades
tanto como sus oportunidades y amenazas. Ademas, autores como Lamb, Hair y McDaniel
también destacan la utilidad del analisis FODA para tomar decisiones estratégicas y planificar

acciones adecuadas (Lamb et al., 2017).
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Este analisis se aplicd para obtener datos y evaluar la situacién interna y externa de la
empresa, al aplicarlo y con la ayuda de la investigacion secundaria relacionada al tema, se
identifica todo aquello a lo que se enfrenta la empresa en el entorno y como sus cualidades o

caracteristicas pueden trabajarse para llevarla al éxito en el sector.

1.6.1.7 Analisis de la competencia

Autores como Porter (1985) han destacado la importancia del andlisis de competencias
para desarrollar estrategias que le permitan diferenciarse en el mercado. El anélisis de
competencia nos lleva a obtener datos clave sobre la empresa en relacion con sus
competidores.

Al aplicar este analisis, se identifican areas en las que la empresa se destaca y aquellas
donde necesita mejorar para mantener o desarrollar su ventaja competitiva. La eficacia radica
en proporcionar una vision estratégica y enriquecer la toma de decisiones para obtener una
ventaja competitiva sostenible.

Segun el catastro del Ecuador publicado en el presente afio, nos indica que existen 16
diferentes hoteles con categoria de 3 estrellas en la ciudad de Guayaquil, los que representan
una competencia para el hotel AirPort. Para propositos de estudio se tomaran 2 de estos
hoteles que segln su ubicacion (parroquia) son competencia directa del hotel estos son: Hotel
Castell y Air Suites, ambos se encuentran ubicados en la misma zona por lo que comparten la
caracteristica de encontrarse cerca del principal terminal aéreo de la ciudad.

1.6.2 Plan de accion con presupuesto

Segun Horngren et al. (2012), un presupuesto permite a la empresa poder evaluar su
desempefio real en comparacion con las expectativas que los administradores podrian tener y
tomar medidas correctivas si es necesario. Kaplan y Norton (1996) sefialan que el

presupuesto también ayuda a alinear las actividades y objetivos de la empresa con su
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estrategia general. Por otro lado, proporciona una guia financiera y estratégica para la
empresa, asegurando una gestion efectiva de los recursos.

Un plan de accion es un conjunto detallado de estrategias disefiadas para alcanzar un
objetivo especifico. En el contexto del hotel, el plan de accion se enfoca en las acciones y
actividades concretas que la empresa llevara a cabo para lograr sus objetivos establecidos, ya
sea en términos de crecimiento, mejora de servicios, eficiencia operativa o cualquier otro
aspecto relevante.

Es importante que un hotel tenga un plan de accién con presupuesto porque este es
una planificacion financiera detallada que estima los ingresos y gastos esperados durante un

periodo especifico. Es una herramienta primordial para asignar recursos de manera eficiente.
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Capitulo 2

En este capitulo se abordan los resultados de la aplicacion de las herramientas de recoleccion

de datos y la metodologia planteada.

2.1.  Analisis del mix de marketing
2.1.1. Producto
2.1.1.1. Base: El enfoque principal del producto base del AirPort Hotel es el
descanso, bienestar y la relajacion.
2.1.1.2.  Real: El producto real/tangible que ofrece AirPort Hotel es de alojamiento,
brinda un espacio para el descanso de los visitantes con 50 habitaciones
equipadas con aire acondicionado, bafio privado con ducha, secador de
pelo y articulos de aseo, TV pantalla plana con canales internacionales y
acceso a plataformas de streaming.
2.1.1.3.  Aumentado: El producto aumentado del hotel AirPort va mas alla de
satisfacer solo la necesidad de alojamiento, este ofrece servicios
adicionales que mejoran la experiencia de los huéspedes como: atencién en
la recepcidn las 24 horas, parqueo gratuito para sus huéspedes, mostrador
de informacion turistica, ubicacion estratégica cerca del aeropuerto,
espacios como terraza, bar y salon compartido ademas de un servicio al

cliente con personal capacitado.
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Figura 2
Niveles del producto

* Atencion 24 horas
PRODUCTO ;T )
AUMENTADO arqueo gratuito

» Restaurante y servicio a la habitacion
* Informacion turistica
* Hospitalidad

PRODUCTO
REAL

Alojamiento

PRODUCTO

BASE : e
Descanso, bienestar y relajacion

2.1.2. Precio

Las tarifas por habitacion del AirPort Hotel no han cambiado desde el afio 2020. Es
importante tener en cuenta que el precio por noche incluye el beneficio adicional de
desayuno.

El Hotel AirPort ofrece una variedad de tipos de habitaciones para adaptarse a las
necesidades de los huéspedes. Estos incluyen habitaciones sencillas, dobles, familiares (con

capacidad para tres, cuatro 0 mas personas).

Tabla 1l

Desglose por tipo de habitaciones

Tipo de Habitacion Cantidad de habitaciones Tarifa + IVA 12%
Sencilla 21 $50
Doble 14 $60
Triple 9 $75
Cuadruple o Suite 4 $90

Total 48 habitaciones
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De acuerdo con un cuadro informativo enviado por el hotel AirPort, ellos cuentan con
48 habitaciones en uso en su totalidad. Las tarifas detalladas no incluyen la tasa municipal
por pernoctacion que se cobra por noche en la ciudad de Guayaquil.
2.1.3. Plaza

Actualmente la empresa se encuentra trabajando en su propia plataforma web en la
que el pablico pueda realizar una reserva de alojamiento y conocer todos sus servicios de
forma directa ya que ha estado sin actualizarse desde hace 3 afios, por lo que por el momento
sus principales canales de distribucion son plataformas web (OTAs) como Booking o
Expedia. No existen aun alianzas establecidas con operadoras turisticas o agencias de viajes
para la distribucion de sus servicios.
2.1.4. Promocion

AirPort Hotel no cuenta con canales de promocion en funcionamiento, poseen una
Unica red social (Instagram) en la que no cuentan con ningun post ni marca actualizados.
2.2.  Analisis cualitativo de la experiencia

Para poder realizar un analisis preciso sobre la experiencia turistica de la demanda, se
tomaron en cuenta los siguientes datos:
Poblacion total: 880 comentarios de la plataforma Booking

Muestra: 186 comentarios filtrados por tipo de cliente “familias”
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Figura 3

Analisis por tipo de comentario

COMENTARIOS BOOKING AIRPORT HOTEL

M positivos M neutrales M negativos

“negativos
. 8%

positivos
83%

Estos datos estadisticos reflejan que la mayor parte de los clientes se encuentran
bastante satisfechos con el hotel y los beneficios/servicios que este ofrece, sin embargo, una
minoria aln espera que el lugar cumpla o supere sus expectativas.

Los comentarios presentan 4 principales caracteristicas respecto al hotel:

Buena ubicacion

“Gran descanso, ubicacion ideal para descansar luego de un largo viaje. muy cerca del
aeropuerto” (Andrés, 2023)

Buena atencién al cliente

“Para un viaje rapido agradable. Me gusto la atencién de la persona de recepcién, la
predisposicion a cumplir con los solicitado” (Ivanprt, 2023)

Equipos defectuosos

“Cdédmodo, limpio pero el aire acondicionado no trabaja bien” (An6nimo, 2022) “Muy
bien, me gustd la agilidad en reserva y la atencion. Me fall6 la ducha” (Juan, 2023)

Ealta de servicio de restaurante
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“Confortable. el servicio de restaurante deberia tener 24/7 atendiendo que algunos
vuelos llegan después de las 11 y no encontramos nada para cenar y salir resultaba riesgoso

segun nos informaron.” (Mayiver,2022)

Figura 4

Aspectos clave de andlisis de comentarios
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Entre las caracteristicas mas relevantes encontradas hay 2 que son positivas
(representando entre ellas una mayoria) y otras 2 que son negativas. Este andlisis permite
conocer que tanto el cliente ve los problemas del hotel y como esto puede afectar a la
reputacién del hotel o su imagen frente a posibles clientes ya que estos comentarios se

encuentran disponibles en plataformas de reserva de uso comun y publico.



2.3. Analisis FODA

Tabla 2

Anélisis FODA
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Fortalezas

Ubicacién cercana al aeropuerto, la proximidad al aeropuerto
atrae a viajeros que buscan un alojamiento cercano a su punto
de llegada, conveniente y de fécil acceso.

Precio fijo, un precio que no fluctia dependiendo de la
ocupacion o la temporada llama la atencién de los clientes que
buscan precios comodos para estadias de fin de semana.

Incluye servicio de parqueo privado gratuito.

Oportunidades

Debilidades

Plan de gobierno del nuevo alcalde de la ciudad que incluye
propuestas para mejorar la seguridad, implementar transporte
fluvial y mejorar el transporte terrestre.

Nuevas y mas rutas aéreas programadas para el 2023 segun el
Ministerio de Turismo (Mintur).

Reduccion de las tasas Eco Delta (ed) y Potencia Turistica (pt)
segun el acuerdo ministerial n°® 2023 004 expedido por el
ministerio deturismo, para fortalecer la competitividad aérea del
pais.

Deficiencias estructurales, presencia de elementos en mal
estado, como estructuras dafiadas o con falta de mantenimiento.
Equipamientos o componentes de la habitacion en mal estado.

No poseen una plataforma de distribucion propia.
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Amenazas

No cuenta con una promocién propia del hotel en plataformas
digitales.

Area de parqueo no cuenta con la capacidad de cubrir una alta
ocupacion que requiera también de este servicio.

Inseguridad de la ciudad de guayaquil lleva a los visitantes a
evitar viajar a este destino por su peligrosidad.

Cambios en las preferencias y necesidades del cliente: las
tendencias y preferencias de los viajeros estdn siempre en
constante evolucién. Si el hotel no se adapta a los cambios en
dichas preferencias podria perder clientes frente a otros
competidores que si cumplan con sus exigencias.

Riesgos sanitarios: eventos como pandemias, brotes de
enfermedades contagiosas o alertas sanitarias pueden reducir
significativamente los viajes y la demanda de servicios de
alojamiento.

Cambios en las politicas de transporte aéreo: los cambios en las
politicas de transporte aéreo, como la reduccion de vuelos, las
alzas de impuestos o el cierre de rutas, pueden afectar
directamente la demanda de hospedaje en el hotel.

Opiniones y resefias en OTAS!: las opiniones y resefias en linea

de los huéspedes anteriores pueden influir en la reputacién del

1OTAS: Las OTAs (Online Travel Agencies) son intermediarios entre el huésped final y los proveedores de

servicios y alojamientos.
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hotel, tanto positiva como negativamente, lo que puede afectar

la capacidad del hotel para atraer nuevos clientes. (externo)

2.4.  Andlisis de la competencia

Como parte de analizar y comparar el hotel con su competencia se tiene como punto
de partida las debilidades de la empresa y que tanto la competencia se encuentra con ventaja
0 desventaja sobre la misma.

2.4.1. Analisis de medios de promocion

El hotel Castell tiene presencia actualmente en diversas plataformas digitales estas
incluyen: un sitio web oficial del alojamiento, en el que se puede reservar a través de links
que te redirigen hacia su numero de WhatsApp con mensajes programados para preguntar
exactamente lo que el cliente estd buscando, en ella muestran sus tipos de habitaciones, lo
que estas incluyen, y sus diferentes servicios incluidos en su tarifa de alojamiento, esta en
general es bastante detallada y especifica con la informacion basica que se debe conocer del
hotel en una sola plataforma.. Ademas, hacen uso de redes sociales, como Facebook,
Instagram y Tiktok en las que a pesar de no tener interacciones altas se mantienen
actualizados constantemente compartiendo de sus promociones, servicios y tarifas a través de
imagenes y videos que dejen ver sus instalaciones de diversas formas. En estas redes poseen
descripciones bastante detalladas de como contactarlos y conocer mas de lo que ofertan a sus
clientes y posibles clientes.

El Hotel Air Suites hace uso de redes sociales como Facebook e Instagram en las que,
aunque no tienen una gran cantidad de interaccion o seguidores, se mantienen constantemente
subiendo contenido respecto a las ofertas y servicios que ofrecen. El hotel también se
promociona a través de su cuenta en Tiktok, sin embargo, en esta no se encuentran

actualizados constantemente como en las redes antes mencionadas.
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2.4.2. Andlisis de medio de distribucion

Hotel Airsuites se encuentra disponible para reservas en la plataforma Booking, en la
que muestras sus diferentes tipos de habitaciones, instalaciones, desayunos, entre otros; en
esta plataforma cuentan con una calificacion de 7.5/10 estrellas. Ademas cuentan con una
pagina web en la que se puede hacer una reserva directamente, ofrecen diversas métodos de
pago, un robot que te ayuda resolviendo cualquier duda que surja durante tu visita en la web,
al momento de reservar tienen el despliegue de varios servicios adicionales que se pueden
incluir directamente con un valor adicional como transfer in y transfer out, +1 persona
adicional, entre otros; para aquellos que usen su propia plataforma para reservar ofrecen un
descuento mediante un cupon del que cualquier persona puede hacer uso.

Por otra parte, hotel Castell se encuentra disponible para reservas en plataformas
como Booking o Expedia, cuanta con una péagina web sin embargo en esta, no se puede
reservar, sino que redirige a su nimero de WhatsApp para realizar la reserva directa..

2.5. Entrevistas a profundidad
2.5.1. Transparenciay claridad en la informacion

Los entrevistados enfatizan que la comunicacion precisa y honesta sobre las ofertas y
descuentos es esencial para evitar malentendidos y generar confianza entre los potenciales
huéspedes. Cuando las condiciones de las promociones son transparentes, los viajeros pueden
tomar decisiones informadas, confiando en que no se encontraran con sorpresas
desagradables o costos adicionales ocultos durante su estadia, esto contribuye a minimizar
situaciones de insatisfaccion y posibles conflictos derivados de expectativas no cumplidas.

La transparencia también es percibida como una muestra de respeto y ética por parte
del hotel hacia sus clientes. Los entrevistados valoran positivamente aquellos
establecimientos que brindan informacion clara y completa sobre las promociones, lo cual se

traduce en una mayor predisposicion a considerar dichos hoteles como opciones de
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alojamiento. Para los participantes, una posible solucion para garantizar una comunicacion
transparente y efectiva sobre las promociones podria incluir una revision exhaustiva de los
mensajes y materiales promocionales, asegurando que estos se presenten de manera clara 'y

sin ambiguedades, sobre todo las condiciones y términos aplicables.

2.5.2. Comunicacion atractiva y visualmente impactante

La comunicacidn atractiva y visualmente impactante es un aspecto crucial para captar
la atencion y el interés de los clientes. Los participantes destacan que las promociones que
utilizan contenido visual de alta calidad, como iméagenes atractivas y videos bien producid os,
donde se muestran las instalaciones y servicios del hotel tienen un mayor poder persuasivo.
Comentan a su vez que, una presentacion creativa y llamativa de las caracteristicas y atributos
del alojamiento puede despertar el deseo de los potenciales huéspedes y al utilizar elementos
visuales cautivadores, el hotel logra captar la atencién del publico de manera mas efectiva,
transmitiendo de forma visual y emocionante las experiencias que los clientes podrian vivir
durante su estadia. Los entrevistados también indican que esta estrategia de comunicacion
puede aumentar la interaccidn con las promociones y campafias del hotel en las redes sociales
y sitios web.

Las imagenes y videos atractivos son mas propensos a ser compartidos por los
usuarios, lo que puede ampliar el alcance y visibilidad de la marca del hotel. Un entrevistado
indico que la comunicacion atractiva se puede convertir en una herramienta poderosa para
atraer y cautivar a los clientes potenciales, destacando la propuesta unica del hotel y
generando un mayor interés en las experiencias que ofrece, lo que a su vez puede traducirse

en un aumento de reservas y una percepcion positiva de la marca en el mercado.
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2.5.3. Resefasy testimonios de clientes

Segun los entrevistados, la importancia de contar con resefias y testimonios reales de
otros clientes en la publicidad del hotel radica en el poder de la influencia que estas opiniones
tienen sobre potenciales huéspedes. La percepcion y confianza de los clientes hacia el hotel se
ven impactadas positivamente cuando tienen acceso a experiencias de personas que han
vivido una estancia en el establecimiento. Al contar con resefias y testimonios genuinos, los
futuros huéspedes pueden obtener una vision mas objetiva y auténtica sobre la calidad del
servicio y las instalaciones ofrecidas. El hotel podria implementar una estrategia activa de
solicitud de comentarios a los clientes tras su estancia. Esto podria realizarse mediante
correos electrénicos personalizados, encuestas de satisfaccion en la recepcién o incluso
incentivando a los huéspedes a compartir sus experiencias a través de plataformas de resefias
confiables.

Los participantes comentaron que el establecimiento podria destacar y compartir
testimonios u opiniones significativas en su sitio web, redes sociales y materiales de
marketing, mostrando el impacto positivo que ha tenido en la experiencia de sus clientes. La
incorporacion de resefias verificadas y testimonios reales en la publicidad del hotel generaria

un ambiente de credibilidad.

2.5.4. Enfoque en canales digitales y redes sociales

Durante las entrevistas a profundidad, los participantes mencionaron que la publicidad
y promocidn en estos medios les resulta mas atractiva y relevante en comparacion con los
medios tradicionales como periddicos o revistas dado que ya no se utilizan tanto, se han
convertido en medios obsoletos. La interactividad de los anuncios, promociones exclusivas
para seguidores y el uso de contenido visual llamativo, como imagenes y videos, las

canciones que se utilizan fueron sefialados como aspectos especialmente valorados. Estos
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clientes indicaron que el acceso a informacion actualizada, ofertas especiales y la posibilidad
de interactuar directamente con el hotel a través de estas plataformas les brinda una
experiencia mas personalizada.

El enfoque en canales digitales y redes sociales se ha convertido en una causa
fundamental en la promocion de hoteles debido al cambio en los habitos de consumo y
busqueda de informacion por parte de los clientes. Ademas, comentan que la preferencia de
algunos clientes por la publicidad y promocion en plataformas digitales se debe a la
comodidad y accesibilidad que estas ofrecen para obtener informacion. En consecuencia, el
enfogue en canales digitales y redes sociales se ha convertido en una causa crucial para los
hoteles que buscan destacar en un mercado altamente competitivo. Los participantes
recomiendan interaccion directa con los clientes, ofertas de promociones personalizadas y
contenido visual atractivo en redes sociales de tal forma en que muestren de manera
impactante las instalaciones, servicios y experiencias que el hotel ofrece, atrayendo la
atencion del mercado objetivo o potenciales clientes.

2.6. Marketing persona

Para poder conocer el segmento de mercado nuevo ideal en el que debe enfocarse el
hotel Airport, se deben tomar en cuenta datos estadisticos que sustenten esta decision, segin
el perfil del turista 2022 (personas que pernoctan dentro de la ciudad) con datos del
Observatorio Turistico de Guayaquil.
La edad promedio de los turistas que visitan la ciudad es 38.70 afios Estos tienen
nacionalidad ecuatoriana en un 62.63% y provienen de la ciudad de Quito.
A partir de estos datos se crea un potencial segmento de mercado en el que Airport Hotel

puede enfocarse para vender sus noches de fin de semana.



Tabla 3

Segmento de mercado

Descripcion  Descripcion  Descripcion Descripcion Motivo
geografica  demogréfica  psicografica  comportamental principal
del viaje
Turista e Edad de e Apertura e Brinda Motivos
Nacional, 35 - 41 hacia beneficios personales
Familias de afios nuevas emocionales de
la ciudad de e Rango de experienci como vacaciones,
Cuenca ingresos as entretenimiento  ocio y
de $900 - e Interés y diversion recreacion
$1500 hacia lo e Buscaunescape
e Sexo espontane de lo cotidiano
indiferent 0

e
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Capitulo 3
3.1.  Propuesta de estrategias comerciales
Este capitulo consta de 5 estrategias comerciales, las cuales cuentan con un objetivo general,
entre dos tres acciones por cada estrategia planteada para alcanzar cada uno de los objetivos
propuestos.
3.1.1. Estrategia de renovacion de imagen

El objetivo de esta estrategia es renovar la imagen del hotel mejorando la percepcion y
el posicionamiento del establecimiento, atrayendo asi a nuevos huéspedes y reforzando la
conexion con el mercado objetivo.

Dentro de esta estrategia se incluyen tres actividades a realizar: la creacion y
estrategia de redes sociales, el marketing de contenido y el disefio y elaboracién del logotipo
y el branding de la marca.

La actividad de creacion y estrategia de redes sociales busca utilizar plataformas
como Facebook, Instagram y Tiktok para compartir contenido que sea atractivo para el
publico, fotos nitidas y promociones novedosas. A su vez, se busca que como hotel se pueda
interactuar con los clientes y posibles clientes, y asi responder a las preguntas o comentarios.
Esta actividad esta ligada a la idea de marketing de contenidos, la cual busca crear contenido
util y relevante, como guias de viaje, listas de actividades en la zona y consejos cuando van a
hospedarse. Compartir este contenido en el sitio web y en las redes sociales para atraer a
nuevos visitantes interesados en el destino y contenido, este tipo de contenido aporta a los
negocios una poderosa herramienta de comunicacion y promocion.

Otra actividad para realizar es el rebranding de marca. Se prevé disefiar un logo que
refleje la identidad y personalidad del hotel, definir una paleta de colores y tipografia que se

ajuste a la imagen y elaborar un manual de marca que establezca las pautas para el uso
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correcto del logo, colores, tipografia y otros elementos. Ademas, para alcanzar una marca
original y distintiva, se podria realizar un anélisis de la competencia y del mercado para
asegurar que el disefio del logo y branding sea Gnico. También se involucraria a los duefios
para que aporten sus ideas y perspectivas para garantizar que la identidad de la marca
represente fielmente los valores y la vision del hotel.

Para lograr el disefio y elaboracion exitosa del website, logo y branding de marca, se
requiere la colaboracion de un equipo multidisciplinario compuesto por un disefiador grafico
o desarrollador de redes con experiencia en creacion de paginas webs e identidades visuales y
branding, asi como un experto en marketing o community manager que comprenda la esencia
del hotel y sus objetivos comerciales. La combinacion de habilidades creativas y estratégicas
de ambos profesionales garantizara un resultado efectivo para proyectar la imagen deseada
del hotel.

3.1.2. Estrategia de paquetes de estancias familiares con restauracion incluida

El objetivo de esta estrategia radica en ofrecer paquetes de estancias que incluyan
opciones de restauracion, brindando una experiencia completa y conveniente para los
huéspedes atrayendo a familias y grupos de amigos. Se busca diferenciar al hotel de la
competencia al ofrecer un valor agregado a través de la combinacion de alojamiento y
opciones gastrondmicas, lo que permite satisfacer diversas necesidades de los clientes.
Ademas, al atraer a familias y grupos de amigos, el hotel puede aprovechar el poder del boca
a bocay las recomendaciones, ya que estas experiencias compartidas o anécdotas creados
generan un impacto positivo en la percepcion y reputacion del establecimiento.

Dentro de esta estrategia se incluyen cuatro actividades a realizar: restauracion
incluida y descuento en habitaciones de grupos familiares.

Para la tarifa de restauracion incluida, se busca ofertar pagquetes de estancia con

desayuno y cena, brindando una opcién conveniente y econdmica para las familias que
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deseen disfrutar de las comidas principales del dia sin salir del hotel por seguridad y
conveniencia. Al proporcionar opciones de restauracion en los paquetes de estancias, el hotel
lograria maximizar su potencial de ingresos al aumentar la duracion de la estancia de los
huéspedes y fomentar a su vez, el consumo interno, contribuyendo asi a la rentabilidad del
negocio. Se podria implementar una estacion de autoservicio o de buffet para el desayuno o
solo para la cena, donde los huéspedes puedan elegir entre diversas opciones preparadas con
ingredientes frescos y de calidad. Esta opcidn reduciria los costos de personal y permitiria
ofrecer tarifas mas asequibles en los paquetes de estancias.

El descuento en Habitaciones de grupos familiares podria ser implementar un
descuento progresivo o de un porcentaje exacto en habitaciones reservadas por la misma
familia, como un 5% en la segunda habitacion y un 10% en la tercera y asi sucesivamente. El
descuento progresivo es una estrategia que incentiva a los grupos familiares o grupos de
amigos a reservar multiples habitaciones al ofrecerles un atractivo beneficio por cada
habitacion adicional que reserven. En este caso, el hotel otorga un descuento incremental en
funcion del nimero de habitaciones reservadas por la misma familia. Esta idea generaria un
estimulo para que los grupos familiares inviten a otros miembros de la familia 0 amigos a
unirse al viaje y asi aumentar la ocupacion el hotel.

3.1.3. Estrategia de fidelizacion de clientes

A partir de los resultados de las entrevistas antes expuestas se puede concluir que el
cliente siempre tiene interés por aquello que cumpla sus expectativas de acuerdo a precios y
servicios que incluye, sin embargo, el recibir beneficios adicionales por hospedarse en un
sitio que lo ha satisfecho en varias estadias les genera un interés mucho méas grande por
preferir el servicio frente a otros en el mercado.

El objetivo de este programa sera motivar a los clientes a seguir hospedandose, a

través de descuentos, servicios adicionales, early check in o late check out incluidos,
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beneficios exclusivos que solo podrian conseguir con su preferencia hacia el hotel. Para llevar
un registro de estancias se debe implementar una tarjeta de fidelidad fisica que se debera
entregar a los huéspedes a partir de su primera estancia como parte del programa, es decir, se
lo debe registrar dentro del sistema como cliente frecuente y acumulara estadias en su
siguiente visita luego del enrolamiento. Para la quinta estancia se le dara el 50% de descuento
en la habitacion, y para la décima estancia se le otorgara la gratuidad.

Ademas de lo que se ofrece como plus al cliente, debe haber un enfoque en comun
hacia este tipo de clientes, el personal a cargo del contacto continuo con el huésped debera
estar capacitado para brindar un servicio de calidad alta, atendiendo sus necesidades y
resolviendo problemas de forma eficiente. Esto, acompafiado a una evaluacion sobre el
servicio ofrecido, ayudara no solo a conocer que piensa el cliente sobre el hotel sino también
a encontrar diferentes formas en las cuales seguir acoplando la oferta a sus necesidades y que
de esta forma se sientan tomados en cuenta y relevantes en todos los procesos de mejora que
el hotel maneje.

Por otro lado, también se busca incentivar a los clientes a referir familiares o amigos
y que a partir de esto ellos también reciban beneficios ofreciendo descuentos adicionales o
recompensas especiales tanto para los clientes que refieren como para los que el valor
afiadido puede aportar el tour operadora al hotel y viceversa, para que la colaboracién sea
mutuamente beneficiosa. Son referidos. Como parte de dar relevancia al servicio ofertado,, se
debe fomentar la interaccion en redes sociales, compartiendo experiencias de estos clientes
satisfechos y responder a sus comentarios y consultas, con el objetivo de reflejar testimonios
reales a los que puedan acceder posibles clientes ya que esto segun los resultados de las
entrevistas realizadas en el proceso de investigacion, representan un aspecto clave e
importante que toman en cuenta los posibles clientes al momento de buscar un lugar en el

cual hospedarse.
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3.1.4. Estrategia de comercializacion para intermediarios

Una forma de incrementar las ventas y por consiguiente la ocupacion de un hotel es
ampliar sus canales de distribucion, una alianza estratégica para ello son los convenios con
tour operadoras que con ayuda de una promocion Yy difusion adaptada a cada tipo de huésped
que se intenta captar, adapte paquetes turisticos que incluyan alojamiento en el hotel y
actividades organizadas por la operadora. Las tarifas aplicables deben ser con valores
corporativos o reducidos, pero siempre precio acuerdo de ambas partes, las formas en las que
el tour operadora realice el pago de cada reserva también deben ser estipulada al momento de
cerrar el convenio, es decir, detallar si esta puede abrir un crédito con hotel en el que el valor
de cada reserva sea cancelado en fechas posteriores de que el huésped haya finalizado su
estadia o este debera ser previo deposito.

Para establecer esta estrategia se debe previamente identificar operadoras turisticas
que cumplan con caracteristicas relacionadas a lo que el hotel busca, investigando la
trayectoria y reputacién del tour operadora en el mercado turistico. buscando un tour
operadora cuyos servicios se complementen con la oferta del hotel, asegurandose de que se
dirija a un publico similar o complementario al del hotel y esencialmente analizando qué
valor afladido puede aportar al hotel y viceversa, para que la colaboracion sea mutuamente

beneficiosa.

3.1.5. Estrategia de asistencia de transportacion fiable

Como parte de los elementos importantes identificados en los comentarios que
colocan los huéspedes acerca del hotel en la plataforma web antes analizados, se puede
evidenciar que los huéspedes valoran el servicio de transfer in brindado por el hotel.
Implementarlo como servicio adicional puede aumentar su propuesta de valor hacia el cliente

y hacer que los mismos se vean motivados hacia su eleccion.



31

Esta estrategia busca establecer una alianza con una empresa prestadora de servicios
de movilizacion externa que les permita obtener el servicio de transfer in sin una gran
inversion como compra de vehiculos y contratacion de personal para conducirlos.

En la basqueda del prestador de servicios adecuado se debe tomar en cuenta que la empresa
sea confiable y su confiabilidad pueda ser probada dado que se pone en juego también la
reputacion del hotel a través de este servicio.

La tarifa que se oferta al huésped debera ajustarse al valor que el pago de esta alianza
genere, por lo que a pesar de que el servicio se debe brindar bajo solicitud del propio
huésped, este debe ir incluido en el precio que se maneje por hospedaje. Se debe tener
presente que para una adecuada ejecucion de este servicio se implementara una plantilla para
letreros que indiquen la informacion del pasajero y numero de vuelo en el que hizo su arribo
para que puedan identificar al conductor que los llevara hacia el hotel.

Implementar estas estrategias en el AirPort Hotel beneficiara al establecimiento al
mejorar la experiencia del cliente y aumentar su satisfaccion, lo que a su vez generara
comentarios positivos y recomendaciones. Ademas, la implementacion de nuevos servicios
atraerd a un pablico mas amplio, lo que contribuird a una mayor ocupacion durante todo el
afio. Con un enfoque en la excelencia en el servicio, el AirPort Hotel se posicionard como una
opcion preferida para los viajeros, garantizando altos niveles de ocupacion y con rentabilidad

a largo plazo.

3.2. Presupuesto

Para poder implementar las estrategias comerciales planteadas se ha concebido un
enfoque hibrido sumamente eficaz, que combina un pago Unico o inversion inicial y pagos
mensuales sostenibles en el tiempo. Esta dualidad financiera permite abordar de manera

integral la revitalizacion del AirPort hotel.
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La inversion inicial esté destinada al rebranding y renovacion completa de la imagen
del hotel en las redes sociales y plataformas digitales, con el objetivo de proyectar una
identidad atractiva e innovadora que atraiga a una audiencia mas amplia y diversa como el
mercado objetivo. Desde la modernizacion del logo y paleta de colores hasta la produccion de
contenido visual de alta calidad, cada detalle ha sido considerado para asegurar una presencia
en linea impactante. Acorde a una proforma realizada por BonoStudio, una empresa de
marketing digital, el valor de la inversion inicial seria de $902,00.

Los pagos mensuales estan asignados a las estrategias 2, 3 'y 5. Para la estrategia 2,
centrada en la restauracion, se orienta hacia la inclusion de cenas en la tarifa de hospedaje,
agregando un servicio adicional para los huéspedes y satisfaciendo asi la necesidad de un
restaurante cerca para aquellos que llegan a altas horas de la noche y buscan alimento. Este
monto fue tentativo dada la cantidad de habitaciones en el hotel, al ser 48 habitaciones se
espera poder ofertar 40 cenas diarias, lo cual crea un valor de $5400 mensuales en gastos.
Para asegurar que esta adicién no impacte negativamente en las finanzas, se sugiere ajustar
inteligentemente el valor de la tarifa por noche para reflejar esta ventaja, permitiendo que
tanto el hotel como los huéspedes se beneficien mutuamente.

Para la estrategia 3, se introduce la tarjeta de fidelidad fisicay el sello como un
mecanismo para premiar y fidelizar a los huéspedes recurrentes. Esta tactica se fundamenta
en la psicologia de la lealtad, al ofrecer a los visitantes un incentivo tangible y visual para
volver al hotel. Con cada sello acumulado en la tarjeta, se genera una sensacion de progreso y
recompensa, fomentando asi una relacion mas sélida entre el hotel y sus clientes habituales.
Esta estrategia tiene un costo de implementacion de $18.20, dado que se debe conseguir y
disefiar las tarjetas fisicas.

Finalmente, la estrategia 5 establece la colaboracion con una cooperativa para

servicios de transporte. Esta asociacién simplifica y establece una conexion conveniente en el
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proceso de transferencia de los huéspedes desde y hacia el hotel. Este servicio mejora la
experiencia global del cliente. Al externalizar este servicio a una cooperativa, el hotel puede
concentrarse en sus aspectos principales, al tiempo que brinda un servicio de transporte
confiable y sin complicaciones, elevando la impresion que los huéspedes tienen del
establecimiento. El valor por carrera seria de $3, estimando un total de 40 viajes en el mes, el
valor mensual seria de $120.

Por consiguiente, el valor total mensual de pagos es de $5,784.86 y estas estrategias
integradas en los pagos mensuales reflejan un enfoque holistico para la mejora del hotel que

considera tanto la experiencia de los huéspedes como la eficiencia operativa.
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Capitulo 4

4.1.  Conclusiones y recomendaciones
En el presente capitulo se darén a conocer las conclusiones y recomendaciones a las
que se ha llegado mediante el andlisis de los resultados obtenidos durante las investigaciones

y el disefio e implementacion de las estrategias comerciales.
4.1.1. Conclusiones

A partir de la identificacion de los principales factores que influyen en la baja
ocupacion del hotel durante los fines de semanas se ha identificado que uno de los factores
clave es la falta de promocidn efectiva y estrategias de marketing dirigidas especificamente a
el segmento de mercado objetivo. Ademas, se observo que la competencia local y la
inseguridad influyen en esta baja ocupacion. Otro factor relevante identificado es la falta de
restaurantes en el &rea circundante del hotel. Esto ha contribuido a la falta de demanda por
parte de los huéspedes que buscan experiencias gastronémicas y entretenimiento durante su
estancia.

A través de las entrevistas a profundidad a posibles clientes con el enfoque en la
promocion, se ha encontrado que el mercado objetivo valora en gran medida la informacion
veraz y directa. A su vez, promociones llamativas y con descuentos o servicios exclusivos.
Esto destaca la importancia de adaptar las ofertas y servicios del hotel para satisfacer estas
preferencias.

Se han propuesto cinco estrategias que ofrezcan diversificacion de los servicios y la
colaboracion con empresas de turismo lo que podria atraer a un nuevo segmento de clientes y
aumentar la ocupacion y que representen una oportunidad para satisfacer las necesidades del
mercado objetivo y generar ingresos adicionales para el hotel.

La elaboracion de un presupuesto detallado para la implementacion de estas estrategias

comerciales es un paso critico. El exito de las propuestas planteadas a la empresa depende en
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gran medida de una asignacion adecuada de recursos financieros y una gestion eficiente de los
mismos. Este presupuesto no solo debe abordar la inversién inicial requerida, sino también
considerar los costos mensuales y los posibles retornos de la inversion a largo plazo. Es
fundamental que el hotel esté dispuesto a respaldar financieramente estas iniciativas para

asegurar su viabilidad y éxito a largo plazo.
4.1.2. Recomendaciones

Se han desarrollado una serie de recomendaciones estratégicas para el AirPort Hotel,
con la expectativa de que estas medidas resulten en un incremento significativo en la
ocupacion del hotel. Estas recomendaciones han sido cuidadosamente preparadas después de
realizar un andlisis de mercado a profundidad y una evaluacion de las tendencias en la
industria hotelera. Con un enfoque en la satisfaccion del cliente y la atraccién de nuevos
segmentos de mercado, estas sugerencias buscan optimizar la gestion de recursos y mejorar la
experiencia del huésped. Esperamos que estas recomendaciones puedan traducirse en mejoras
sostenibles en la ocupacién hotelera, impulsando asi su éxito en la competitiva industria
hotelera.

e Capacitar al personal para brindar un servicio excepcional, amable y atento.

e Mejorar la calidad y comodidad de las instalaciones del hotel. Se podrian reubicar los
muebles, afadir plantas y elementos decorativos para dar un nuevo aspecto mas
acogedor y moderno.

e Implementar servicio de restaurante las 24 horas o al menos hasta altas horas de la
noche.

e Implementar un sistema de retroalimentacion de huéspedes para recopilar opiniones y
sugerencias.

¢ Implementar un manual de funciones para los trabajadores del hotel.
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e Redisefiar un logotipo y una paleta de colores acorde que reflejen la identidad del hotel.
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6. Anexos

Figura b
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Figura 6

Matriz Analisis Cualitativo de sentimientos
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ANALISIS CUALITATIVO DE SENTIMIENTOS

HOTEL AIRPORT
FUENTE DE INFORMACION: BOOKING
Poblacién 880
Muestra 184 | ASPECTO CLAVE PUNTUACION [PORCENTAJE
Buena ubicacién 20 23%
la4d Buena atencién al cliente 18 21%
Puntaje 5a6 | |Equipos def 7 8%
7a10 | positivo  |Falta servicio de restaurante 6 7%
Mala atencion al cliente 6 7%
Espacios de habitacion pequefios S 6%
ANALISIS ESTADISTICO Mal servicio de alimentacion 4 5%
TIPO DE
COMENTARIO CANTIDAD PORCENTAJE |Ruidoso 4 5%
positivos 156 82.98% Buen precio 2 2%
neutrales 17 9% Instalaciones poco modernas 2 2%
15 7.98% Sucio 2 2%
188 100.00% |Alto precio 1 1%
Buen servicio de alimentacién 1 1%
COMENTARIOS BOOKING AIRPORT HOTEL Desiine potananads 1 %
W positivos M neutrales Mnegativos ! de habitacién def 1 1%
Falta de mantenimiento de instalaciones 1 1%
Instalaciones en mal estado 1 1%
Limpio 1 1%
Mal manejo de reserva 1 1%
positivos Robo de pertenencias 1 1%
83% Servicio inadecuado 1 1%
86 100%
PUNTOS COMENTARIO/REVIEW ) POSITIVOS NEUTRALES | NEGATIVOS Asc:if,rgo
8 Muy bien 2023 X -
Buena
10 El hotel stiper limpio y la atencién excelente... 2023 X atencion al
cliente
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Fantastico, ubicacién, muy cerca al aeropuerto,
habitaciones confortables, desayuno fresco, personal
amable, en la noche tienen servicio de comida a la

Buena
habitacion por un restaurante externo, muy s
9 ; % 2 2023 X atencién al
recomendado. Deberian alquilar el garaje para las 4
s £ > cliente
personas que viajamos y no queremos dejar el vehiculo
en el aeropuerto, cuentan con bastante espacio de
parqueo
9 Fantastico 2023 X 3
9 Fantastico 2023 X =
9 Fantastico 2023 X -
Buena ubicacién, no me gusto la atencion del Mala
5 5 a
recepcionista, luego que se hagan excepciones para i
5 2 b % 2023 atencion al
servir el desayuno sélo a cierto grupo de personasy noa clicite
una familia que espera un vuelo.
Alojamiento por competencia, sugiero que sea variado DEsaviing
10 el desayuno, es muy repetido el desayuno todos los dia 2023 X ¥ 3
A poco variado
lo mismo
Decepcionante. Nada para cenar por la noche Wifi Falta servicio
4 gratuito pero no muy confiable. -Conveniente para el 2023 de
aeropuerto, pero hotel viejo Demasiado caro restaurante
10 Gran di L ‘_'. ion ideal para d luego de 2023 B‘uen_a'
un largo viaje. muy cerca del aeropuerto ubicacion
10 Excepcional 2023 3
Ok. Pedi g me despertaran a las 12pm y me despertaron Ml
3 i 9 B B g 2023 atencién al
12:20. )
cliente
10 Excepcional 2023 X -
Para un viaje rapido agradable. Me gusto la atencion de 5
uena
7 la pers.or.\a de recepcion, I'a predi‘spcsicién a cuvvfplir con 2023 X stencibnal
los solicitado. Pero deberian mejorar el mantenimiento i
cliente
del hotel
8 Muy bien 2023 X =
! lor iendo. Limpieza lente, personal Buena
10 muy atento, desayuno excelente, atencion por parte del 2023 X atencion al
personal del hotel excelente. cliente
Excepcional t6 fa al rto, el baf Epaciosde
Xcepcional, me gusto a cercania al aeropue! , € o] . s
10 P »me g RV P! o 2023 X habitacién
de la habitacion triple muy pequefio.
pequefios
5 Aceptable 2023 =
5 Aceptable, Mucho ruido, se efcuc-ha cuandoA prenden los 2023 Ruidoso
extractores de las habitaciones contiguas,
Buena
9 Bien la atencién 2023 X atencién al
cliente
Buena
10 Comodidad. Me gustd la atencién 2023 X atencién al
cliente
La peor noche de mi vida en un hotel. Me gusté La
ubicacién cerca al aeropuerto. No me gustd el pésimo, Els de
1 griterio, olor a tabaco y alcohol. Sin agua caliente, los 2023 habitacién
controles del aire y la tv desconfigurados. Definitamente defectuoso
no recomendable
8 Muy bien, me gusté la agilidad en reserva y la atencién. 2023 Equipos
Me fallé la ducha defectuosos
10 Excepcional 2023 X -
7 Bien 2023 X =
Excepcional. Las camas son super cdmodas pero no -
¢ icios d v te para al . Falta servicio
cuenta con servicio: le restaurante para ailmuerzos
10 ke Y 2023 X de
cenas. a los alrededores no se encuentra ninguno y seria
restaurante
bueno tener eso en cuenta.
9 Fantéstico 2023 X 8
. : goscsesy Buena
9 Confort, economiay seguridad, muy buena ubicacién 2023 X £
ubicacién
Excepcional, muy cerca del aeropuerto, tienen seguridad Buena
10 7 A 2023 X T
en la puerta principal, desayuno incluido! ubicacién
| me gusté la ubi ero no habia agua Equipos
10 8 - P it 2023 X A
caliente defectuosos
9 Fantastico 2023 X &
7 Bien 2023 X =
10 Excepcional. Todo muy bien el espacio 2023 X Buen tamafio
Muy bien, Cerca aeropuerto muy conveniente, Aire Biéhi
8 acondicionado situado en el lado malo solo una parte de 2023 X 5
— o ubicacién
la habitacidn recibida ac
4 Decepcionante 2023 -
2 Pésima habitacién, desayuno, ascensor 2023 Ingtalacionies
en mal estado]
3 Mal 2023 A
8 Muy bien Todo estuvo bien Cerca del aeropuerto. 2023 X Buena
Personal agradable ubicacion
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7 Mas menos quiza el precio estaba muy elevado, me 2023 X Alto predo
cobraron mas de lo que estaba hecha la reserva
Para no regresar, ni reservar por booking, ni en la
pagina. Me gustd la ubicacién cerca al aeropuerto. Se
realizé la reserva en la pagina y se re direcciéno con
Booking pero ellos indicaron que no trabajan con la MalinsHEe
6 empresa pero aun asi cobraron un adicional de la 2023
o . " dereserva
comision de estancia al huésped por supuestamente no
presentarse cuando se mantenia la reserva vigente y el
huésped si llegé al hotel, tener cuidado al reservar con el
hotel y sus recargos
No fue para mi. | desayuno estaba bien, nada lujoso,
1 impl normal. La habitacién no era lo que espeto 2023 Equipos
la televisién no funciona el aire acondicionado no estaba defectuosos
frio
5 Ok sin mas. Me gusté Ia'ublcaclén y el parking. Era 2023 Ruidoso
ruidoso
8 Muy bien 2023 X -
8 Muy bien 2023 X -
10 Excepcional 2023 X =
8 Muy bien 2023 X -
7 Bien 2023 X -
7 Bien 2023 X -
7 Bien 2023 X =
10 Excepcional 2023 X =
Desayuno para la final de los Libertadores. Era la inica
opcién disponible para la final de los Libertadores pero Mal servicio
8 estaba cerca del aeropuerto. Desayuno horrible, muy 2023 X de
desorganizado y la ubicacion del hotel lejos de los alimentacion
lugares de interés
9 Fantastico 2022 X =
8 - 2022 X -
9 Fantéstico 2022 X =
10 Excepcional 2022 X -
9 Fantastico 2022 X -
8 Muy bien 2022 X -
Creo que nunca volveré alli de nuevo. El anuncio no
que la habitacién no tenia Le
pidieron que le diera otro igual, le dijeron que pagara $ Espacios de
5 20 extra.Después de un tiempo, la sirvienta vinoy la 2022 habitacion
llevé a otro por la misma tarifa. Pero el estado de animo pequefios
estd arruinado. La habitacién es tan pequefia que se
lastimaron las rodillas.
8 Muy bien 2022 X =
8 Muy bien 2022 X =
6 Agradable 2022 -
7 Bien 2022 X =
8 Muy bien 2022 X -
7 Bien 2022 X &
10 Excepcional 2022 X -
8 Muy bien 2022 X -
10 Excepcional 2022 X -
P z ¥ Mal servicio
7 Buena opci6n para quien quiera quedarse cerca del 2022 X d&
aeropuerto. El desayuno es muy escueto y sencillo . -
alimentacién
10 Cémodo, limpio pero el ai(e acondicionado no trabaja 2022 X Equipos
bien defectuosos
9 Fantdstico 2022 X -
10 Me gusté la comodidad pero muy mal internet 2022 X ; Servicio
inadecuado
8 Muy bien 2022 X =
Un excelente hotel, desayuno muy buen, la habitacién
comoda. Mi habitacién no tenia ventana, considero que Falta servicio
10 es necesaria y como recomendacién deberian tener 2022 X de
servicio de restaurante ya que cerca del hotel no hay restaurante
lugares de comida.
9 Fantastico 2022 X 2
8 Muy bien 2022 X -
7 Bien 2022 X -
7 Bien 2022 X -
9 Fantastico 2022 X -
Me gusto la ubicacién, al lado del aeropuerto como —
8 estaba previsto. Falta de transporte al aeropuerto, 2022 X A
ubicacién

itodavia lo mencionan en la reserva!




Bien, deben mejorar el ruido, las fiestas y eventos en
hotel con elevado volumen de musica no dejan dormir a
los huéspedes de otras habitaciones.

2022

Ruidoso

Alojamiento reservado para una noche antes de la
salida. Dificultad para conseguir un control remoto
funcional para el aire acondicionado, no hay restaurante
cerca -ambiente inseguro por la noche

2022

Falta servicio
de
restaurante

Bien

2022

=

10

Excepcional

2022

Muy bien

2022

MODIFICACION HORARIO DE DESAYUNO. El desayunc
debe estar listo desde las 6 am o antes, ya que este
hotel sirve para alojarse previo a abordar un vuelo y

seria importante que los viajeros esten bien
desayunados

2022

Mal servicio
de
alimentacién

10

Desayuno bueno, el desayuno fue estupendo y el check-
in fue muy rapido

2022

Buena
atencién al
cliente

10

Mas o menos. Todo cdmodo buena atencién. Aunque no
tiene personal para llevar el equipaje

2022

Buena
atencién al
cliente

Aceptable

2022

Muy bien

2022

10

Me gustd que el hotel estaba a unos 5 minutos del
aeropuerto, limpio y su personal fue muy atento.

2022

Buena
atencién al
cliente

Decepcionante

2022

Mal, me gusté el desayuno y la ubicacién del hotel.
Habia en la noche borrachos que hasta rompieron
botellas de licor en el pasillo y al otro dia todo lleno de
vidrios, regado licor y todo sucio.

- Para guardar la roba Unicamente 1 armador.

- Solamente 2 toallas para 3 personas (todos los dias a
pesar de haber pedido)

2022

Sucio

Bien

2022

Fantastico

2022

Muy bien, excelente ubicacién cerca del aeropuerto.
Habitaciones muy impias y cémodas. Personal amable y
eficiente.

2022

Buena
atencién al
cliente

Muy bien

2022

Limpio, cerca del aeropuerto (55 taxi por trayecto),
tiene nevera en la habitacidn, buen desayuno. Estd muy
cerca del aeropuerto y tiene un buen desayuno
abundante. La habitacion estaba limpia, tenia todo lo
gue necesitas, e incluso una nevera. Solo estuvimos alli
para coger un avién a la mafiana siguiente y es el
trabajo. 1) Cuando reservamos, decia que el transporte
desde y hacia el aeropuerto estaba indluido. Ya no lo es.
Por lo tanto, tienes que pagar 5 para ir alli en taxiy $5
para regresar al aeropuerto. No caminéis. La zona no es
segura.

2) la recepcionista nos dio informacién incorrecta y nos
dijo que estuviéramos en el aeropuerto a la mafiana
siguiente una hora antes de la salida para iralas
Galdpagos. Aunque las estdn en Ecuador, uno
tiene que estar en el aeropuerto para volar alli por lo
menos 2.5 horas antes de la salida. Nada menos que eso
y te arriesgas a no hacerlo. Lo sabiamos y fuimos con 2,5
horas de antelacion, pero si hubiéramos escuchado al
recepcionista, hubiéramos perdido el vuelo. Son
informacién importante que conocer para un hotel
cerca del aeropuerto,

3) el desayuno es bueno y abundante, pero
definitivamente no estaba listo a las 7 de la mafiana.
Teniamos media hora extra, pero por lo demds, no lo
hubiéramos tenido.

2022

Mala
atencién al
cliente

Muy bien

2022

10

Conveniente para una estancia entre nuestros vuelos. A

5 minutos del aeropuerto, amable y servicial. Tranquilo,

a pesar de estar ubicado en una calle muy transitada. No
habfa transporte al aeropuerto disponible

2022

Buena
ubicacién

Bien

2022

Aceptable. EN REALIDAD UN HOTEL QUE POR LO CARO
DE LA TARIFA NO HABRIA PROBLEMA, EL PROBLEMA ES
QUE A PARTE DE SER CARO LAS HABITACIONES SON
MUY PEQUENAS Y NORMALES PARECIDAS A LAS DE UN
HOTEL DE 10 DOLARES LA NOCHE

2022

Espacios de
habitacion
pequefios

Muy bien

2022

48
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Muy agradable. La atencién del personal sumado a

Espacios de
9 habitacién y sent_icios hacen de e'sre hotel ?oder 2022 X h:bitaciér\
recomendarlo gracias. No me gustd el espacio de las 2
Al pequefios
habitaciones
1 Pésima la habitacién 2022 -
Bien, cerca del aeropuerto aunque el bafio era e
7 d 3 5 2022 X habitacién
demasiado pequefio o
10 Excepcional 2022 X -
10 Excepcional 2022 X -
Buena
10 Excepcional vista y ubicacién 2022 X o
ubicacién
9 Fantéstico 2022 X -
9 Fantastico 2022 X
Agradable el desayuno. Falta de toallas para las 2 .
B = - 2 Equipos
4 personas que estuvimos y el aire no sabia cémo bajar la 2022 X
defectuosos
potencia
9 Fantastico 2022 X -
Falta de
8 Bien pero no me gustd el mantenimiento de las paredes 2022 X mantenimient
ode
10 Excepcional 2022 X 2
10 Excepcional 2022 X -
fcti P, - Buena
Fantdstico la ubicacién,la atencion y el confot. Lo L,
9 s 2022 X atencién al
recomiendo 100% .
cliente
s T Buena
9 Fantastico ubicacién cerca del aeropuerto 2022 X n B
ubicacién
Buena
10 Confortable la ubicacién y el servicio 2022 X atencién al
cliente
Me alojaria de nuevo. El personal fue muy servicial y
amable. El desayuno muy bueno.Lo recomendaria a
cualquiera que busque una opcién asequible, cémoday
segura. Me hubiera gustado una opcién més fécil para
comunicarme con el hotel. Mi servicio telefénico no Buena
9 funciona en Ecuador. Mis correos electrénicos 2022 X atencion al
directamente al hotel solo fueron respondidos a través cliente
de Booking.com. Entonces mi correo electrénico es el
servicio de transporte cuando mi vuelo llegé no fue
recibido. Tuve que tomar un taxi, lo cual me causdé
mucho aprensién.
CONFORTABLE. EL SERVICIO DE RESTAURANTE DEBERIA
TENER 24/7 ATENDIENDO QUE AGUNOS VUELOS Falta servicio
9 LLEGAN DESPUES DE LAS 11 Y NO ENCONTRAMOS 2022 X de
NADA PARA CENARY SALIR RESULTABA RIESGOSO restaurante
SEGUN NOS INFORMARON.
No hubo transporte al aeropuerto, cuando habian Mala
7 P e i 2 2022 X atencién al
indicado que si N
cliente
8 Muy bien 2022 X =
5 Pésima, me gustd |a habitacién pero nos abrieron la 2022 Robo de
maleta y nos sacaron unas prendas de la ropa usada pertenencias
Tranquila, me gustd la ubicacion, pero me gustaria
mejora tencion en recepcion Mala
8 2022 X atencién al
No gustd - La atencin en recepcion. No me gustd la cliente
atencién en recepcién
Agradable, la ubicacidn es central, fécil acceso y cercania
a los lugares que requeria, Desayuno estuvo bien, Equi
5 B o uipos
6 relacion precio. La habitacién le falta confort, 2022 X de‘[?:ctzosos
almohadas, ropa de cama. el aire acondicionado tenia
ruido.
Buena
9 Fantastico. Me gusté la ubicacién 2022 X =

ubicacién




Aléjate si puedes. Alquilan habitaciones sin ventanas.

Nos dieron una habitacién sin ventanas!! Muchas Mala
1 habitaciones estaban vacias cuando llegamos. Tenian 2022 asignacion de
ventanas, Solo la recepcionista mostrandonos quién es habitacion
el jefe.
El sitio estaba muy limpio, esta situado en un muy buen Buena
8 - ! 2022 X .
lugar cerca del aeropuerto, es facil llegar alli ubicacion
7 Bien 2022 X =
7 Bien 2022 X =
8 Muy bien 2022 X -
Excepcional, el hotel esta casi enfrente del aeropuerto,
10 pero 1a_s vem_anas so_n bue_nas, cas.i r\u se escucha ruido. 2022 X B_uena,
Estacionamiento disponible, delicioso desayuno. Me ubicacién
alojé por una noche
10 Excepﬂonal‘!as cam'as‘ LL‘fS bafios estaban un poco 2022 X sudo
sucios, habia residuos de cabellos
Fantastico, buena ubicacién, tarifa muy completa
9 T i v g 2022 X Buen precio
desay y traslado al puerto
10 Excepcional 2022 X -
10 Excepcional 2022 X -
9 Fantastico 2021 X -
i Bien 2021 X &
Acogedora. D:s;_mn!h‘hdad d_e parc{ueadam para Eaksseivicic
huéspedes y habitaciones basicas cdmodas. No me
9 : 2021 X de
gusto que que el restaurante no estaba operativo para
restaurante
almuerzos y/o cenas
) Buena
10 Muy acogedor y buena ubicacién 2021 X i
ubicacién
5 Aceptable 2021 X =
6 Agradable 2021 X -
8 Muy bien 2021 X B
9 Comodo, me gustd la limpieza perc no el restaurante 2021 Limpio
Instalaciones
4 Decepcionante, esta viejo y tiene mal olor 2021 poco
modernas
10 Genial 2021 X =
9 Fantéstico 2021 X -
10 Excepcional 2021 X =
7 Todo bien 2021 X #
8 Muy bien 2021 X -
10 E al 2021 X -
8 Muy bien, me gustd su ubicacién 2021 X =
8 Muy bien 2021 X =
7 Bien 2021 X -
MI APRECIACION DEL HOTEL, BIEN, LA ESTADIA BIEN, LA Instalaciones
7 UBICACION ES LO MEJOR MUY CERCA DEL 2021 X poco
AEROPUERTO AUMQUE ES UN POQUITO ANTICUADO modernas
10 Excepcional 2021 =
10 Buen desayuno, cerca del aeropuerto, precio razonable 2021 Buen precio
7 Bien 2021 =
TR P Mal servicio
Aceptable me gusté |a limpieza de la habitacién aunque
5 N 2021 X de
tuve problemas porque no me sirvieron desayuno ) »
alimentacion
Buena
10 Excepcional buena atencién 2021 X atenci6n al
cliente
Buena
10 Excelente atencién 2021 X atencion al
cliente
10 Excepcional 2021 X -
Conveniente para viajar. El hotel estaba cerca del
aeropuerto y algunos miembros del personal eran Buena
5 amables algunos no, la recepcién no tenia cambio 2021 X atencion al
cuando queriamos comprar el agua que ofrecian para la cliente
venta.
10 Excepcional 2021 X -
9 Fantastico 2021 X =
10 Excepcional 2021 X -
Muy bien. Buena ubicacién para pasar la noche entre
vuelos. Ofrece un servicio de transporte gratuito al Buena
8 = 2021 X s
aeropuerto. Muy ruidoso de la carreteray del ubicacién
aeropuerto.
Toda la noche ruido por fiesta en pandemia en el hotel
3 hasta la madrugada, nunca nos informaron el horario 2021 o
del desayuno, aparte que no se pudo dormir por la
fiesta, el hotel cémodo pero uno no puede descansar asi
Buen servicio
dable brind; d tipico de G il. No el
9 Agradable brinda s desayuns tiplec de/ Guaysqul. No & 2021 X de
tipico internacional. . .,
alimentacién
10 Excepcional 2021 X -
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2 Muy mal, buena atencién pero no habia agua caliente, el 2021 Equipos
desayuno servian desde las 7h30 am. defectuosos
8 Muy bien 2021 X -
10 Excepcional 2021 X
10 Excepcional 2021 X -
Muy cordial litud y servicio de transfer al Suena
u TVICH g
10 uy cordiales, amplitud y servicio de transfer al 2020 X arcibeal
aeropuerto "
cliente
PRACTICO PARA EL VIAJERO. Es muy practico si tu Biishia
8 estadia tiene que ver con la salida o llegada al 2020 X obicacion
aeropuerto de Guayaquil.
Buena ubicacién mejorar servicio, parqueadero seguro. Mala
6 Deben mejorar el servicio, se podria brindar mas 2020 atencién al
opciones en el desayuno. cliente
’ 3 - Buena
10 Excepcional, me gusté la ubicacion 2020 X S
ubicacién
10 Perfecto para viajeros, me gusto la ubicacién 2020 X B-uen.a4
ubicacién
Excelente servicio. La cercania al aeropuerto y centros Buehe
10 4 R e 2020 X atencion al
comerciales, como también te dejan en el aeropuerto. %
cliente
9 Fantastico 2020 X 3
sy ik B!
Excelente ubicacién, la amabilidad del personal ue‘rja
9 . 2020 X atencién al
excelente y las camas y almohadas muy cémodas s
cliente
9 Fantdstico 2020 X
Excepcional, buena ubicacién al lado del aeropuerto. Un 5
i
10 poco ruidoso con la carretera literalmente al lado de la 2020 X b,ue i
ubicacién
propiedad.
8 MUY BUENO. TIENE EXCELENTE UBICACION EN 2020 Buena
RELACION A LOS PROPOSITOS QUE BUSCABA ubicacion
7 Bien 2020
5 Aceptable 2020
8 EXCELENTE UBICACION CERCA DE LUGARES 2020 X Buena
PRINCIPALES, AEROPUERTO, MALL. ubicacion

Nota. Datos tomados de la plataforma Booking

Formato Guia De Entrevista

Objetivo del estudio: Analizar los habitos y las preferencias del grupo objetivo

respecto a los estimulos promocionales que utilizan los hoteles para poder identificar aquellos

que sean mas relevantes y motiven a una accién de compra.

P1 ¢Qué es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la

ciudad de Guayaquil? ¢ Algo méas?

P2 (PPT 1) ¢Que debe ofrecer el hotel ideal para ti?
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Figura 7
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P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacion para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e Si;qué informacion ha sido importante para usted con la que ha podido tomar
decisiones? ¢Alguna otra informacion?

e No ¢Por qué? ;Qué informacion considera falta en la publicidad de los hoteles para
seleccionarlo y hospedarse con su familia?

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia?

a) Medio/Poco ¢Por qué no influye? ;Qué otros factores influyen?
b) Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido
en su eleccidn o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho

hotel?
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P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?
Precios incluido-impuestos, condiciones de promociones (de ser el caso) y servicios incluidos
P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel?
Un 10, la claridad y honestidad que reflejen para mi va mas all& de la promociéon me da una
idea un poco mas cercana a como seria el servicio y la calidad de este.
P7 (PPT 2) ¢(Cuél de estas promociones te parece mas atractiva?
Figura 8

Pregunta interactiva de entrevista 2
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P8 ;Recuerda alguna promocion especifica que le haya llamado la atencion de algln

hotel? Si es asi, ¢podria describirla?
P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periddicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones

hoteleras?
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P10 Imagine que est planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcion para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o servicios
adicionales, ;Como cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto

en los clientes?
Entrevista 1

P1 ¢Que es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ¢ Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias
del entrevistado)

Menor precio y que sea lo mas comodo bonito y con servicios ya incluidos en la tarifa

P2 (PPT 1) ¢Que debe ofrecer el hotel ideal para ti?
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Colocar fotos de las instalaciones lo mas reales posibles y venderse en varios canales
de reserva.

P3 ¢ Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacion para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e Si¢qué informacién ha sido importante para usted con la que ha podido tomar
decisiones? ;Alguna otra informacion?
Si debiese de tenerlas porque uno muchas veces no conoce la ciudad y las imagenes en
este caso llaman mucho la atencion mientras mas imagenes mejor

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil?

e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su
eleccion o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?

Bastante, porque si vas a un lugar que no conoces la primera vez te dejas llevar por las
fotos, los comentarios o resefias que encuentras dentro de las aplicaciones, ya luego de
haberlo visitado tienes la idea clara de a donde vas a hospedarte

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

Precio, imagenes reales y bastantes e incluir los servicios adicionales o cortesias que
brindan dentro de la tarifa.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel?

Un 6 porque me pueden dar una super promocion, pero si las fotos son feas aunque

me regalen el hospedaje no voy.
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P7 (PPT 2) ¢Cual de estas promociones te parece mas atractiva?

A primera vista y sin leer, la primera, porque es la que te da una idea de como es el
hotel con su imagen de fondo las otras no lo tienen, luego veria el precio y la promocién que
incluye la publicidad.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya Ilamado la atencion de algin
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Recuerdo algunas de ciertos hoteles que tenian promociones por familias, es decir
paquetes familiares en los que incluia desayuno también por un precio bajo un fin de semana
o feriado.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periddicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacién sobre promociones
hoteleras?

Periddicos o revistas ya no, realmente yo ahora me manejo con booking, despegar y
trivago.

P10 Imagine que esta planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcidn para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccidon y cémo percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Primero acudo a booking porque es el que tiene mas variedad, porque en algunas otras
aplicaciones no existen otros hoteles pero en booking siempre estan.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ; COmo cree que esta promocion influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la

promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.
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Seria interesante siempre y cuando el hotel cumpla las expectativas que ya mencioné
como ofertar varios servicios incluido en la tarifa (bien ubicado, uso de piscina, desayuno,
con buenas instalaciones, etc), que tenga mas servicios porque ya hablamos en este caso de
un entorno familiar.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis 0 servicios
adicionales, ¢(Como cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Depende de las clausulas de la promocion, si las condiciones para obtener esos
beneficios son demasiado exageradas como hospedarse un afio entero, obviamente no lo
tomaria.

P13 ;Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si me ha pasado, a veces te muestran fotos muy bonitas de las instalaciones y cuando
Ilegas al lugar no es nada comparado. Sugeriria que sean méas honestos, porque uno puede
caer una vez pero la siguiente ya no regresas, deben colocar varias fotos de como es el hotel,
y todos sus espacios las instalaciones deben ser modernas.

Entrevista 2
P1 ;Qué es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la

ciudad de Guayaquil? ;Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias

del entrevistado)
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Busco comodidad, una buena ubicacion y seguridad, donde poder tener el vehiculo
asegurado y que cuiden mi integridad.

P2 (PPT 1) ¢Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

La exposicion de sus instalaciones para saber y conocer mejor el hotel, la descripcion
detallada de los servicios que presta y las opciones que tiene para hacer y usar, pero
especialmente mostrar las instalaciones para poder ver si es lo que yo deseo para hospedarme
con colores claros e imagenes de buena resolucién y claridad.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacion para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e Si¢qué informacién ha sido importante para usted con la que ha podido tomar
decisiones? ;Alguna otra informacion?

Porque cuando uno ingresas a las paginas y te especifican los servicios ya tu puedes
escoger si tiene lo que deseas 0 esperas obtener de un lugar de alojamiento. La informacion
béasica debe ser descripcidn de los servicios e instalaciones que posee.

P4 A partir de experiencias pasadas, ;qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil?

e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su
eleccion o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?

Porque ya tienes una mejor manera de escoger si el hotel tiene todo lo que yo estoy
buscando.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad

de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?
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Una buena foto de las instalaciones, resumen de los servicios, la ubicacion en la que
se encuentra el hotel.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel? ¢Por qué?

Yo creo que 8 es bastante importante pero no lo mas importante

P7 (PPT 2) ;Cuél de estas promociones te parece mas atractiva?

Te llama maés a la vista, da una imagen de lo que es una vacacion por lo que muestra
de fondo te atrae la atencion a lo que es “vacaciones”

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya llamado la atencion de algln
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Las publicidades de un resort conocido, puesto que en ellas te indica de una vez la
ubicacion, una imagen y el tipo de promocion.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periddicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones
hoteleras?

Muy rara vez uso revistas o periédicos, actualmente todo lo busco digital.

P10 Imagine que esta planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcién para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Redes sociales como Instagram que es la red social que yo tengo, la uso como primera
opcidn porque por alli puedo obtener informacion rapida del lugar al que esté interesada a ir
de esta puedo encontrar que otros canales de informacion tienen el hotel para poder visitarlo y

conocer mas caracteristicas.
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P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacién con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

Siinfluyera si es que me brindan un buen beneficio y adicional el hotel cumple con
las caracteristicas que busco mencionadas anteriormente, ambas como complemento sin duda
me convencen.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o servicios
adicionales, ¢(Como cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacién con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Si es gue ya probé el hotel y me gusto sin duda escogeria esa opcion y no intentaria
probar otros hoteles porque tendria beneficios por usar algo que disfruto.

P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Simplemente que a veces las promociones tienen restricciones y no las dan a conocer
entonces ahora es mejor averiguar mejor, aunque lo recomendable es que lo especificaran en

la misma promocion para no tener sorpresas luego.
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Entrevista 3

P1 ¢Que es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ¢ Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias
del entrevistado).

1) Seguridad del sector 2) Limpieza y comodidad de la habitacion 3) Poco o ningun
ruido ambiental que moleste a la hora de dormir 4) Buena conexion a internet en la
habitacion, con un espacio para conectarse y eventualmente, poder trabajar 5) Desayuno
incluido

P2 (PPT 1) (Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

Una correcta relacion precio/calidad, ademas de lo mencionado en el punto anterior

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacion para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil? Si

e Si;qué informacion ha sido importante para usted con la que ha podido tomar
decisiones? ¢ Alguna otra informacion?

Las referencias de personas que se han alojado. Lo que destacan en redes y que tiene
buenos comentarios.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil? Medio/Poco

e Medio/Poco ¢Por qué no influye? ;Qué otros factores influyen?

En mi caso, soy poco susceptible a la publicidad y me fijo mas en referencias previas

de huéspedes que ya hayan probado el servicio o en los comentarios de las redes o

aplicaciones.
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P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

1) Que se destaque la relacion precio calidad,

2) la ubicaciény

3) la seguridad del sector

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcidn y reputacion que puede reflejar un hotel?

Le dariaun 7

P7 (PPT 2) ¢ Cuél de estas promociones te parece mas atractiva?

La de feriado junto al rio

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya Ilamado la atencion de algan
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Justamente esa de feriado junto al rio

P9 ¢ Ha utilizado medios tradicionales, como periddicos y revistas, o medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacién sobre promociones
hoteleras?

Ambos, aunque en mi caso, me fijo mayoritariamente en la publicidad de periddicos
impresos y aplicaciones como Booking y Hoteles.com

P10 Imagine que esta planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcién para obtener informacion sobre promociones en
hoteles?

Aplicaciones como Booking y Hoteles.com. Por favor, explique las razones detras de
su eleccién y como percibe la eficacia de la informacidn obtenida a través de ese medio o
canal. Seguridad y buenas experiencias en el uso de estas aplicaciones. Buena informacion

ofrecida por las aplicaciones.
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P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ; COmo cree que esta promocion influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles?

No mucho, la verdad. Pues generalmente usamos el hotel solo para desayuno. Seria
mas atractivo descuentos o dias gratis en futuros hospedajes.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o0 servicios
adicionales, ¢Cémo cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Sin duda. Los programas de lealtad ayudan a fidelizar a los clientes. Sobre todo, si son
flexibles y ofrecen otros beneficios adicionales a los dias gratis o estadias con descuentos. De
hecho, estoy en varios programas de lealtad de marcas de hotel, tarjetas de crédito y
aerolineas

P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si. En una sola oportunidad, pese a haber reservado en una aplicacion anterior con late
check-in, llegamos en la madrugada y aplicaron no show, y no respetaron la reserva. Pero
luego reclamar, lo compensaron con un descuento importante en otro hotel. Deberian tener
mas cuidado en las horas de llegada de los huéspedes, si las reservas se han hecho

correctamente como lo fue en mi caso.
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Entrevista 4

P1 ¢Que es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ;Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias
del entrevistado)

Me interesa que las instalaciones se encuentren en buen estado, la atencion se optima,
limpieza y seguridad. Ademas, que requiera de un servicio de comida variado y de calidad
para los huéspedes.

P2 (PPT 1) ¢Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

El hotel ideal debe brindar un servicio cordial al cliente, tener instalaciones comodas,
con internet y una limpieza continua en las instalaciones y habitaciones.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacidn para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e Si¢qué informacién ha sido importante para usted con la que ha podido tomar
decisiones? ¢Alguna otra informacion?

Las paginas publicitarias sobre alojamiento y servicios permiten visibilizar todo lo
que puede ofrecer el hotel dependiendo de las necesidades del cliente, especificamente en un
viaje en familia, sin embargo, hay hoteles que no actualizan sus redes sociales. Para mi, esto
es un factor decisivo ya que mi primer canal de comunicacion son las redes.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil?

e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su

eleccion o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?



65

En mi experiencia, la publicidad ha permitido tener una mejor idea de cuéles son las
promociones que tienen los lugares de hospedaje, las diferentes habitaciones, paquetes de
actividades para las familias, especificaciones sobre el uso de las instalaciones, y
movilizacion en los alrededores.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

1. Precios de las habitaciones.

2. Visibilizar las instalaciones.

3. Promociones.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcidn y reputacion que puede reflejar un hotel?

Le dariaun 8

P7 (PPT 2) ¢Cual de estas promociones te parece mas atractiva?

La promocién de Day Use me parece mas atractiva porque muestra todo lo que esta
incluido en la promocidn, el precio, el uso de las instalaciones, los horarios de check in,
check out y descuentos. De todas las promociones presentadas es la mas completa de
informacion.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya llamado la atencién de algin
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

R: En unas vacaciones familiares obtuve una promocién que incluian varias
actividades al aire libre, como visitar monumentos o lugares historicos.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periddicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones

hoteleras?
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Si, he utilizado medios digitales como, sitios web, redes sociales y aplicaciones de
hospedaje.

P10 Imagine que est4 planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcidn para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Utilizaria las redes sociales para conocer las diferentes promociones que pueden
ofrecer los hoteles en Guayaquil, sin embargo, considero que tener una comunicacion directa
con alguien encargado del hotel de interés seria mas apropiado para responder a cualquier
inquietud.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacién con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

Considero gue la promocion que me parece mas favorable es utilizar el crédito en el
restaurante, teniendo en cuenta que en algunos hoteles no incluyen el servicio de alimentos
como parte del paguete de alojamiento.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis 0 servicios
adicionales, ¢(Como cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,

explique su respuesta.
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Consideraria que este programa de lealtad seria decisivo para mi eleccion de estadia
en el hotel en caso de que mi experiencia en dicho hotel haya sido favorable y que cumpla
con mis expectativas. Dicho programa genera un interés al momento de ahorrar en proximas
estadias.

P13 ;Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas o mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

En la actualidad no he tenido experiencias negativas en relacion con las promociones
de los hoteles en los que me he hospedado. Una forma para generar un mayor impacto en los
clientes seria implementar promociones con tematicas o dependiendo de los dias festivos o
feriados.

Entrevista 5

P1 ;Qué es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ¢ Algo méas?

Si voy a visitarlo con mi familia siempre busco comodidad, buenas instalaciones y
servicio cordial de todo el personal no solo la recepcion

P2 (PPT 1) ¢{Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

Variedad de servicios, seguridad e instalaciones adecuadas.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacidn para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e No ¢Por qué? ;Qué informacion considera falta en la publicidad de los hoteles para

seleccionarlo y hospedarse con su familia?



68

Gran parte no, pero exponen lo necesario para tomar una decision acertada acorde a la
capacidad personal y a las necesidades de hospedaje. Deberian incluir mas sobre precios
claros, servicios incluidos y excluidos de las promociones.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢queé tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia?

e Medio/Poco ¢Por qué no influye? ;Qué otros factores influyen?

Medio, porque no en todos lados esté la publicidad que uno busca para poder
decidirse por un hotel.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

Precios incluido-impuestos, condiciones de promociones (de ser el caso) y servicios
incluidos

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel?

Un 10, la claridad y honestidad que reflejen para mi va mas alla de la promocién me
da una idea un poco mas cercana a como seria el servicio y la calidad de este.

P7 (PPT 2) (Cuél de estas promociones te parece mas atractiva?

Day Use, me especifica lo que esta incluido en la tarifa y tiene un buen precio esta
claro.

P8 ¢ Recuerda alguna promocidn especifica que le haya llamado la atencion de algun
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Recuerdo haber visto una en la que la habitacién de pareja estaba a un precio bastante
bajo y el incluir mas personas en mi caso nifios en la habitacion era un valor menor al 50% de
la tarifa base lo que me pareci6 bastante bien y los servicios que incluian eran varios y

Ilamativos para la familia.



69

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periodicos y revistas, o medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones
hoteleras?

No, me mantengo solo con el uso de redes sociales o plataformas web

P10 Imagine que est4 planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcidn para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Por razones de tiempo y accesibilidad a través de dispositivos electronicos en redes
sociales Instagram en especifico que es la red social que mas uso.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ; COmo cree que esta promocion influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

Influiria mucho puesto que no todos los hoteles incluyen varios servicios en una
misma tarifa, sin embargo, deben gustarme varios aspectos del hotel para poder elegirlo, pero
ese seria un plus.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis 0 servicios
adicionales, ;Como cree que este programa de lealtad influiria en su decisidn de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?

Significativamente, en la actualidad pocos hoteles ofrecen estos programas y si me
gusta el lugar y me dan beneficios por mis estadias los seguiria eligiendo cada vez que me

hospede en ese destino.
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¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por
favor, expligue su respuesta.

Si, porque puedo ser beneficiario de servicios adicionales por lealtad comercial hacia
una empresa que me brinda un servicio que disfruto y me gusta mucho
P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos u
ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si, que las promociones no estén sujetas a condiciones que no se publicitan igual que
la propuesta.

Entrevista 6

P1 ;Qué es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ;Algo mas?

Busco un hotel en Guayaquil que sea familiar y acogedor. Valoro las habitaciones
espaciosas y comodas, donde todos los miembros de la familia puedan descansar
adecuadamente. Ademas, busco instalaciones recreativas para nifios, como una piscina
adecuada para todas las edades, areas de juego y programas de entretenimiento familiar. La
seguridad del hotel y su ubicacién también son aspectos clave, prefiero un lugar tranquilo y
seguro, pero con acceso facil a lugares de interés turistico y servicios basicos como
restaurantes y tiendas.

P2 (PPT 1) ¢Que debe ofrecer el hotel ideal para ti?

El hotel ideal para mi seria aquel que brinda un entorno tranquilo, servicios adaptados
a las necesidades de las personas mayores y un ambiente acogedor que promueva el bienestar
y la comodidad durante mi estancia en Guayaquil. Un servicio al cliente calido y amable es

fundamental para mi. Valoraria un personal capacitado y dispuesto a ayudar en todas mis



necesidades, brindando informacion turistica, recomendaciones y asistencia en caso de
requerirlo.

P3 ¢ Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacion para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e No ¢Por qué? ;Qué informacion considera falta en la publicidad de los hoteles para
seleccionarlo y hospedarse con su familia?

No considero que el contenido de los avisos publicitarios de hoteles logre resolver
todas mis inquietudes y necesidades de informacion al elegir un hotel en Guayaquil para
hospedarme con mi familia. A menudo, los avisos publicitarios tienden a resaltar las
caracteristicas mas llamativas y positivas del hotel, pero no siempre proporcionan
informacidn detallada sobre aspectos importantes que pueden influir en mi decision.

Por ejemplo, yo valoro la seguridad del hotel y de su entorno, pero a menudo los
anuncios publicitarios no brindan suficiente informacion sobre este aspecto crucial. Me
gustaria saber mas sobre las medidas de seguridad implementadas por el hotel y si esta
ubicado en una zona segura y tranquila.

Aunque los avisos publicitarios pueden ser atractivos visualmente, considero que no
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proporcionan suficiente informacion detallada y completa para resolver todas mis inquietudes

y necesidades de informacion al elegir un hotel para hospedarme con mi familia en

Guayaquil. Prefiero buscar informacion adicional de fuentes confiables, como sitios web

especializados, resefias de clientes y recomendaciones de personas conocidas, para tomar una

decision informada y segura.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocién y

publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de

Guayaquil?
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e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su
eleccién o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?

En mi caso, la promocion y publicidad de los hoteles ha influido mucho en la eleccion
de hospedarme en un hotel especifico en la ciudad de Guayaquil. La informacion
proporcionada en los anuncios publicitarios me ha permitido conocer las caracteristicas
destacadas del hotel, como sus instalaciones, servicios y promociones especiales. Estas
promociones han sido determinantes para que considere ese hotel en particular, ya que me
han brindado beneficios adicionales, como descuentos en tarifas de habitacion, ofertas
especiales para familias y servicios exclusivos para nifios. Este tipo de publicidad la he
sabido encontrar en Instagram principalmente. La publicidad también ha sido Gtil para
conocer las opiniones y experiencias de otros huéspedes, lo cual ha generado confianza en la
calidad del hotel. Para mi, la promocién y publicidad de los hoteles han tenido un impacto
significativo en mi decision de hospedarme en ciertos hoteles (Unipark, Oro Verde, Sheraton)

de la ciudad de Guayaquil.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

A mi criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad de un hotel cuando
se trata de hospedarse con familia son:

1. Informacion sobre servicios para nifios: Es fundamental destacar las instalaciones y
servicios que el hotel ofrece especificamente para los méas pequefios.

2. Enfoque en la seguridad y tranquilidad: Es importante transmitir confianza a los
padres al resaltar las medidas de seguridad implementadas en el hotel.

3. Espacios amplios y comodos: Es esencial mostrar habitaciones espaciosas y

comodas que puedan acomodar a toda la familia de manera adecuada.
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Estos elementos para mi son esenciales y son clave para atraer a las familias y
brindarles la confianza de que el hotel esté preparado para ofrecer una experiencia placentera
y segura para todos los miembros de la familia durante su estadia.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel?

Considero gue las promociones pueden influir en la percepcion y reputacion de un
hotel en un 8, siendo 8 un numero alto. Las promociones efectivas pueden generar interés y
atraer a potenciales clientes, mejorando asi la imagen del hotel. Sin embargo, la calidad del
servicio Yy las experiencias reales de los huéspedes también son factores determinantes en la
reputacion final del establecimiento.

P7 (PPT 2) ;Cuél de estas promociones te parece mas atractiva?

La numero 1 me gustan los colores y la imagen de fondo.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya Illamado la atencion de algan
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Una promocion que me llamé la atenciéon en el afio 2017 fue un "paquete de escapada
de lujo" en el Sheraton que incluia una estancia en una suite de categoria superior, servicios
de spa gratuitos y una cena de alta cocina, es decir, tres tiempos en el restaurante exclusivo
del hotel.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periodicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones
hoteleras?

Si, he utilizado tanto medios tradicionales como digitales para obtener informacion
sobre promociones hoteleras. Los periodicos y revistas suelen presentar anuncios y articulos
promocionales, mientras que los sitios web y las redes sociales de los hoteles ofrecen

informacidn actualizada y detallada sobre las promociones disponibles. La combinacion de
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ambos medios proporciona una amplia gama de opciones para encontrar y aprovechar las
mejores ofertas hoteleras.

P10 Imagine que est4 planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcién para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Si estoy planeando unas vacaciones, lo primero que haria es revisar Instagram para
encontrar promociones en hoteles. Porque en Instagram, los hoteles publican fotos geniales y
atractivas de sus instalaciones y promociones especiales. Es como ver un adelanto visual de
lo que puedo esperar. jAdemas, puedo deslizar y leer los comentarios de otros viajeros para
tener una idea de su experiencia real!

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

iWow, una oferta asi definitivamente llamaria mi atencion! El descuento significativo
en la tarifa de alojamiento y el bono adicional para el spa o restaurante serian aspectos muy
atractivos. No solo ahorraria dinero en la estancia, sino que también tendria la oportunidad de
disfrutar de servicios adicionales sin coste adicional. Esta promocion influiria en mi nivel de
demanda, ya que me sentiria tentado a elegir este hotel sobre otros debido a los beneficios
adicionales y a la excelente relacion calidad-precio que ofrece.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis 0 servicios

adicionales, ¢(Como cree que este programa de lealtad influiria en su decisién de reservar en
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ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Definitivamente consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir
ese hotel. Acumular puntos por cada estancia y poder canjearlos por estadias gratis o
servicios adicionales suena increible. Me haria sentir valorado como cliente y me motivaria a
reservar en ese hotel en lugar de otros que no ofrecen un programa similar. Es una manera
genial de recompensar la fidelidad y hacer que mi estancia sea aun mas especial.

P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas o mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si, una vez reservé en un hotel en Salinas con una promocién especial para afio nuevo,
pero al llegar me dijeron que no estaba disponible dicha habitacion y me supieron indica 'y
ofrecer una habitacion estandar, esto me parecio terrible. Claramente no me hospede en ese
hotel.

Para mejorar, los hoteles deberian asegurarse de cumplir con las promociones
anunciadas y capacitar a su personal para manejar situaciones de manera adecuada. También
seria (til tener claras politicas de compensacion en caso de incumplimiento, como ofrecer una
actualizacion o descuento alternativo. La transparencia y el servicio al cliente son clave para
generar un impacto positivo en los clientes.

Entrevista 7

P1 ;Qué es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ;Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias

del entrevistado)
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Busco un hotel en Guayaquil seguridad, habitaciones comodas y espaciosas, es decir,
comodidad, que sea centrico y que tenga una buena atencion al cliente.

P2 (PPT 1) ¢Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

El hotel ideal para mi seria aquel que oferta habitaciones siempre ambientadas con
aire acondicionado, que la limpieza sea pulcra, que la comodidad de la habitacion sea
espectacular, un wifi rapido y que el desayuno sea variado y delicioso.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacion para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e No ¢Por qué? ;Qué informacion considera falta en la publicidad de los hoteles para
seleccionarlo y hospedarse con su familia?

No porque solo ponen énfasis en el ahorro comparado con una tasa normal o los
beneficios que dan, pero no especifican otras cosas como servicios complementarios, y a su
vez, para mas informacion igual tengo que meterme a la pagina para averiguar eso. Al
seleccionar un hotel para hospedarse con la familia, seria Gtil contar con informacion clara
sobre las comodidades y servicios especificos para nifios, como areas de juego. Ademas,
detalles sobre la disponibilidad de habitaciones familiares o suites con capacidad adecuada
tambien serian relevantes.

Una descripcion debajo de la imagen de publicidad més detallada, o tal vez un link
directo que de toda la informacion detallada. Que se haga trabajar al cliente menos para
encontrar informacion. Tipo: Publicidad de descuento por noche en determinado hotel
con desayuno incluido Y en la descripcion se detalla queé tipo de habitaciones estan

disponibles, cuanto dura la promocion, para cuantas personas, etc
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P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil?
e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su
eleccion o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?
Considero gue la publicidad ha influido en un 60% en mi toma de decision. Una vez
me paso que en la web la publicidad se veia increible, y el hotel algo maravilloso, pero en las
resefias lei que esas eran fotos viejas 0 me di cuenta de que hay cobros extras aparte del que
sale en la promocion y desisti de hospedarme en dicho hotel.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

Precio, descripcion gréafica de la habitacion, actividades para nifios

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcién y reputacion que puede reflejar un hotel?

Considero que un 8 dado que las promociones y publicidades algunas veces son
engafnosas.

P7 (PPT 2) ¢Cual de estas promociones te parece mas atractiva?

La del feriado frente al rio porque me imagino gue hotel es y me llama la atencion el
precio.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya Ilamado la atencion de algin
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Recuerdo una situacion en la que una promocién de un hotel durante la época
navidefia capté mi atencion. El hotel ofrecia un paquete especial que incluia una cena de gala
navidefia, decoracion festiva en todo el establecimiento y actividades tematicas para toda la

familia, como talleres de manualidades y visitas del Papa Noel. Esta promocidn desperté mi
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interés porque ofrecia una experiencia navidefia completa y memorable para disfrutar en
familia durante las vacaciones. Esto fue en Quito.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periodicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones
hoteleras?

Si, he utilizado medios digitales, como sitios web y redes sociales, para obtener
informacion sobre promociones hoteleras. Dos redes sociales que he utilizado son Instagram
y Facebook, donde muchos hoteles comparten promociones exclusivas y contenido
visualmente atractivo para informar a los usuarios sobre las ofertas disponibles.

P10 Imagine que esta planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcidn para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Si estuviera planeando unas vacaciones, como primera opcion utilizaria TikTok para
obtener informacidn sobre promociones en hoteles. TikTok es una plataforma popular para
compartir contenido de viajes, donde los hoteles y viajeros comparten experiencias, consejos
y también promociones exclusivas. La eficacia de la informacion obtenida a través de TikTok
se percibe como alta, ya que puedo ver videos visuales, comentarios y recomendaciones de
otros usuarios de manera rapida y entretenida, lo que me ayudaria a tomar una decision
informada sobre las promociones hoteleras.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ; COmo cree que esta promocion influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la

promocidn que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.
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Si el hotel ofrece un descuento importante en la tarifa de alojamiento y un bono
adicional para usar en el spa o restaurante, esa promocion definitivamente influiria en mi
eleccion. Lo que mas me atraeria es el bono para el restaurante, jporque quién no ama
disfrutar de una buena comida durante las vacaciones! (exclamé el sr Drouet.) La posibilidad
de probar deliciosos platillos y saborear diferentes opciones seria un factor decisivo para
elegir ese hotel sobre otros, ya que la comida es una parte importante de mi experiencia de
viaje.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o servicios
adicionales, ¢(Como cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

iClaro que si! Un programa de lealtad con puntos acumulativos y recompensas
adicionales definitivamente influiria en mi decision de reservar en ese hotel en comparacién
con otros. jMe encanta obtener beneficios extras y aprovechar estadias gratis o servicios
adicionales! Seria un factor decisivo porque me hace sentir valorado como cliente y me
motiva a elegir ese hotel una y otra vez.

P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si, tuve una mala experiencia cuando reservé una habitacion con descuento, pero al
Ilegar, no me dieron la categoria prometida y el personal fue grosero al abordar el problema.

Los hoteles deben cumplir con lo prometido en las promociones y tratar a los clientes con
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amabilidad y respeto en situaciones problematicas para mejorar la experiencia del cliente y

evitar malentendidos.

Entrevista 8

P1 ¢Que es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ¢ Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias
del entrevistado)

Busco un hotel en Guayaquil que esté cerca del aeropuerto y de las zonas comerciales.
Normalmente prefiero el Sheraton o el Tryp by Wyndham por su cercania con el centro
comercial méas grande a mi parecer de Guayaquil.

P2 (PPT 1) ¢Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

El hotel ideal para mi es aquel que tiene habitaciones comodas y espaciosas. Un
restaurante o cafeteria con renombre y platos insignias, una piscina o sauna y que esté cerca
de zonas comerciales o turisticas.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacidn para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e No ¢Por qué? ¢Qué informacion considera falta en la publicidad de los hoteles para
seleccionarlo y hospedarse con su familia?

No, normalmente hay que llamar o solicitar informacion dado que la que tienen en los
flyers o las descripciones casi nunca es completa. Si el hotel cuenta con publicidades
completas gana un plus ante mis 0jos.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢queé tanto considera ha influido la promocién y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil?

e Medio/Poco ¢Por qué no influye? ;Qué otros factores influyen?
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Considero que la publicidad ha influido en un 50% en mi toma decisiones,
normalmente escojo hoteles basadas en experiencias previas propias o de familiares cercanos.
Un hotel donde nunca he salido decepcionado es el Sheraton.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

El precio, informacion acerca de los servicios dentro de la habitacion y servicios
adicionales.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel?

Considero que un 6 dado que las promociones y publicidades algunas veces son
incompletas

P7 (PPT 2) ;Cuél de estas promociones te parece mas atractiva?

La del day use, por lo que se ve mas completa.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya llamado la atenciéon de algln
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Si, recuerdo una promocion en un hotel de Bahia de Caraquez, Manabi, que ofrecia
descuentos especiales en estancias durante el feriado, ademas de acceso gratuito a actividades
acuaticas y desayuno incluido.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periodicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones
hoteleras?

Si, he utilizado medios digitales, y principalmente las paginas de Instagram de los
hoteles.

P10 Imagine que esta planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de

comunicacion utilizaria como primera opcion para obtener informacion sobre promociones en
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hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

Si estuviera planeando unas vacaciones, utilizaria Instagram para obtener informacion
sobre promociones en hoteles. En Instagram puedo encontrar imagenes, descripciones y
comentarios de otros usuarios, lo que me da una idea visual y realista de lo que ofrece el
hotel.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacion con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

Si recibiera una oferta especial que incluye un descuento en la tarifa de alojamiento y
un bono adicional para utilizar en el restaurante del hotel, definitivamente seria atractivo para
mi, ya que disfruto de la comida y la experiencia gastronémica durante mis viajes.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o servicios
adicionales, ¢Cémo cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Diria que si dado que me estan premiando por ser fiel. Si acumulo puntos en dicho
hotel, el trato adicionalmente seria mas personalizado porque ya me conocen.

P13 ¢Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos

u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas o mejoras sugeriria a
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los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si, esto me sucedid en un hotel en Montafiita. Se supone que me gané un descuento
para reservar en un hotel, pero luego no lo aplicaron en la tarifa final y me cobraron el valor
completo. Sugiero que los hoteles sean transparentes y claros al momento de aplicar
descuentos o promociones, asegurandose de que los clientes reciban los beneficios

prometidos sin problemas adicionales.

Entrevista 9

P1 ;Qué es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ¢Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias
del entrevistado)

Accesibilidad, instalaciones modernas, servicio de calidad, seguridad y comodidad.

P2 (PPT 1) ¢Que debe ofrecer el hotel ideal para ti?

Ambientes modernos, seguridad, accesibilidad a sitios web de reserva y variedad de
Servicios.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacidn para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e No ¢Por qué? ;Qué informacion considera falta en la publicidad de los hoteles para
seleccionarlo y hospedarse con su familia?

No siempre, muchas veces se reservan informacion para no espantar de alguna manera
a los clientes con sus términos y condiciones.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de

Guayaquil?
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e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su
eleccién o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?

Mucho, la mayoria de estas muestran lo basico que necesito saber de un lugar para
averiguar mas de el y decidirme si hospedarme o no.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

Detalle de precios, condiciones y servicios.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcidn y reputacion que puede reflejar un hotel?

Un 9 son bastante importantes para mi

P7 (PPT 2) ¢Cual de estas promociones te parece mas atractiva?

Feriado junto al rio, llama mucho la atencién la imagen me lleva a imaginarme en ese
sitio compartiendo con mi familia con una linda vista.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya Ilamado la atencion de algan
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

No realmente, solo me gusta cuando me muestran imagenes reales de el servicio o
producto que ofrecen, para mi les da credibilidad.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periodicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones
hoteleras?

No, ninguno nunca solo plataformas web.

P10 Imagine que esta planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcidn para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la

informacion obtenida a través de ese medio o canal.
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Medios electrénicos como Expedia por ejemplo por su accesibilidad inmediata a
informacidn detallada del servicio ofrecido, buenos precios y variedad.

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacién con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

Influye mucho porque en la actualidad no se ofertan este tipo de promociones y
representan satisfaccion en el consumidor sobre todo si eres un huesped frecuente.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o servicios
adicionales, ;Como cree que este programa de lealtad influiria en su decisidn de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Influye mucho, si un lugar me ofrece buenas promociones por mi lealtad lo elijo, pero
tiene que satisfacer mis necesidades de hospedaje en todos los aspectos, econémico, de
calidad y variedad. Para mi es un ganar ganar.

P13 ;Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas 0 mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Si, sobre ciertas condiciones que no se detallan en la publicidad, causan malestar en
los consumidores al momento de acercarse para hacer uso del servicio, me hace

decepcionarme y que no vuelva a tomar en cuenta a la marca o empresa una proxima vez.
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Entrevista 10

P1 ¢Que es lo que busca en un hotel cuando se va a hospedar son su familia en la
ciudad de Guayaquil? ¢ Algo mas? (Moderador: interés descubrir necesidades y preferencias
del entrevistado)

Lo primero que busco es higiene y confort, que la habitacion sea comoda con muebles
necesarios para colocar mis pertenencias, pero lo primordial es la higiene, sin ella para mi no
hay nada.

P2 (PPT 1) ¢Qué debe ofrecer el hotel ideal para ti?

Deben ofertar bien sus imagenes sobre las instalaciones en las plataformas que usen,
pero estas deben ser realisticas con tomas no zoom que hagan parecer que algo es lo que no
es real, ademas deben ofrecer seguridad 24 horas, quizas seguridad a la redonda y parqueo
privado.

P3 ¢Considera que el contenido de los avisos publicitarios que promocionan
productos y servicios de hoteles logran resolver todas sus inquietudes y necesidades de
informacidn para elegir un hotel para hospedarse con su familia en Guayaquil?

e Si¢qué informacion ha sido importante para usted con la que ha podido tomar
decisiones? ¢Alguna otra informacion?

A veces depende del hotel, pero por lo general a mayoria dan un buen despliegue de
los servicios por paginas web o llamada. Lo mas importante es informacion de los servicios y
ser claros en los valores que cubre o no la tarifa de la reserva.

P4 A partir de experiencias pasadas, ¢qué tanto considera ha influido la promocion y
publicidad de los hoteles que ha elegido para hospedarse con su familia en la ciudad de
Guayaquil?

e Mucho ¢Puede contarme alguna experiencia donde la publicidad haya influido en su

eleccion o por el contrario que lo haya hecho desistir de elegir dicho hotel?
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Mucho, porque actualmente todo se busca en redes sociales y aparte también se
buscan los comentarios, que comentarios tienen los otros huéspedes, si son buenos o malos
entonces uno si se deja llevar por estas recomendaciones o tal vés también de malas
experiencias de algin huésped que hacen dudar del hotel. Pero todo es principalmente por
redes sociales o0 medios digitales asi es mas factible que uno conozca la informacioén completa
e imagenes del lugar.

P5 ¢Podria decirme, a su criterio, tres elementos que no deben faltar en una publicidad
de un hotel cuando se trata de hospedarse con familia?

Incluir desayuno buffet, opciones de eleccion, comodidad en habitaciones, piscinay
precio.

P6 En una escala del 1 al 10 ;En qué medida cree que las promociones pueden influir
en la percepcion y reputacion que puede reflejar un hotel?

El 10, si hay publicidad, promociones y comentarios me decido

P7 (PPT 2) ¢ Cual de estas promociones te parece mas atractiva?

En esta se puede apreciar parte de las instalaciones del lugar y lo que ofrece
adicionalmente o sea la vista y eso me puede llevar a saber si es 0 no el lugar que estoy
buscando, y ya después veo el precio y otros detalles, pero si la imagen es importante.

P8 ¢Recuerda alguna promocion especifica que le haya Ilamado la atencion de algin
hotel? Si es asi, ¢podria describirla?

Ninguna que recuerde a ciencia cierta, pero me gusta cuando lo que se oferta en sus
plataformas es real y no es modificado para poder enganchar al cliente. Tener coherencia con
lo que venden ademas de vender de forma atractiva para nosotros los clientes.

P9 ¢Ha utilizado medios tradicionales, como periddicos y revistas, 0 medios digitales,
tales como sitios web y redes sociales, ¢para obtener informacidn sobre promociones

hoteleras?
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No periddicos ni revistas, me manejo con plataformas web o redes que encuentre en
internet

P10 Imagine que est4 planeando unas vacaciones. ;Qué medio o canal de
comunicacion utilizaria como primera opcidn para obtener informacion sobre promociones en
hoteles? Por favor, explique las razones detras de su eleccion y como percibe la eficacia de la
informacion obtenida a través de ese medio o canal.

El internet es mi principal medio, busco en Google y abro diversas paginas no tengo
una en especifico

P11 Imagine que ha recibido una oferta especial de un hotel que incluye un descuento
significativo en la tarifa de alojamiento y un bono adicional, como un crédito para utilizar en
el spa o restaurante del hotel. ;Como cree que esta promocién influiria en su nivel de
demanda en comparacién con otros hoteles? Por favor, describa los aspectos especificos de la
promocion que consideraria atractivos y como afectarian su eleccion.

Yo creo que influiria bastante, si me da una promocién o un descuento esa es la mejor
opcion para mi. De los programas de fidelizacion me gustaria obtener un descuento por
haberse hospedado varias veces en algin determinado tiempo, que me ofrezcan un descuento,
gratuidad o algo mas seria ideal.

P12 Supongamos que un hotel ofrece un programa de lealtad en el que los clientes
acumulan puntos por cada estancia y pueden canjearlos por estadias gratis o servicios
adicionales, ¢;Como cree que este programa de lealtad influiria en su decision de reservar en
ese hotel en comparacion con otros hoteles que no ofrecen un programa similar?
¢Consideraria el programa de lealtad como un factor decisivo al elegir este hotel? Por favor,
explique su respuesta.

Aceptaria el programa de fidelidad siempre y cuando pueda ofrecerme el mismo buen

servicio y comodidad en todas mis estadias, que el servicio no cambie.
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P13 ;Ha tenido alguna experiencia negativa relacionada con promociones, descuentos
u ofertas especiales al reservar en un hotel en especifico? ;Qué medidas o mejoras sugeriria a
los hoteles para que sus promociones sean mas efectivas y generen un mayor impacto
en los clientes?

Alguna vez en un hotel me presionaron para realizar un abono para reservar, aunque
aun no estabamos seguros de hacerla, me insistian que pague con la premisa de que habian
huéspedes en espera, pero cuando llegamos al hotel ain habian habitaciones disponibles.

Pero alguna experiencia mala no, solo que los hoteles publiciten sus imagenes que no

son 100% reales y uno se decepciona al llegar.
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de viaje, lo que llevara a transporte (prestadora
fiable o colzborando con proveedores de transporte >
un aumento en las de servicios)
£ i locales.
reservas y |a satisfaccion
del cliente.




Figura 10

Proforma Estrategia 1

BonoStudio.

SOCIAL MEDIA - POTENCIA TU PRESENCIA PRECIO

Corporativo Full Pack - Creado a medida de la marca

Plan gestion de social media mensual

+ Branding de redes sociales en el primer calendario de contenidos

« Estudio de la competencia en RRSS

- Desarrollo de calendario de copys e ideas para contenidos

mensuales (concursos, campanas, ideas para fechas festivas)

Altay gestion de 2 redes sociales (facebook-instagram)

+ 9 post estaticos para instagram - facebook

8 historias parainstagram - facebook (2 semanales) $650,00

+ 2videos de maximo 15 segundos en formato reel i

Envio de stories adaptados para publicar en WhatsApp

+ Gestion de redes y comunidad (publicacion de contenidos)

Creacion, gestion y seguimiento de 2 campanas mensuales

+ Informe métrico (analisis de estadisticas y alcances de las
publicaciones)

+ Configuracion de respuestas automaticas para automatizar el
servicio al usuario en horas no laborables

- Sesion de fotos y videos dentro de las instalaciones para
generacion de contenidos

CAMPANAS ADS EN FACEBOOK E INSTAGRAM

« Inversion mensual sugerida. Pago a la plataforma $250,00
+ 2 Campanas con 2 anuncios por campana
+ Optimizacion de presupuesto

« Segmentacion de pablico objetivo
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Figura 1l

Proforma Estrategia 3

FACTURA

Ciudadela La Fae, Guayaquil Ecuador P RO FO RM A

593 98 668 8405
Fecha
9/8/2023
N° de factura Proforma
12.258
<Condiciones de pago (vencidas en el recibo, vencidas en 8 dias)>
Cliente Enviea
Maria Daniella Monge Maria Daniella Monge
930257282 Aurelio Carrera Calvo 604 y Dolores Sucre
Aurelio Carrera Calvo 604 y Dolores Sucre Aurelio Carrera Calvo 604 y Dolores Sucre
995238508 995238508

daniella.mongeh@gmail.com

Descripcion Unidades Precio Unitario
Tarjetas de Fidelidad 200 0,07 14,00
Tarjetas de Presentacion 200 0,07 14,00
Sello 1 2,00 2,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
Total parcial 30,00
Descuento 0,00
Observaciones / Instrucciones de pago: Efectivo, Tarjeta, btotal d 30,00
Transferencia. Para la realizacion de las tarjetas se debe hacer el
abono del 50%. El pago final puede ser realizado una vez entregadas. IVA (Opcional) 0,00%
Total impuestos 0,00
Envio 0,00

TOTAL $ 30,00



Figura 12

Presupuesto total de proyecto

Presupuesto para implementacién de estrategias _
Actividades [ Responsables | Cantidad | Costo Unitario| Costos Totales| Observaciones _

Estrategia #1: Estrategia de renovacion de imagen

Creacion y estrategia de redes sociales Community manager 1 $ 250,00 | $ 250,00 | un solo gasto
Marketing de contemdos Disefiador de websites 1 $ 250,00 | $ 250,00 mensual
Rebranding Community manager 1 $ 650,00 | $ 650,00 | un solo gasto
Total Estrategia 1: $ 1.150,00

Estrategia #Z?Estrategia de paquetes de estancias familiares con restauracion incluida

Restauracion inchiida Alimentos y Bebidas

Cena Alimentos y Bebidas 1200 |$ 4508 540000 | 40 diarios
Total Estrategia 2: $  5.400,00

Estrategia #3?Estrategia de fidelizacion de clientes

Tarjeta de Fidelidad (fisica) Imprenta 200 |S 0078 1400 | 200 tajetas
Sello Imprenta 1 $ 2008 2,00 | unsolo gasto
Tinta Imprenta 1 $ 220|$ 2,20
Total Estrategia 3: $ 18,20

Estrategia #5: Estrategia de asistencia de transportacion fiable

Establecimiento del Servicio de Transfer In | Administracion / Cooperativa | 40 [ $ 300]$ 120,00 | $3 cada carrera
Total Estrategia 5: $ 120,00
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