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Resumen

La gestion del marketing de servicios y su incidencia en el sector hotelero en Villavicencio;
pretende caracterizar los componentes, identificar estrategias, evaluarlas, determinar la incidencia
de la gestion del marketing. Establecer como punto de referencia las bases tedricas que hacen
alusion a la gerencia del servicio, conocimiento del cliente, formulacién de estrategias, disciplina
del valor y satisfaccion al turista. La metodologia aplicada demand6 de un enfoque cualitativo y
cuantitativo, investigacion exploratoria, método inductivo. La poblacion correspondié al sector
hotelero de Villavicencio, el equivalente a 23 hoteles afiliados a COTELCO. La muestra se llevo
a cabo con el 100% de los mismos, y encuesta a 22 clientes. Su resultado permitio conocer e
identificar las generalidades del sector, realizacion matriz DOFA, identificar estrategias de gestion
de marketing, evaluacion de estas y sugerir estrategias de gestion; mostrar la incidencia en el

desarrollo estratégico en el sector culminando con estrategias de mercado.

Palabras clave: gestién de marketing de servicio, desarrollo estratégico, sector hotelero,

calidad del servicio, turista, competitividad.
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Abstract

The management of marketing services and its impact on the hospitality industry in Villavicencio;
It aims to characterize the components, identify strategies, evaluate them, determine the incidence
of the marketing management. Set as reference point the theoretical underpinnings that make
reference to the management of the service, customer knowledge, strategies, discipline of value
and satisfaction to tourists. The methodology applied sued a qualitative and quantitative approach,
exploratory research, inductive method. The population corresponded to the hospitality industry
of Villavicencio, theequivalent of 23 hotels COTELCO-affiliated. The sample was conducted with
100% of them, and survey of 22 customers. His result allowed to know and identify the General
characteristics of the sector, SWOT matrix realization, identify marketing, evaluation of
management strategies and suggest management strategies; show the incidence in the strategic

sector development culminating with marketing strategies.

Keywords: service marketing management, development strategic, hospitality, quality of
service, tourist, competitiveness.
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Introduccion

Abordar la tematica que hace alusion a la gestion del marketing de servicios y su incidencia
en el desarrollo estratégico del sector hotelero de Villavicencio, permitird mejorar las estrategias
de mercadeo con base en las debilidadesy amenazas que enfrentay aprovechando las fortalezas y

oportunidades del sector.

Laestructura o contenidodel trabajo muestra detalladamente los aspectos tenidosen cuenta
para su elaboracién: preliminares, resumen e introduccion, planteamiento y formulacion del
problema, que hacen referencia y la situacion que dio origen al proceso investigativo; la
justificacion muestra la importancia de resolver la problematica evidenciada; se formula los

objetivos teniendo en cuenta las acciones que se realizaron para resolver el problema observado.

Se establece el marco tedrico que incluye la probleméatica investigada dentro
conocimientos, conceptos y teorias desarrolladas por diversos autores y teorias desarrolladas por
diversos autores que versan sobre la tematica de estudio, enmarcado en un concepto cientifico y

operativo. Incluye antecedentes y marco conceptual.

Se desarrolla el disefio metodoldgico, que tuvo como fin establecer como se llevé a cabo
la investigacion, disefiando detalladamente las estrategias para obtener informacion y las
actividades que dieron respuesta a los objetivos planteados; se hace mencion al enfoque, tipo y
método de investigacidn, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos para la recoleccion de
informacion (encuesta a colaboradores, clientes y entrevista a gerentes). Culminando con los
resultados, es decir, el desarrollo de los objetivos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos complementarios.
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1. Estudios Preliminares

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad, el sector hotelero de la ciudad de Villavicencio presenta una serie de
problematicas asociadas, posiblemente, a la poca visibilizacion o difusion de los servicios
prestados por parte de las organizaciones que lo conforman a nivel regional, nacional o
internacional, entre las posibles causas de esta situacion estan: los deficientes sistema de
comunicacion de las entidades hoteleras, la deficiente gestion del talento humano, el
desconocimiento de la poblacion hacia los sitios que generan turismo a nivel municipal, carecen
de herramientas para fortalecer el sector hotelero, falta de concientizacion sobre la importancia,
respecto al sentido de pertenencia y responsabilidad social; al igual la carencia de personal
especializado y capacitado para atender las necesidades del visitante (bilingtie), mala imagen

corporativa, entre otros.

No sobra indicar que el sector hotelero en el contexto de Villavicencio, debe atender
actividades de marketing relacionadas con la cultura, para satisfacer las expectativas del turista,
teniendo en cuenta factores personales, sociales, psicologicos, culturales y por ende estimulos de
marketing; logrando con ello identificar la necesidad, estimular la demanda, garantizando de esta

manera acciones de marketing y ventas.

La principal razén por la que las empresas del sector hotelero no entregan el servicio que
satisfagan las necesidades del turista, 0 estén de acuerdo a sus expectativas, se debe al hecho de
desconocer sus demandas. Este desconocimiento genera desde luego la primera brecha del sector
hotelero al que se le ha denominado la brecha del conocimiento, que viene a ser la diferenciaentre
las expectativas que tiene el visitante del servicio y la compresion que tiene la empresa del sector
hotelero que tiene estas expectativas, por tanto no siempre que el servicio que la empresa brinda

al turista es lo que este espera recibir (Zeithal, 2009).
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El sector hotelero en la ciudad de Villavicencio ha venido mostrando una dinamica en su
evolucion; al igual que una amplia ocupacion hotelera aumentando significativamente en época de
eventos tales como: mundial del colegio, mundial de la mujer llanera, joropodromo, semana santa
y fin de afio, festival de la cancién llanera, entre otros; para atraer a turistas, especialmente en
dichas temporadas; por consiguiente, para la economia, el impacto del turismo beneficia al sector
hotelero y se convierte en un gran dinamizador de la economia local; sin embargo, la mayoria de
los hoteles, son relativamente pequefios y medianos. Los grandes hoteles estan limitados por bajos
ingresos de los turistas. Por ejemplo, el hotel Sonrise, Don Lolo, El Llano, Villavicencio, Palma
Real, El Estelar, el Gran Hotel. Por tanto, una medida para estimular la construccion de hoteles
con mayor categoria es identificar las fiestas y eventos culturales, para atraer turistas y estimular

la demanda del sector.

Es importante sefialar, segun el Instituto de Turismo del Meta (2019) y la Asociacion
Hotelera y Turistica de Colombia (COTELCO), que durante el afio 2019 la ocupacion disminuyo
en un 70%; teniendo en cuenta el cierre de la via Bogota- Villavicencio, la crisis econémica,
regional y local; el incremento de costos para el turista por vias alternas, problemas de
desabastecimiento del acueducto y alcantarillado de Villavicencio y los altos costos de transporte

por via aérea.

Se puede establecer que la solucion de las causas anteriormente mencionadas, viene
dinamizando la economia de la sociedad, incrementa el nivel de la construccion y su efecto
multiplicador, debidoa la demandade materiales y equipos para las edificaciones, desarrollo social

(generacion de empleo).

Por consiguiente, para incentivar la puesta en marcha por fortalecimiento y competitividad
del sector hotelero, se debe tener en cuenta la demanda de tecnologia, avanzada satisfaccion de
temas generales del servicio y aumentan los esfuerzos para presentar a la ciudad de Villavicencio
prospera y exitosa, aprovechando las ventajas comparativas que poseen (fauna, flora, hidrografia,
topografia, y biodiversidad, entre otros), todosestos aspectos aunados al paisaje y cultura regional,

el disfrute de actividades como la gastronomia, las atractivas fincas turisticas, se contribuye para
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incrementar el numero de turistas, particularmente de la capital de la republica. Entonces,
visualizar a Villavicencio como un polo de desarrollo turistico, es asunto de todos (el sector
privado, publico y la comunidad en general), quienes deben de considerar que de él, también

depende el progreso, desarrollo e imagen de la capital del Meta.

1.2 Formulacion del Problema

¢Cuales son los factores internos y del entorno que el sector hotelero de Villavicencio debe

establecer para una mejor gestion del marketing y servicios?

1.3 Justificacién

Es importante indicar que el andlisis de gestiony marketing de servicios para potencializar
el desarrollo del sector hotelero en la ciudad de Villavicencio, permitiendo ser una herramienta
como férmula de éxito para conocer e identificar las expectativas del turista. Al igual establecer
una eficaz gestion de los momentos de verdad, orientacion y guia dinamizadora en cada uno de los
procesos con una sélida dimension al servicio. De ahi que a través de las teorias y variables
relacionada por el servicio, marketing y variables relacionadas por el servicio, marketing y
estrategias de crecimiento empresarial, y con la participacion activa y dinamica de todos sus
colaboradores, se podra consolidar un mayor liderazgo, imagen y fidelidad de los turistas o

visitantes, con miras a garantizar el éxito futuro del sector.

Por otra parte, se espera generar alternativas de solucion encaminadas a la gestiony servicio
sostenido del sector; implementando estrategias de valor agregado al visitante, siendo
disciplinados, estableciendo valores, actitudes, habilidades y destrezas, capacitando al cliente
interno como externo; realizando seguimiento y control para determinar el indice de satisfaccion,

mediante la eficacia y eficiencia y con una vision de liderazgo a largo plazo.

Se busca como estrategia de innovacion, destacar la importancia de las empresas dentro del

sector hotelero, logrando con ello mejorar los procesos y atencion al turista indispensable para ser
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mas comoda y satisfecha la estadia, interactuando desde luego con base en un mundo dinadmico,
armonico y competitivo, y de esta manera estar a la vanguardia para lograr un mayor

posicionamiento Yy participacion en el mercado.

Es importante atender los requerimientos especificos de los turistas, la cual obliga a las
empresas a monitorear y supervisar cada encuentro del personal de la empresa con el visitante, en
su afan por entender las demandas especificas y las prioridades de los mismos. También es
relevante tener en cuenta los estandares que se establecen y se miden en funcion de
comportamientos Yy respuestas especificas, asi como de las acciones de las personas, las bases de
datos computarizado son el sustento para la formulacion de estandares con miras a mejorar el
servicio hotelero. De alli la importancia de utilizar instrumentos de recoleccion de la informacion

(encuestas, teléfonos, monitoreo como complemento de los indicadores de proceso).

En este mismo sentido, es preciso tener en cuenta que las expectativas que tienen los
visitantes sobre los destinos turisticos a visitar las mismas que estan influenciadas por sus
necesidades y deseos; las recomendaciones de amigos, personas que tuvieron la experiencia; asi
como por las propias percepciones del visitante, por la informacion presente en internet y redes
sociales; por las actividades de marketing y por su experiencia previa, se transforman en
experiencia de servicio, convirtiéndose en los estandares para medir el desempefio de las empresas

pertenecientes al sector hotelero.

Es relevante tener presente que en la cadena de hoteles, se ofrezcan variables tales como:
precios moderados, comodidad absoluta, servicios de atencion esmerada, lujo y confort, que
permita la fidelizacion del cliente. En este aspecto, cuando se obtiene satisfaccion y se cumple con
las expectativas y necesidades del visitante, se logra que esta persona a través de voz a voz logre

atraer mas clientes.

Por otra parte, no sobra indicar que la ciudad de Villavicencio, cuenta actualmente con 23
hoteles afiliados a Cotelco, segiin Boletin 0007 del Instituto Turistico del Meta (2017), generando

crecimiento y desarrollo social (generacion de empleo) contribuyendo de esta manera tanto al



19
GESTION MARKETING DE SERVICIOS SECTOR
HOTELERO CECAR

sector como a la region, si se tiene en cuenta que esta actividad es cada vez mas competitiva,
destacandose en su crecimiento econdmico y jugando un papel de relevancia avizorando grandes
cambios para satisfacer las necesidades, especialmente del turista. Sin embargo, se espera que
mediante el andlisis y marketing de servicios para potenciar el desarrollo, satisfaga plenamente las
necesidades del turista, frente a los servicios requeridos con miras a un mayor posicionamiento en
la mente de los mismos, haciendo de las relaciones turistas — empleado un objetivo relevante del
marketing, incluyendo ademas aspectos tales como: el precio, productosy servicios, canales de
distribucion, promocién y publicidad, que influyen en la decision de compra y por ende en el nivel
de satisfaccion del turista.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Analizar la gestion y marketing de servicios Yy su incidencia en el desarrollo estratégico del

sector hotelero de Villavicencio, Meta.

2.2 Objetivos Especificos

a) Caracterizar los componentes del marketing de servicio en el sector hotelero de Villavicencio.

b) Identificar las estrategias de gestion del marketing de servicio del sector hotelero en
Villavicencio.

c) Evaluar las estrategias de gestion del marketing de servicio del sector hotelero en
Villavicencio.

d) Determinar la incidencia de la gestion del marketing de servicio en el desarrollo estratégico

del sector hotelero en Villavicencio.
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3. Marco Referencial

3.1 Antecedentes

Con base en la tematica abordada, se establece los siguientes antecedentes a nivel

internacional y nacional.

3.2 Contexto Internacional

Benitez del Rosario (2010) quien realizo el trabajo de tesis doctoral, denominado la
“Calidad del servicio en la industria hotelera”. El aporte contribuye de manera significativa a
establecer una mision del servicio mas dindmica y armonica; con el propésito de lograr fidelizar
los clientes, y que estos a su vez, mediante el voz a voz traer mas clientes. Por tanto, la calidad del

servicio debe ser una prioridad a nivel de empresa, para ser mas competitivo en el mercado.

Gonzalez (2014), realizo el trabajo sobre “La calidad y la satisfaccion del cliente en la
hoteleria Low Cost”. Su finalidad es obtener clientes satisfechos, estableciendo para ello mayor
supervivencia, rentabilidad y crecimiento. De ahi, la relevancia de satisfacer las necesidades del
cliente con base de un buen trato, atencion, escuchando su sugerencia y peticiones, hasta alcanzar

convencerlo de adquirir los productos o servicios ofertados por la empresa.

La autora Cueva (2015), llevo a cabo el trabajo denominado “Evaluacion de la calidad
percibida por los clientes del Hotel Los Portales, a través del analisis de sus expectativas y
percepciones”. Su objetivo conllevd de manera especifica a la medicion de la calidad del servicio,
teniendo en cuenta los gustos, preferencias y expectativas de los clientes. Lo cual sirva como
herramienta para mejorar la prestacion de los servicios y cumplir plenamente tanto a la calidad del

servicio, satisfacer al cliente y generar rentabilidad empresarial.
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3.3 Contexto Nacional

A continuacion, se describen antecedentes similares a la tematica abordada. Por ejemplo,
los autores Barreto y Sierra (2010), quienes realizaron el “Analisis del clima organizacional en
empresas del sector hotelero de la ciudad de Cartagena, basado en el modelo de Hernan Alvarez".
Dicho autor establece la importancia que debe tener un clima organizacional propicio para ser mas
competitivo y asi cumplir los objetivos y metas propuestas por la organizacién con miras a
misionar un liderazgo en el sector como alternativas de solucion efecto a en la prestacion de los

Servicios.

Los autores Parra y Largacha (2011), realizaron el trabajo denominado “Modelo de la
calidad en el sector hotelero del municipio de Bahia Solano”. La finalidad de la investigacion
relaciona la calidad en los servicios ofertados, con base en los factores internos y externos; de tal

manera que exista un mejoramiento permanente y continua, percibido claramente por el cliente.

Se culmina con Barén (2014), realizo el trabajo sobre “El servicio al cliente en los hoteles
es la clave para el negocio”. Se busca que, mediante un servicio de calidad, mediante una
prestacion respetuosa la empresa sea mas competitiva acorde con su objeto social para lo cual fue
creada, estableciendo para ello un mejor posicionamiento y competitividad en el mercado. Aligual

que el cliente perciba un servicio ameno, comodo y cumpla sus expectativas.
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4. Marco Teobrico

4.1 Sector Hotelero

La industria hotelera, es definida por Céardenas (2011) como: ‘el conjunto de
establecimientos comerciales dedicados a la prestacion de servicios de alojamiento con o sin
alimentacion y otros servicios complementarios no permanentes, en un tiempo inferior a 30 dias

mediante contrato de hospedaje”. (Cardenas, 2011, p. 8).

Los servicios basicos estdn dados especificamente por las comodidades que ofrece la
habitacion para hacer agradable la estadia del huésped (bafio privado, agua caliente, aseo a la
habitacion, televisor, caja de seguridad, aire acondicionado). La industria hotelera se ha convertido
en parte fundamental del sector del turismo, como empresas promotoras del servicio, puesto que
atiende las necesidades de alojamiento, comodidad y confort del turista; de la calidad del servicio

prestado depende la demanda en cada temporada.

4.2 Conceptos de Términos Bésicos en Hoteleria

Segun Herndndez (2014), quien labora directamente con la empresa o tiene relacion directa
ya sea agente de viajes, guia turistico en cada organizacion hotelera debe tener en cuenta o tratar
determinados conceptos basicos, como por ejemplo tipos de habitacion, precios de las
habitaciones, tipos de huéspedes y planes de alojamiento, con el fin de prestarle al cliente un buen

servicio.

Tipos de habitaciones:

a) Suite presidencial: habitacion con cama doble, otras con camas gemelas y sala comedor.
b) Suite especial: habitacion con cama matrimonial, sala comedor, algunas con cocina.
c) Suite junior: habitacion de cama doble con un salon anexo. Twin: dos camas gemelas, o

habitacién doble.
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d) Doble: cama matrimonial.

e)

Sencilla: una cama semidoble.

Precios de las habitaciones: el precio en los establecimientos hoteleros depende de los

servicios que prestan y esta en libre decision de sus propietarios, teniendo en cuenta los precios de

la competencia, se puede determinar de acuerdo a la habitacion o al cliente.

a)
b)

d)

Por habitacion: cuando la habitacion constituye la unidad de precio.
Por persona: cuando el huésped constituye la unidad de precio.

En la actualidad existen diferentes tarifas promocionales:

Tarifa grupal: descuento por grupos.
Tarifas de excursion: descuentos incluyendo otros servicios.
Tarifa cooperativa: por convenio con empresas.

Tarifa de paquetes turisticos: plan familiar — plan luna de miel — plan fin de semana.

Tipos de huéspedes: hay cuatro tipos de huéspedes:

Vip: (very important person): por lo general son personalidades importantes de gobierno,
eclesiasticas, gerentes de empresas multinacionales, personajes de television, futbolistas
famosos, dandoles un trato preferencial en cada uno de los servicios.

Permanentes: son huéspedes que se hospedan en el hotel por tiempos indefinidos o largos.
Periddicos: son huéspedes que visitan el hotel cada dos veces al mes o cada mes, como por
ejemplo auditores contables de compafiias multinacionales, visitadores médicos, funcionarios
de empresas, entre otros.

Ocasionales o transitorios: son huéspedes que visitan el hotel por lo general una sola vez.

Planes de alojamiento:

Plan europeo: incluye Gnicamente alojamiento.
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b) Plan americano: incluye alojamiento y las tres comidas.

4.3 Gerencia del Servicio

Citando a Uribe (2016), quien plantea que el término servicio puede ser abordado desde

diferentes Opticas las cuales generan diversas bases teoricas.

En este escenario todos estos servicios deben dar un valor de preferencia al ofrecer al
cliente y generar en la mayor satisfaccion y fiabilidad para el hotel. Por consiguiente, es necesario
establecer dentro del sistema de servicio al cliente la estrategia del servicio, la cual genera maxima
satisfaccion y se convierte en ventaja diferenciadora que hace que el prefiera frente a ofertas

similares de la competencia.

4.4 Teoria Kaizen

La autora Wellington (2005), establece que la mejor estrategia Kaizen, contribuye de
manera significativa al mejoramiento dia a dia del servicio al cliente. Su conceptualizacion lleva
inmerso el mejoramiento continuo y gradual; logrando con ello una atencion esmerada, tanto al
cliente interno como externo; donde el servicio debe contener o generar imagen y prestigio,
comprension y motivacion actitud y contacto directo, donde se evidencie claramente la calidad del

servicio.
4.5 Conocimientos del Cliente
Segun Serna (2004), establece la importancia de conocer al cliente frente a sus inquietudes,

sugerencias o peticiones; de tal forma que mediante la percepcion genere la competitividad,

adquiera los productos o servicios hasta alcanzar fidelizarlo.
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4.6 Formulacion como Estrategia del Servicio

Segun Serna (2004), indica como elementos tangibles los siguientes aspectos:

a) Laentrega en 24 horas después de recibido el pedido.
b) La contestacién a reclamos cuatro horas después de reportado.

c) El desembolso del préstamo inmediatamente cumpla todos los requisitos.

4.7 Disciplina de Valor

Tomando como referencia a Treacy y Wiersema (2008), muestra claramente que dicho
aspecto se basa en 3 elementos o estrategias tales como: liderazgo, complacer al cliente, generar
excelencia operacional, formar y desarrollar buscando responsablemente al cliente interno como

externo.

4.8 Satisfaccion al Cliente

Consiste en cumplir las expectativas, solicitudes y percepciones que posee el cliente frente
al producto o servicio; finalizando su compra de manera satisfecha y generando por consiguiente

una actitud de lealtad. (Treacy y Wiersema, 2008).

En este aspecto, hay mucho de fondo por cambiar. La reingenieria del servicio hay que
empezarla aqui, no se puede esperar. Hay compafias que en la satisfaccion del cliente han
cambiado muy poco y de pronto cuando quieran hacerlo, ya sera demasiado tardey la competencia

las habra arrollado.

4.9 Factores Clave de Exito de una Gestion de Clientes

Para implementar una gestion de clientes que genere y sostenga valor para la empresa y el

cliente, es indispensable tener en cuenta que esta exige consistencia, persistencia y permanencia.
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Para lograrlo se debe apoyar en varias consignas de comportamiento y claridad estratégicas, las

cuales se denominan factores clave de éxito. (Serna, 2004).

Contar con indices de gestion: es necesario monitorear y auditar la estrategia de servicio
disefiada. Para ello, es indispensable construir indices que permitan medir periédicamente los

niveles alcanzados en la prestacion del servicio.

Persistencia en el proposito: la gestion de clientes tiene que constituirse en un plan

permanente para que pueda permear la cultura de la organizacion.

Educacion y capacitacion del cliente interno: debe existir una campafia de divulgacion que
se traduzca en un programa de mercadeo interno. El proceso de divulgacion y capacitacion

consolidara la creacion de la cultura de servicio.

Educacion y capacitacion del cliente externo: es necesario disefiar mecanismos que
permitan explicarle al cliente cudl es la estrategia para responder adecuadamente a sus necesidades

y expectativas.

Difusion de los resultados tanto al cliente interno como externo: como complemento a la
educacion que reciben los clientes internos y externos es necesario divulgar los resultados de la

estrategia en forma oportuna y abierta.

Medir permanentemente el valor en todo el proceso: lo que hace perdurable una adecuada
gestion de clientes dentro de la compafiia es el seguimiento. Es importante realizar una evaluacion
periodica y generar acciones correctivas que permitan la creacion de valor de forma continua.
(Serna, 2004).

Tomando como referencia a Izaguirre (2014), plantea sobre la conceptualizacion del valor
al turista, como la calidad del servicio y clave del éxito en el mundo globalizado, impulsando

permanentemente la creacion y entrega de valor; asi mismo, establecer condiciones y seleccion de
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proveedores que le denel maximo valor por el menor esfuerzo, conllevando a la contratacion de
talento humano entrenado, capacitado y comprometido con la calidad en los procesos internos
como externos, estructurandoy agrupando procesos administrativos y operativos que conlleven a

asegurar que cada eslabon del servicio se agregue valor para el turismo.

En cuanto al servicio turistico, los autores Llore’ns y Fuentes (2005), citado por lzaguirre
(2004), establecen que la clave del éxito de las empresas turisticas u hoteleras se basa en la calidad,

pero contemplado desde una perspectiva hasta el momento un tanto relegada (el servicio).

Por otra parte, se destacalas cinco dimensiones de calidad en el servicio: aspectos tangibles
(instalaciones, equipo y personal). Confiabilidad (habilidad de prestar el servicio), respuesta rapida
(deseo deayudar al turista y de servirle de forma rapida), seguridad (refleja el conocimiento del

servicio prestado), empatia (deseo de ayudar a los turistas y brindar una atencion personalizada).

4.10 Gestion de Marketing en el Servicio Hotelero

Para lzaguirre (2014), la gestion del marketing, tiene influencia en el turista, buscando
permanentemente la cultura, con el proposito de conocer e identificar el comportamiento que busca
el sector hotelero. También busca estimulos sobre la necesidad (cultura), detectados en el turista,
quienes buscan la demanda de tan importante sector, en pro de satisfacer sus necesidades asi
mismo, la gestion de marketing en el servicio hotelero permite dar acciones para incrementar las
ventas, mejorar la calidad de productos y servicios, con amplios beneficios, donde los estimulos
van articulados con el comportamiento del turista; la necesidad o deseo — demanda; identificacion
de la necesidad o deseo que estimula la demanda; todo ello con miras a que las acciones y gestion

de marketing, genere acciones de venta.

En este orden de ideas, Villena (2013), establece que la gestion del marketing hotelero, se
ha convertido en un instrumento de promocién, facilitando proceso de planificacion y ejecucion
en la concepcion del servicio, promocion y distribucion para crear intercambios que satisfagan los

objetivos individuales como los de las empresas o sector. Por tanto, el mercado esta compuesto
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por un conjunto de consumidores potenciales que comparten una determinada necesidad o deseo,
que podrian estar dispuestos a satisfacer a traves del intercambio de otro elemento de valor que

ellos poseen.

En este mismo sentido la gestion del marketing el servicio hotelero, debe distinguir las
siguientes etapas: orientacion al producto y servicio, orientaciones a las ventas y distribucion,
orientaciones al cliente (turista), orientacion de marketing estratégico. Todas estas etapas
conllevan a que la gestion del marketing en el servicio sea un elemento esencial, ya que pretende
establecer con suficiente antelacion, el comportamiento de los turistas o clientes y del mercado,
con el proposito de cumplir el objetivo que determinan las empresas hoteleras que, en la mayoria
de los casos, consiste en maximizar el beneficio obteniendo la maxima rentabilidad y el menor

costo.

Por otra parte, los factores que hacen necesario la obtencion de informacion y la correcta
gestion de marketing, tiene que ver con los siguientes factores: disminucién del tiempo necesario
para tomar decisiones, comprender que la competencia se ha internacionalizado, existe multiples
marcas que intensifican aun mas la competencia, incrementa el nivel de vida y explosion
tecnoldgica. Como otro aspecto, tiene que ver con las variables que influyen en el proceso de
gestion de marketing a saber: variables de marketing (productos, precio, comunicaciéon y
distribucion). Variables internas del individuo (motivacion, actitud y creencias). Variables

externas del individuo (culturas, grupos sociales, entorno familiar, entre otros).

Finalmente, Lopez (2017) sefiala que el area comercial o gestion del marketing, conlleva a
conocer la situacion del mercado para establecer la estrategia que incremente el volumen de ventas
por ende su rentabilidad. De ahi, las principales actividades estan orientadas: investigacion del
mercado asesoramiento al area técnica sobre productos y servicios que demanda el mercado,

promocion y publicidad y control de calidad.
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4.11 Marco Conceptual

Actitud: conlleva al comportamiento o accionar del colaborador frente al cliente. Por ello,
mas que una técnica el servicio es una actitud. Por tanto, la suma de actitudesdel equipo detrabajo,

se convierte en la manifestacion exterior del ser interior. (Morales, 2002).

Claridad organizacional: este concepto hace referencia al grado de conocimiento de los
empleados sobre la mision, los objetivos, las politicas y estrategias de la organizacion. (Porter,
1999).

Comprension al cliente: para prestar un buen servicio hay que escuchar y comprender al
cliente, es decir, hacer sentir importante. La cara del trabajador es la vitrina del alma. De ahi que
la cara es para los demas no solo para el colaborador. Se debe aprender a escuchar al cliente no
basta con oirlo, se debe comprender para la consecucion de aumentar las ventas y generar
utilidades. (Morales, 2002).

Empleo: es através de los clientes que la empresa continuara en el mercado y con la Unica
fuente de bienestar de ganancia para la organizacion. Sin clientes no hay ventas y sin ventas no
hay trabajo. Los clientes son en realidad, quienes pagan los salarios de los empleados. (Morales,
2002).

Entrenamiento: la empresa debe programar y presupuestar desarrollo y entrenamiento
constante a sus colaboradores; teniendo en cuenta que permite hacer un trabajo eficaz y optimo al
igual que sin entrenamiento no hay rendimiento, capacitar significa hacer a alguien capaz.
(Morales, 2002).

Imagen: segin Morales (2002), los servicios que no ofrecen ningun competidor logran la
creacion de preferencia de adquirir el producto o servicio; teniendo en cuenta siempre que los

clientes buscan atencion, cortesia, amabilidad, comportamientos amigables, ambiente propicio y
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por ende agradable. Es decir, servir de forma extraordinaria solo requiere gente capaz de hacer

cosas bien. Pues la lealtad del cliente desaparece, cuando desaparece el buen servicio.

Mercadeo: es todaempresa de éxito o con caracteristicas exitosas; trabajan en mercadeo
del servicio, sirviendo siempre al cliente para satisfacerlo y fidelizarlo. De ahi, que si es ineficiente

y sin vision de mercadeo, esta condenada a desaparecer. (Pérez, 2006).

Servicio: si un cliente queda satisfecho habré habido buen servicio, si quedo insatisfecho
habra habido mal servicio. Es decir, la manera de hacer clientes contentos y felices, es asegurar
que su experiencia con la empresa sea siempre positiva y grata. Por consiguiente, el servicio es
simplemente satisfacer al cliente. Asi mismo, se caracterizan por que se crean, distribuyen y

consumen por los clientes, en forma casi simultanea. (Morales, 2002).
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5. Metodologia

5.1 Enfoque de Investigacion

Correspondié al enfoque cualitativo y cuantitativo. Segin Rodriguez, Gil y Garcia (1999),
establece que la investigacion cualitativa converge una gran diversidad de perspectivas y enfoques.
Es decir, contribuye a que los investigadores interpreten la realidad abordada logren comprender
tanto al cliente interno y externo y atender todas las expectativas, gustos y preferencias;
cumpliendo con ello estudiar la organizacion social y su cultura. Utilizando técnicas de recoleccion
de informacion, tales como: entrevista, cuestionario, registros escritos, grabaciones; que permite

conocer, identificar plenamente la realidad y asi ofrecer alternativas, técnicas y practicas.

Por otra parte, los autores Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), establecen que el
enfoque cualitativo, sefialando que se utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las

preguntas de investigacion o revelar nuevos interrogantes en el proceso de investigacion.

En este mismo orden y sentido Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), indican que el
enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicién
numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias. De ahi, que el proceso cuantitativo, conlleva a las siguientes bases: idea, planteamiento y
formulacion del problema, revision, marco tedrico, alcance de la investigacion, elaboracion de
hipdtesis y definicion de variables, desarrollo del disefio de investigacion, definicion y seleccion
de la muestra, recoleccion de los datos, analisis de los mismos y elaboracion del reporte de

resultados.

5.2 Tipo de Investigacion

En la Investigacion Exploratoria, el autor Ortiz (2015), sefiala que constituye una primera

aproximacion cientifica el estado, fendmeno, evento, acontecimiento, o situacion determinada de
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un contexto, cualesquiera del cual se posee un conocimiento. Es decir, en este tipo de

investigacion, los actores se familiarizan con tematica de estudio.

5.3 Método de Investigacion

Correspondié al método inductivo. Segin Garcia (2016), establece que se analiza cada uno
de los detalles minimos y se va ascendiendo a las necesidades a establecer, caracteristicas, sobre

la temética de estudio, partiendo de lo particular para llegar a premisas generales.

En este orden de ideas, Méndez (2014) sefiala que el método inductivo, permite a los
investigadores partir de la observacion del fendmeno particular, que hace referencia a la gestion
del marketing de servicios y su incidencia en el desarrollo estratégico del sector hotelero de
Villavicencio. Lo cual contribuye al conocimiento empresarial y comportamiento con base en

analisis de hechos empiricos.
5.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Se recurrié a fuentes primarias con base en cuestionario, encuesta, entrevista al talento
humano al nivel gerencial. Como fuentes secundarias, se tendra en cuenta articulos, antecedentes,
libros, internet e informacion de la empresa.

5.4.1 Poblacion y Muestra.

La poblacion correspondi6 al sector hotelero de Villavicencio, equivalente a 23 hoteles

afiliados a Cotelco.

Con respecto a la muestra, se establecié de manera estratificada, teniendo en cuenta la

siguiente clasificacion:
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Tabla 1
Muestra.
Muestra Total muestra %

5 estrellas = 5 hoteles 22%
(5x2%=1)
4 estrellas = 10 hoteles 43%
(10 x 43% = 4)
3 estrellas = 6 hoteles 26%
(6 X 26% = 2)
2 estrellas = 1 hoteles 9%
(2x9% =1)
Total 100%

Fuente: (Los autores, 2019).

También se incluye encuesta a clientes por criterio de los autores, entrevista a 3 gerentes

de los hoteles seleccionados. Asi mismo, se encuesto a 22 clientes de los 100 atendidos por hoteles

en un mes promedio.
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6. Capitulo 1
6.1 Resultados

6.2 Caracterizar los Componentes del Marketing de Servicio en el Sector Hotelero de

Villavicencio

6.2.1 Encuesta a Colaboradores.

0%

= Excelente

= Bueno

= Regular
Malo

Figura 1. ;Considera usted que la calidad de los servicios hoteleros en Villavicencio es?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: excelente, el 12%; bueno, el 38%; regular, el 50%. La figura
permite mostrar que consideran que la calidad de los servicios hoteleros en Villavicencio requiere
mayor gestién y marketing, para aprovechar las ventajas comparativas y competitivas que posee
la region. La ciudad de Villavicencio presenta un sin numero de aspectos favorables que a través
de todas las partes del mundo turistas, gracias a la topografia, biodiversidad, fauna, flora, su
distribucion fisica (piedemonte, llanura, selva, altillanura) ademas de ventajas competitivas que
enmarcan los siguientes factores (gastronomia, idiosincrasia, costumbres llaneras, platos tipicos,
instrumento y musica, artesania, mitos y leyendas, entre otros). Aspectos todos estos que deben

aprovecharse para lograr establecer un mayor posicionamiento en el mercado.
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Figura 2. ;Como califica las relaciones con el turista en el sector hotelero?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: bueno, el 50% y regular, el 50%. Las relaciones del turista
con el sector hotelero deben considerarse en un 100% con la mayor percepcion de calidad en el
servicio. Es decir, deben establecer dimensiones orientadas a: confiabilidad, respuestas agiles y
oportunas, seguridad y empatia. Ademas, teniendo en cuenta necesidadesy expectativas tanto del
talento humano como del turista para alcanzar servicios de excelencia y se logre un mayor
posicionamiento acorde con las necesidades, cultura y demanda turistica. Por tanto, las relaciones
entre turistas y sector hotelero, juega un papel de relevancia en su decision de compra al definir,
desde su perspectiva, el valor del servicio y el control de comportamiento, todavez que el valor

de este tiene componentes racionales y emocionales.
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. 13%

= Directo

= Intermediarios

= Agencias de viajes
Cotelco

Figura 3. (Cual de los siguientes canales de distribucion del servicio hotelero, se utilizan en el
sector hotelero?

Fuente: (El estudio, 2019).

Los participantes manifiestan: directo, el 62%; intermediarios, el 12%; agencias de viajes, el
13%; Cotelco, el 13%. En este aspecto es importante indicar que los canales de distribucion, se
convierten en estrategias de mercadeo para demanda previay selectiva. Por ello, se debe identificar
las necesidadesy deseos de los clientes, particularmente mediante canales directos que establecen
contacto directo con el cliente de manera personalizada y encuentre en el sector la mayor acogida,

comodidad, seguridad, amabilidad que le permita estar como en casa.

= Necesidades o deseos personales

= Experiencia

= Actividades de marketing
Servicio esperado

= Informacidn en internet

= Comunicacion boca oido

Figura 4. ;Cuales de los siguientes factores contribuyen en las expectativas del turista?
Fuente: (El estudio, 2019).
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Los colaboradores manifiestan: necesidades o deseos personales, el 12%; experiencia, el
25%; actividades de marketing, el 25%; servicio esperado, el 38%. La figura conlleva a establecer
que las expectativas del turista deben ser tenidas en cuenta como prioridad entre la brecha de la
calidad y el servicio hotelero, generando desde luego a través de la gestion del marketing de
servicios vinculados de calidad percibida por el servicio ofertadoy a su vez generando la mayor
satisfaccion posible para fidelizar al turista, donde la calidad de la experiencia hotelera y por ende
la satisfaccion del turista se de en el momento mismo de vivirla, incluyendo las actividades del
talento humano que la integran y sus buenas interacciones, que permita percibir imagenes positivas
a corto, mediano y largo plazo; y de esta forma pueda influir en la decision de volver y la

satisfaccion de turista.

0%

= Comportamiento del turista

= Accibn de ventas

= Accion del marketing
Identificacion de necesidades

= Estimulos

Figura 5. ;Cuales enfoques de las actividades de marketing se tienen en cuenta en el sector

hotelero?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: comportamiento del turista, el 25%; accion de ventas, el
25%; accion del marketing, el 25%; identificacion de necesidades, el 25%. El enfoque de las
actividades de marketing mencionados en la figura, tienen como finalidad desencadenar el
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comportamiento adecuado que busca la empresa hotelera; al igual que los estimulos que van actuar
sobre la necesidad (cultura) detectadasen el turista que al configurarlo desde su perspectiva
cultural se convertira en deseos gque a su vez desencadenara en la demanda buscada. Por tanto,
todas las acciones de ventas, deben establecer los mayores beneficios para lograr comprender y
entender que el enfoque en las actividades del marketing, identificacion de necesidades, cultura,
necesidad, estimulos, deseos y demanda; deben ser tenidos en cuenta para cumplir con las

expectativas, necesidades y deseos que intervienen en la ofertay demanda de servicios hoteleros.

= Precio

= Promocidn y publicidad

= Canales de distribucion
Oferta hotelera

= Todos los anteriores

0% \ 0%

Figura 6. ¢Cuales son los componentes de la oferta hotelera?
Fuente: (El estudio, 2019).

El talento humano manifiesta: los encuestados manifiestan: precio, el 50%; oferta hotelera,
el 12%; todos los anteriores, el 38%. La figura muestra los componentes de la oferta hotelera que
se deben tener en cuenta en cada uno de los niveles del servicio; donde cada uno de ellos juega un
papel de decision en el servicio esperadoy competitivo para satisfacer las expectativas del turista.
De ahi, que el precio, la promocion y publicidad, canales de distribucién y la oferta hotelera,
merece la mayor importancia en la oferta y demanda, como estrategia de fidelizacién y mayor
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posicionamiento en el mercado. La permanencia del turista en el hotel dependera de los factores

de satisfaccion o beneficios basicos que se le brindan.

= A labaja
= Permanece constante
= Aumenta considerablemente

Figura 7. ¢En el ultimo afio, la inversion en el sector hotelero presenta una tendencia?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: a la baja, el 37%; permanece constante, el 50%; aumenta
considerablemente, el 13%. En este aspecto es importante tener presente que las circunstancias
puedan llevar al sector a desaprovechar las oportunidades que brinda el medio y las fortalezas que
brinda el sector logrando con ello desarrollar estrategias que garanticen el éxito futuro, e instituir
un ambiente de innovacion, creatividad, habilidades y destrezas permitiéndole al talento humano
en cada uno de los hoteles, plantear diferentes alternativas de accion que han de ajustarse de
acuerdo con los acontecimientos, al igual que basarse en la toma de decisiones para facilitar el

consenso en dichos procesos en los niveles altos y medios.
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= Si
= No

Figura 8. ¢ Realiza usted evaluacion de sus servicios?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los colaboradores manifiestan: si, el 37%; no, el 63%. Es importante que el sector hotelero
realice evaluacion permanente que le permita realizar permanentemente criterios que miden si cada
uno de los planes, se estan o se han realizado. Fijar criterios de evaluacion, conlleva a determinar
con precision lo que se espera lograr en cada paso de lo que se ha planeado realizar. Como
complementario, lograr una mejor organizacion para facilitar el logro de los objetivos, organizar
el trabajo es hacer la lista de todas las tareas que se realizan para ordenarlas de la manera mas
I6gica y eficiente posible; donde el turista logre percibir que mediante procesos administrativos el
sector hotelero genera expectativas para un mayor posicionamiento, productividad y

competitividad.
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0%

= Parqueadero

= Restaurantes

= Sal6n de conferencias
Bar

= Tiendas

= Aire acondicionado

= Lavanderia

= Caja de seguridad

= Todas las anteriores

0%\0%

0%

Figura 9. ¢Qué servicios presta el hotel?
Fuente: (El estudio, 2019).

Se manifiesta: restaurantes, el 37%; salon de conferencias, el 12%; aire acondicionado, el
13%; todas las anteriores, el 38%. La figura muestra un sinnimero de servicios que contribuyen a
ser mas competitivo en el mercado. De ahi, la importancia de ofrecerle al turista promocién y venta
de servicios para satisfacer sus necesidadesy asi generar mayor demanda, incremento de visitas y
por ende utilidades. Es decir, cuando la oferta de los servicios hoteleros cumple con las
expectativas del turista, mediante parqueadero, restaurante, salon de conferencias, bar, tiendas, aire
acondicionado, lavanderia, caja de seguridad. Seguramente el turista encontrara en ellos servicios

oportunos, agiles y seguros que le permitiran satisfacer sus necesidades.
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0%

= Uno

= Dos

= Tres
Cuatro

= Cinco

Figura 10. ¢En qué categoria se encuentra su hotel?
Fuente: (El estudio, 2019).

Se expresa: dos, el 12%; tres, el 75%; cuatro, el 13%. El factor categoria del hotel, es un
aspecto que redunda en eleccion del mismo. Su clasificacién por estrellas puede ser uno de los
factores decisivos para que el turista tenga en cuenta, ademas de la calidad, el nivel de satisfaccion.
Por consiguiente, la atencién amable y personalizada, la limpieza y comodidad de las instalaciones,
especialmente de las habitaciones, el entorno cuidadoy el respeto por el medio ambiente. Ademas,
los establecimientos hoteleros deben tener presente que acorde con sus categorias en atencién a
sus caracteristicas y calidad generalizada de los servicios genera o se puede distinguir acorde con
su respectiva clasificacion, hoteles de una estrella (pequefias manejados por su propietario).
Hoteles dos estrellas (de tamafio medio y con buena ubicacion). Hoteles de tres estrellas (ofrecen
mas comodidad y beneficios). Hoteles de cuatro estrellas (grandes con recepciones confortables y
excelentes servicios de restaurantes). Hoteles de cinco estrellas (ofrecer los mas altos niveles de

comodidad y cumplimiento las rigurosas exigencias del cliente.
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= Construir diferencias y
competitividad

= Construir valor agregado al
turista

= Lograr la excelencia y eficacia
operativa

Ser un empresario con
responsabilidad social y medio
ambiente

= Todas las anteriores

Figura 11. ¢En la cadenade valor el sector hotelero tiene en cuenta?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: construir diferencias y competitividad, el 37%; construir
valor agregado al turista, el 25%; lograr la excelencia y eficacia operativa, el 12%; ser un
empresario con responsabilidad social y medio ambiente, el 13%; todas las anteriores, el 13%. Es
importante que el sector hotelero tenga claro que entre la cadena de valor, se debe brindar una
infraestructura fisica cbmoday segura; una gestion de recursos humanos que le permitan capacitar
a todo su talento humano en atencion al cliente. Desarrollar tecnologia de punta, establecer a su
vez una logistica interna y externa, lograr a través del marketing y ventas publicidad, reservaciones
y promociones, e incluyen servicios posventa, analizar satisfaccion del turista y llevar a cabo

seguimiento a las ventas, entre otros.
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= Calidad en el servicio

0%
0%

= Mayor comodidad

= Infraestructura fisica
Perfil del talento humano

= Guia turistica

= Seguridad

= Precios

Figura 12. Con la apertura de nuevos hoteles, ¢Cudl de las siguientes estrategias esta

implementando para el fortalecimiento y crecimiento de su hotel?
Fuente: (El estudio, 2019).

Manifiestan: calidad en el servicio, el 37%; infraestructura fisica, el 25%; perfil del talento
humano, el 13%; guia turistica, el 25%. La figura sefiala que con la apertura de nuevos hoteles,
dicho sector debe establecer estrategias para competir frente a las grandes cadenas hoteleras. Pues
actualmente, el mercado hotelero limita a los pequefios y medianos, lo cual se evidencia no por
falta de compradores, sino porque el problema radica a la falta de infraestructura, herramientas
adecuadas para poder vender. Entonces, para poder ser competitivo y por perder presencia activa
en el mercado se necesita tener en cuenta los siguientes aspectos: sacar maximo provecho de su
buena relacion calidad — precio, revisar la promocién y publicidad en las redes sociales, para
asegurar de trasmitir mensajes pertinentes, investigar sobre quée cosas con las que méas valora el
cliente, y asegurarse de que su talento humano desempefie funciones déptimas. Finalmente,

mantener ofertas especiales que mejor satisfagan las necesidades del turista.
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= Bueno
= Regular
= Mala

Figura 13. Segln su conocimiento de la actividad turistica local, ¢el comportamiento general de

la economia del sector en el Ultimo semestre ha sido?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados expresaron: bueno, el 37%; regular, el 50%; mala, el 13%. Analizar la
actividad turistica local y su economia en el sector, debe ser un factor clave para comprender de
qué manera puede resolver los efectos negativos que se presentan especialmente en el factor
econdmico. En este sentido, el sector hotelero de Villavicencio debe formular estrategias
aprovechando todas las ventajas comparativas y competitivas que posee, por ejemplo: aprovechar
las oportunidades de la cercania a la capital de la Republica, ofertando servicios donde el turista
perciba equilibrio entre el precio y la calidad; generar una mayor promocién y publicidad, ya sea
a través de intermediacion, agencias de viajes, redes sociales, aeropuertos a nivel local, nacional e

internacional y la organizacion Cotelco.
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6.2.2 Encuesta a Clientes.

Encuesta dirigida a clientes del sector hotelero en Villavicencio. Con el proposito de

conocer e identificar el servicio ofertadoy su desarrollo estratégico del sector.

= Lacalidad del servicio
= El portafolio de servicios
= Los precios

Figura 14. ;Sefale cudl de los siguientes aspectos marca la diferencia para usted en el sector

hotelero en Villavicencio?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados sefialaron: la calidad del servicio, el 18%; el portafolio de servicios, el
18%; los precios, el 64%. La figura muestra los aspectos que marcan la diferencia en el sector
hotelero. De ahi la relevancia de la aplicacion de la gestion del marketing, teniendo en cuenta la
segmentacién y nivel del nicho de mercado, para lograr especializarse y diferenciarse, tener en
cuenta la digitalizacion para conectarse con el cliente; al igual que herramientas de trato cercano
al turista, como factor esencial; contar con talento y equipo humano especializado; es decir, que
logre mayores niveles de competitividad utilizando herramientas para enfrentar el contexto y
rivalidad empresarial, condiciones de demanda, relaciones de apoyo y colaboracion,

competitividad en precios, tecnologia y lograr a través de ventajas comparativas un mayor
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posicionamiento donde el turista que por primera vez adquiera los servicios hoteleros, sean

generadores de nuevos clientes, mediante el voz a voz y se logre fortalecer las relaciones entre

hotel — turista.

= Falta de conocimiento

= Falta de gestion

= Falta de planificacion
. Inseguridad

Figura 15. ;Cual de los siguientes factores considera usted que viene afectando el buen desarrollo

las actividades del sector hotelero en Villavicencio?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: falta de conocimiento, el 14%; falta de gestion, el 32%; falta
de planificacion, el 18%; inseguridad, el 36%. En todonegocio existen factores determinantes que
pueden limitar su crecimiento y desarrollo. Sin embargo, es importante que exista un amplio
conocimiento de las generalidades que presenta el sector hotelero; establecer una gestion de
marketing de servicios mas competitiva y productiva, aplicando estrategias basicas fundamentales
que garanticen el éxito futuro. De ahi, la importancia de la planificacion comercial para alcanzar
los objetivos y metas propuestas y asi generar una mayor seguridad y confianza para que el turista

demandade dichos servicios.
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0%

= Muy atrasado

= Atrasado

= Actualizado
Avanzado

Figura 16. ;Cdomo percibe usted el desarrollo tecnoldgico del sector hotelero en Villavicencio?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados respondieron: los encuestados manifiestan: muy atrasado, el 27%;
atrasado, el 50%; actualizado, el 23%. En este contexto, actualmente se estd cambiando a pasos
acelerados y uno de los puntos basicos que genera el desarrollo tecnoldgico es lograr que el cliente
mantenga en su mente la marca (hotel en particular) como cadenade valor hotelera y con el destino
o producto turistico mediante la aplicacion de gestion de relaciones con el cliente, que conlleve a
su fidelidad. No sobra indicar que el cliente necesita acceder con mayor facilidad a los productos
y servicios turisticos, logrando realizar diferentes actividades de manera agil y oportuna confiable

y economica.
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= El servicio

= Ubicacion

= Precio
Imagen

Figura 17. ;Cudl es la variable méas importante por la cual escoge usted los servicios hoteleros en

Villavicencio?
Fuente: (El estudio, 2019).

Se indica que el servicio, el 13%; ubicacion, el 23%; precio, el 50%; imagen, el 14%. La
figura permite reflexionar que son numerosas las variables por la cual el turista o cliente escoge el
hotel. Por ello, se debe tener claro con respecto al entorno y recepcion (ubicacién, horarios,
atencion y contar con personal bilinglie). La infraestructura debe contar con habitaciones
atractivas, iluminacion, ventilacion, atencién al turista, limpieza total, tamafio de la habitacion,
calidad y acabados, servicios integrales, confort, ruido en el entorno, guia en el servicio de
informacion clara y precisa; contar con servicio, alimentacion y bebidas acordes con los
requerimientos del cliente, integralidad; aspectos todos estos que generen una mayor

supervivencia, rentabilidad y crecimiento.
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= Prensa
= Radio

< = Folletos
Vallas
= Agencia de viajes
0% = Aeropuerto
= Internet

Figura 18. ¢Por cual de los siguientes medios de comunicacion obtiene informacion acerca del

sector hotelero en Villavicencio?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los encuestados manifiestan: prensa, el 9%; radio, el 5%; folletos, el 18%; agencia de
viajes, el 18%; aeropuerto, el 14%; internet, el 36%. En este contexto, el sector hotelero en
Villavicencio, debe tener en cuenta acciones de comunicacion, destinadas a trasmitir el mayor
mensaje de la marca, con miras a producir una decision de compra por parte del turista. Ademas,
es esencial medir la relacion y la respuesta de cada accion de comunicacion entre la empresa y el
cliente. Por ello, dentro de la gestion del marketing, se debe tener en cuenta elementos basicos

tales como: publicidad, marketing, directo, relaciones publicas y promocién de ventas.
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= Si
= No

Figura 19. ;Considera usted que el sector hotelero en Villavicencio esta preparado para brindar

un excelente servicio?
Fuente: (El estudio, 2019).

Los colaboradores manifiestan: si, el 41%; no, el 59%. La grafica permite mostrar que estar
preparado para brindar excelentes servicios, requiere conectarse permanentemente con el cliente,
antes de su llegada; antes que realicen las reservas mostrar un recibimiento de bienvenida con la
mayor calidad y atencion posible, mejorar continuamente los servicios, satisfacer necesidades a
los clientes, mediante el servicio personalizado, aplicando principios basicos del mismo; lograr
que los servicios sean prestados de optima calidad del cliente, se muestre responsabilidad y
obligacion por parte del talento humano. Estar convencido de la importancia de su labor; logrando
con ello el éxito y la imagen del hotel o sector a partir de las opiniones del cliente; creando un
ambiente de calidad a los servicios y asi mantener los objetivos planteados por el cliente y el propio
hotel.
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6.2.3 Lista de Observacion.

La presente lista de observacion tiene como propoésito medir e identificar la situacion real

que presenta actualmente el hotel.

LISTADE CHEQUEO

NO

¢;Posee la empresa mision?

¢Posee la empresa vision?

¢ Posee la empresa principios y valores?

X[ X|X|2

¢Tiene la empresa establecidos objetivos empresariales?

¢Aplica la empresa indicadores de gestion?

¢Cuenta la empresa con un plan de desarrollo turistico?

¢Existe en la empresa un manual de procedimientos?

¢Se lleva a cabo en la empresa evaluacion de desempefio al personal?

¢Dispone la empresa de una estructura organizacional?

XX XX PX|X

¢Posee la empresa sistemas de informacion?

¢Existen en la empresa herramientas que midan la calidad del servicio?

¢Posee la empresa sistemas de P.Q.R. Peticiones, quejas y reclamos?

¢ Tiene la empresa un plan de marketing?

¢, Tiene la empresa establecidos paguetes turisticos?

¢Posee la empresa un inventario de atractivos turisticos?

¢:Se realizan en la empresa investigaciones de desarrollo turistico?

X XXX XX

¢Posee la empresa infraestructura propia?

Fuente: (Los autores, 2019).

6.2.4 Entrevista a Gerente de Hoteles.

Entrevista dirigida a los gerentes del sector hotelero de Villavicencio. Con el proposito de

conocer e identificar la gestion de marketing con respecto al servicio.

1. ; Qué estrategias de gestion del marketing, aplica el hotel para la mejora del servicio?

Actualmente, el hotel procura ser amable con el cliente, generar al madximo prudencia, ya

que por ser un servicio de hotel, muchos huéspedes exigen confidencialidad frente a terceros.
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Ademas, todos los dias se les recalca a los colaboradores (botones y camarera), mucha
responsabilidad y honestidad.

2. ¢La gerencia del hotel realiza evaluacion a las estrategias del marketing del servicio?

En este aspecto es relativo, si se tiene en cuenta que se procura a todo momento lograr que
la estadia del cliente sea amable, satisfactoria y cdmoda. La evaluacién consiste en revisar
permanentemente que las habitaciones sean limpias, funciones los aires acondicionados o por lo

menos se tenga ventilador en cada habitacion, cambio de sabanas y toallas diariamente.

3. ¢Cuales son los canales de distribucion en la prestacion del servicio hotelero?

Bueno en el hotel el canal de comercializacion es directo. El cliente llega al hotel y se

atiende con amabilidad y atencion posible, se le brinda amistad, confianza y familiaridad.

4. ;La empresa realiza permanentemente la evaluacion de los servicios prestados?

Sidia a dia se evalla los servicios. Por ejemplo, se le pregunta al cliente si esta satisfecho
o si tiene alguna queja. De tal manera se hacen los correctivos necesarios para el mejoramiento del

servicio.

5. ¢Cree usted que el hotel cumple con las expectativas y servicios requeridos por el cliente?

Se hace el esfuerzo en lo posible para que el cliente esté bien durante su estadia. Sin
embargo, se es consciente que la estructura requiere de mejores condiciones. Por tanto, juega un
papel derelevancia el costo de los servicios, que es relativamente econdmico. Una habitacion tiene
un valor de $40.000.
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6.2.5 Matriz DOFA.

Tabla 2
Matriz DOFA.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Escasa relacion sector — turista.
Establecer mayor informacion a través de
las redes sociales.

Crecimiento poblacional.
Promocion regional como
diferentes tipos de turismo.

sitio de

e Requiere identificar las necesidades y | e Imageny crecimiento empresarial.
deseos del turista. e Posicion geografica de la region.
e Falta de estimulos al turista e impulso al | ¢ Adquisicion de tecnologia de punta.
sector. e Alianzas estratégicas con el mismo sector.
e No cuentacon valor agregado al turista. e Convenios para capacitar el talento
e Carencia de guianzas turisticas. humano o el sector.
e Mejorar la categoria en el sector hotelero. | e Establecer politicas de promocion de
e Desarrollo tecnolégico atrasado. publicidad agresivas.
e NoO posee objetivos empresariales ni
indicadores de gestion.
e Continua rotacién del personal.
e No cuentacon talento humano bilingie.
FORTALEZAS AMENAZAS
e Experiencia en el sector. e Entorno acelerado en cambio constante.
e Grandes expectativas de crecimiento y | e La via Bogota — Villavicencio (cerrada).
desarrollo empresarial a nivel regional. e Clientes estacionales.
e Ventajas comparativas de la region. e Deterioro dela imagen por las vias directas
e Afiliacion a COTELCO. 0 alternas.
e Precios comodos. e Recesion economica.
e Competencia desleal.
e Altas tasas de tributacion.
e Saturacién de hoteles en el mercado.

Fuente: (Los autores, 2019).
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wracion Universitaria del Caribe

7. Capitulo

7.1 Identificar las Estrategias de Gestion del Marketing de Servicio del Sector Hotelero en

Villavicencio

Es importante indicar que la identificacion de las estrategias de gestién de marketing de
servicio del sector hotelero en Villavicencio; acorde con la matriz Dofa, observacion directa por
parte de los autores y la experiencia laboral en dicho sector; permite establecer que las estrategias
de gestion de marketing deben estar enmarcados en factores basicos, mencionados en la figura 20,
y que son explicados de manera puntual para mayor comprension en las empresas del sector

hotelero.

Limpieza, aseoe Estrategias de
higiene marketing online

Promociény
publicidad

Parqueadero Precios
privado econémicos

Seguridad para | Servicio personalizado y

: - Buena ubicacion |
los clientes familiar

Figura 20. Estrategias de gestion de marketing de servicio.
Fuente: (Los autores, 2019).

Explicacién: en cuanto a las estrategias de online se cuenta con su propia pagina web, redes

sociales y un buen posicionamiento en la mente del cliente. Con respecto a la promocion y
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publicidad, se aplica los siguientes medios de comunicacion: radio, prensa, folletos, agendas de
viajes aeropuerto e internet.

En cuanto a los precios econdmicos se tiene en cuenta gque esta categorizacion enel 1,2y
3; por tanto, el precio favorece al cliente, logrando con ello economia para el mismo. La ubicacion
de los hoteles es relativamente buena, zonas accesibles y centrales. Una ventaja para el cliente
tiene que ver con el servicio personalizado y familiar, es decir, se sienten como en casa generando
tranquilidad, confianza y comodidad. En cuanto la seguridad para los clientes se esfuerza por la
vigilancia apoyo y colaboracion al cliente; minimizando de otra manera atracos, robos, HURTO.
El hotel tiene parqueadero, que garantiza a su vez la seguridad de su vehiculo sin ningln costo.
Finalmente, el hotel realiza todos los esfuerzos para mantenerse limpio, aseado e higiénica la

estructura en general.
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8. Capitulo

8.1 Evaluar las Estrategias de Gestion del Marketing de Servicio del Sector Hotelero en Villavicencio

Evaluacion estratégica de gestion de marketing de
servicio actuales en el sector hotelero de Villavicencio

Estrategias de gestion de servicios hoteleros sugeridos
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Calidad del servicio excelente.

Relaciones sector — turista.

Actividades de marketing.

Mayor informacién redes sociales.
Identificacion necesidades del turista.
Proponer estimulos al turista.

Fortalecer los servicios.

Construir valor agregado.

Carencia de guianzas turisticas.

Mejorar la categoria en el sector.

Escasa planificacion.

Desarrollo tecnolégico atrasado.

Se debe establecer objetivos empresariales.
Aplicar indicadores de gestion.

Evaluar el desempefio laboral del talento humano.
Mejorar estandares de calidad del servicio.
Mayor conocimiento del turista.

Mantener canales directos.

Propender por la calidad de los servicios turisticos hoteleros.
Aprovechar la experiencia del servicio.

Identificar instrumentos de valor agregado.

Realizar diagnostico del proceso de servicio.

Mantener comunicacion externa hacia el turista.
Aplicar actividades de marketing.

Promocionar el servicio a traves de redes sociales.
Identificar necesidades mediante acciones de marketing.
Estimular la demanda mediante acciones de venta.
Adquirirtecnologia para contrarrestar la competencia.
Incrementar la promocién y publicidad.

Analizar las expectativas del turista acerca del servicio.

Lograr la mayor satisfaccion del turista a través de precio,

confiabilidad, factores personales.

Analizar las percepciones de lo que piensa o quiere recibir el turista.

Lograr alianzas estratégicas con el sector.

Figura 21. Evaluacion de las estrategias de gestion del marketing.

Fuente: (Los autores, 2019).
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La explicacion de la evaluacion de las estrategias de gestion de marketing del servicio
hotelero en Villavicencio, sugeridos relaciona las siguientes estrategias que permiten establecer en
primera estancia la calidad del servicio, entendida ésta a partir de las cualidades humanas siendo
posible prestar excelente atencion y servicio al turista. Es decir, consiste en darle al cliente
exactamente lo que él quiera, ni mas ni menos. Posteriormente se describe la relacion sector
hotelero — turista, para lo cual es importante que la calidad de las relaciones interpersonales entre
colaboradores clientes — empresa influyen en la satisfaccion laboral y demandas expectativas del

turista, generando ambientes propicios que satisfagan sus necesidades.

En cuanto a las actividades de marketing su enfoque debe establecer estimulo —
comportamiento del turista; necesidad o deseo acorde con la demanda, estimular la misma, que
permita acciones del marketing, incremento en ventas y utilidades. Otra estrategia tiene que ver
con la informacion en redes sociales, lo cual cumple un papel fundamental en la comunicacion e
informacion de los servicios a traves como medios, como el WhatsApp, correo electronico,
virtualizacion e interaccion a través de redes sociales. Al igual la identificacion de necesidades del
turista, quien espera servicios de atencion y calidad, confianza, honestidad, familiaridad, empatia

y que se considere como la persona méas importante en la empresa.

En este orden de ideas, fortalecer los servicios hoteleros, se convierte en la verdadera
ventaja en el mercado; si se tiene en cuenta que la mayor demanda del mundo moderno es la de
excelente atencion y servicio esmerado. Asi mismo, tener presente el valor agregado consistente
en dar lo mejor de lo mejor para lograr fidelizar al turista. Otro aspecto hace alusion a los
colaboradores o guianzas turisticas; significa que para ofertar servicios hoteleros de excelente
calidad se requiere talento humano calificado, comprometido con sentido de pertenencia
empresarial, motivado y conocedor ampliamente del sector. Al igual para mejorar la categoria en
el sector hotelero se requiere de un sin numero de factores que tienen que ver con la calidad del
servicio, percepcion del turista, calidad del servicio basado en informacion y comunicacion,
estdndares de calidad, aplicacion tecnoldgica, un rol efectivo de la intervencién hotelera,

estrategias de innovacion permanentes, beneficios en las relaciones para las partes, satisfaccion
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del turista, buen desempefio en el servicio, canales de distribucion adecuados e implementacion de

la mezcla de marketing.

También se destaca que con una buena planificacion en la gestion de marketing, permitira
conocer ampliamente la empresa y el sector, su entorno, asi como otros factores, (de orden
econdmico, sociales, politicos, culturales, ambientales, entre otras). Es decir, la planificacién se
convierte en un ejercicio de analisis y reflexion en el que interactla intervienen diversos factores

que deben tenerse siempre presentes.

Como otro factor esta el desarrollo tecnoldgico, lo cual se ha convertido en la variable que
explica el cambio técnico a nivel empresarial. De ahi, que resultaria un contrasentido que la
gerencia no la tenga en cuenta como dimension relevante y desu conveniencia y de manejo directo
pues se convierte en el eje basico en alrededor del cual se orquesta el cambio y el futuro y éxito en

las empresas.

Es importante indicar que el establecimiento de los objetivos empresariales, se convierten
en larazon de ser su existencia, por tanto, deben ser significativos y desempefiar el doble papel de

meta y elemento motivador.

Segun Drucker (2002), establece que los objetivos llevan que mayor posicionamiento en el
mercado, innovacion, productividad, utilidades, responsabilidad gerencial, actitud del talento

humano, recursos fisicos y financieros y responsabilidad social y empresarial.

En este orden de ideas, se deben aplicar indicadores de gestion que lleven inmersos
eficacia, eficiencia, efectividad, maxima productividad, mejoramiento continuo de los servicios,
alta capacidad gerencial mercadeo productos y servicios. Como otro factor, tiene que ver la
estrategia de evaluacion de desemperfio laboral, consistente en realizar evaluacion permanente al
talento humano a través de los directivos, con la finalidad de detectar falencias y hacer los
correctivos necesarios, beneficiando de esta manera a todos los actores involucrados en la ofertay

demandade los servicios hoteleros.
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Mejorar los estdndares de calidad conlleva a la forma de actuar, por lo tanto, requiere el
serio compromiso de todos sus colaboradores. los estdndares de calidad estan determinados por la
excelente atencion y prestacion de servicio a los clientes o turistas, siendo preciso un profundo

sentido de la calidad. La mala calidad no se vende, ain si se ofrece a un bajo precio.

Finalmente, se establece conocer ampliamente al turista, de tal forma que permita cumplir
con sus expectativas, satisfacer necesidades, fidelizarlo. Teniendo en cuenta aprender a escuchar
al cliente, practicar habitos de cortesia, comunicar ampliamente, escuchar con atencion, ser

efectivo con el turista, generar la mayor actitud.
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9. Capitulo
9.1 Determinar la Incidencia de la Gestion del Marketing de Servicio en el Desarrollo

Estratégico del Sector Hotelero en Villavicencio

Incidencia de la gestion del marketing

) ' Necesidades
Estimulos Corgslcizt?imstlaento Deseos
Demanda
Analisis Acciones de
Cultura ] i
competencia marketing

Incremento de Mayores Comunicacion
ventas / utilidades VOZ a VO0z
Procesosde Desarrollo Adquisicién
mejoramiento ehibl ¢ 16ai
conlo sostenible ecnoldgica

Figura 22. Incidencia de la gestion del marketing.
Fuente: (Los autores, 2019).
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Estrategias publicitarias de mercadeo |

Portafolio de
servicios

Excelente
locacion

Aprendizaje o
conocimiento

Personal
calificado

Revistas

Periddicos marketing digital

Orientacion al
turista

Plataforma de
redes sociales

Capacitacion al
talento humano

Instalaciones Estrategias : :
, Marketing online
comodas flayers (volantes)
| | Utilizar canales de |

Figura 23. Estrategias publicitarias de mercadeo.
Fuente: (Los autores, 2019).

Observacion: el analisis para llegar a determinar la evidencia de la gestion del marketing
de servicios del sector hotelero en Villavicencio, se fundamentaen las bases tedricas de la gestion

del marketing establecidas por el autor (Manuel Hernan Izaguirre Sotomayor), quien sefiala que se
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debe buscar permanentemente la cultura e identificar el comportamiento que busca el sector
hotelero, mediante estimulos, cultura e incremento de ventas y proceso de mejoramiento continuo.
También se identificd a través de la caracterizacion de los componentes de marketing de servicios,
con la aplicacion de la encuesta a trabajadores y clientes; lista de observacion, entrevista a gerente
de hoteles, incluyen la matriz DOFA, que muestra los puntos fuertes y débiles (Debilidades,

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas).

También se establece estrategias publicitarias de mercadeo, que conlleva a que el sector
hotelero tenga en cuenta, mediante una excelente vocacion del servicio, disefio de portafolio de
servicios para dara conocer la marca, realizar capacitacion, aprendizaje y conocimiento continuo;
ofrecer instalaciones comodas, disefiar estrategias publicitarias, aplicar marketing, online, contar
empresarial calificado, tener a la mano del cliente tanto en recepcion y habitaciones revistas,
prensas como medios de informacion; establecer asesoria, orientacion al turista, por ende capacitar

al talento humano para ser mas eficaz y eficiente el desempefio de sus funciones.
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10. Capitulo
10.1. Conclusiones y Recomendaciones

10.1.1 Conclusiones.

La gestion del marketing de servicios en su incidencia en el desarrollo estratégico en el
sector hotelero de Villavicencio del departamento del Meta, conlleva a orientarse continuamente
para que el turista logre satisfacer un servicio hotelero que cumple con sus expectativas. Al igual
que se establezca una cultura enfocadaa actuar, acorde con las necesidades del turista, estimulando
constantemente, identificando el comportamiento, necesidades, demanday por ende estableciendo

acciones de marketing para incrementar ventas, utilidadesy crecimiento y desarrollo empresarial.

Los resultados de la encuesta a colaboradores y clientes, permitieron conocer e identificar
que el servicio hotelero en Villavicencio es la relativamente regular en un 50%; al igual que las
relaciones con el turista. No se retroalimenta la ventaja del canal de distribucion directo que se
tiene con el cliente. Requiere andlisis para ser competitivo en cuanto al comportamiento del turista,
acciones, marketing, necesidades, estimulos del cliente, asi mismo, presenta debilidad por la falta
de promocion y publicidad agresiva; se hace necesario mayor inversion para mejorar la
infraestructura locativa y de esta forma lograr fidelizar al cliente y cumplir sus expectativas. Es
necesario que los servicios ofertados por el sector hotelero en la ciudad de Villavicencio,
establezcan mayor satisfaccion; por ejemplo, oferta aplicando tecnologia virtual y eficaz y
eficiente que le permita ser mas competitivo frene otras regiones del pais como la Costa Atlantica
(Cartagena, Santa Martha), otras regiones del pais, como San Andrés, Medellin, el Eje Cafeteroy
Boyaca, entre otros. De ahi, que es necesario competir con calidad, comodidad, infraestructura,
talento humano, capacidad, guias turisticos, competir con precios y estar atento a los problemas de
seguridad, el cliente debe informarse a través de un portafolio de servicio, aprovechando las redes
sociales, considerando una mayor gestion y planificacion, el desarrollo de sus actividades
hoteleras. Asi mismo, explotar la fortaleza que se tiene en cuanto al precio que se tiene y la
ubicacion e incluye las ventajas regionales que se tienen. Por tanto, es importante que se esté

preparado para afrontar los cambios internos y externos que puedan afectarlos.
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La entrevista a gerentes de hoteles, permitié conocer que se procura ser amable con el
cliente, a través de sus colaboradores; mantener la infraestructura limpia y adecuada, generar

canales de comercializacion directasy establecer al maximo dia a dia los servicios ofertados.

Mediante la matriz DOFA se logra identificar los puntos fuertes y débiles del sector
(debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas), también se identificaron las estrategias de
gestion de marketing de servicios del sector hotelero, que hacen referencia. Estrategias de
marketing online, promocion y publicidad, precios economicos, buena ubicacion, servicio
personalizado y familiar, seguridad para los clientes, parqueadero privado, limpieza, aseo e

higiene; garantizando de esta manera la mayor satisfaccion del turista.

La evaluacion de las estrategias de gestion de marketing en servicio de gestion hotelera, en
Villavicencio, describen detalladamente los aspectos que se requieren mejorar y se formulan
estrategias de gestion turistica sugeridas. Se culmina con la determinacion de la incidencia de la
gestion del marketing, teniendo en cuenta estilos como cultura, comportamiento de turista,
acciones de marketing, comunicacion, voz a voz, adquisicion tecnologica, desarrollo sostenible,

procesos de mejoramiento continuo, incremento de ventas y utilidades entre otros.

10.1.2 Recomendaciones.

a) Aprovechar las estrategias de crecimiento regional y posibilidades que dael entorno, con miras

a construir una posicién y fortalecimiento en el sector.

b) Planificar y presupuestar estrategias de promocioén y publicidad agresivas, generando

expectativas para generar mas clientes y turistas.

c) Aprovechar la posicion geogréfica de la ciudad de Villavicencio, para planificar y organizar

planes estratégicos para atraer a los turistas.
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d) Mejorar la calidad del servicio, tecnologia moderna, infraestructura locativa que le permita

f)

9)

h)

)

contar con hoteles de 4 y 5 estrellas.

Mejorar la imagen empresarial y el sector en general, con el proposito de contrarrestar la

imagen deteriorada por causa de las vias de comunicacion.

Es importante aplicar actualizacion tecnoldgica permanente a través del portafolio d e servicios.

Aprovechar las debilidades como estrategia de crecimiento, para construir una mayor posicion

y fortalecimiento del sector.

A partir de las debilidades y amenazas establecer alternativas estratégicas que sugieren

renunciar al logro de los objetivos.

Mantener al talento humano para minimizar su rotacion, mediante capacitaciones,
aprovechando la especializacion de estos en diferentes aspectos que requiere y exige el

mercado.

Mantener analisis en los procesos, con la finalidad de establecer mejorar que permitan mayor

estabilidad en el mercado cambiante.
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Apéndice A. Formato de encuesta a colaboradores.
Encuesta No.
1. ¢Considera usted que la calidad de los servicios hoteleros en Villavicencio es?
a. Excelente.
b. Bueno.
C. Regular.
d. Malo.
2. ;Como califica las relaciones con el turista en el sector hotelero?
a. Excelente.
b. Bueno.
C. Regular.
d. Malo.

3. ¢Cudl de los siguientes canales de distribucion del servicio hotelero, se utilizan en el sector
hotelero?

) Directo.

a
b. Intermediarios.

134

Agencias de viajes.

d. Cotelco.

N

. ¢ Cuales de los siguientes factores contribuyen en las expectativas del turista?

b}

. Necesidades o0 deseos personales.

=

Experiencia.

C. Actividades de marketing.
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d. Servicio esperado.
e. Informacién en internet.
f. Comunicacion boca oido.

5. ¢Cuales enfoques de las actividades de marketing se tienen en cuenta en el sector hotelero?

a. ___ Comportamiento del turista.

b. _ Accion de ventas.

c. ____ Accion del marketing.

d. __ Identificacion de necesidades.

e. ___ Estimulos.

6. ¢Cuales son los componentes de la oferta hotelera?

a. Precio.

b. Promocion y publicidad.

C. Canales de distribucién.

d. Oferta hotelera.

e. Todos los anteriores.

7. ¢En el ltimo afo, la inversion en el sector hotelero presenta una tendencia?
a. A la baja

b. Permanece constante

C. Aumenta considerablemente

8. ¢Realiza usted evaluacion de sus servicios?

a. Si

b. No
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©

. ¢ QUué servicios presta el hotel?

a. ___ Parqueadero
b. _ Restaurantes

c. ____ Salon de conferencias
d. __ Bar

e. ___ Tiendas

f. ___ Aire acondicionado
g. ___ Lavanderia

h. _ Cajadeseguridad

I. Todas las anteriores

10. ¢En qué categoria se encuentra su hotel?

a.__ Uno

b.  Dos
c.___ Tres

d.  Cuatro
e. ___ Cinco

11. ¢En la cadena de valor el sector hotelero tiene en cuenta?

a. ____ Construir diferencias y competitividad.

b. _ Construir valor agregado al turista.

C. __ Lograr laexcelencia y eficacia operativa.

d. __ Serunempresario con responsabilidad social y medio ambiente.

e. Todas las anteriores.
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12. Con la apertura de nuevos hoteles, ¢cual de las siguientes estrategias esta implementando para

el fortalecimiento y crecimiento de su hotel?

a.____ Calidad en el servicio

b.  Mayor comodidad

c. ___ Infraestructurafisica

d. _ Perfil deltalento humano
e. __ Guiaturistica

f. _ Seguridad

g. ___ Precios

13. Segun su conocimiento de la actividad turistica local, ¢el comportamiento general de la

economia del sector en el Gltimo semestre ha sido?

a. Bueno
b. Regular
C. Mala

Gracias por su colaboracién
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Apéndice B. Formato de encuesta a clientes.

Encuesta No.

Objetivo: encuesta dirigida a clientes del sector hotelero en Villavicencio. Con el propdsito de

conocer e identificar el servicio ofertadoy su desarrollo estratégico del sector.

1. ¢Sefale cudl de los siguientes aspectos marca la diferencia para usted en el sector hotelero en

Villavicencio?

a. ___ Lacalidad del servicio
b. __ El portafolio de servicios
c. __ Los precios

2. ¢Cual de los siguientes factores considera usted que viene afectando el buen desarrollo las

actividades del sector hotelero en Villavicencio?

a. ___ Falta deconocimiento
b. _ Faltadegestion

c. __ Faltade planificacion
e. __ Inseguridad

3. ¢Cdémo percibe usted el desarrollo tecnoldgico del sector hotelero en Villavicencio?

a. Muy atrasado
b. Atrasado
C. Actualizado

d. Avanzado
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4. ¢Cual es la variable mas importante por la cual escoge usted los servicios hoteleros en

Villavicencio?

a. ___ Elservicio
b.  Ubicacién
c. __ Precio

d. __ Imagen

e. __ OtroCuél?

5. ¢Por cudl de los siguientes medios de comunicacion obtiene informacion acerca del sector

hotelero en Villavicencio?

a.___ Prensa

b.  Radio

c. ____ Folletos

d.  Vallas

e. ____ Agencia de viajes
f.___ Aeropuerto
g.__ Internet

6. ¢Considera usted que el sector hotelero en Villavicencio esti preparado para brindar un

excelente servicio?

a. Si

b. No

Gracias por su colaboracion
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Apéndice C. Formato Lista de observacion.

Nombre del hotel:

Obijetivo: La presente lista de observacion, tiene como propdésito medir e identificar la situacion

real que presenta actualmente el hotel.

LISTADE CHEQUEO

Si

NO

¢Posee la empresa mision?

¢Posee la empresa vision?

¢Posee la empresa principios y valores?

¢Tiene la empresa establecidos objetivos empresariales?

¢Aplica la empresa indicadores de gestion?

¢Cuenta la empresa con un plan de desarrollo turistico?

¢Existe en la empresa un manual de procedimientos?

¢Se lleva a cabo en la empresa evaluacion de desempefio al personal?

¢Dispone la empresa de una estructura organizacional?

¢Posee la empresa sistemas de informacion?

¢Existen en la empresa herramientas que midan la calidad del servicio?

¢Posee la empresa sistemas de P.Q.R. Peticiones, quejas y reclamos?

¢ Tiene la empresa un plan de marketing?

¢ Tiene la empresa establecidos paquetes turisticos?

¢Posee la empresa un inventario de atractivos turisticos?

¢Se realizan en la empresa investigaciones de desarrollo turistico?

¢Posee la empresa infraestructura propia?

Fuente: (Los autores, 2019).
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Apéndice D. Entrevista a gerentes hoteles de Villavicencio.

Obijetivo: entrevista dirigida a los gerentes del sector hotelero de Villavicencio. Con el proposito

de conocer e identificar la gestion de marketing con respecto al servicio.

1. ; Qué estrategias de gestion del marketing, aplica el hotel para la mejora del servicio?

2. ¢La gerencia del hotel realiza evaluacion a las estrategias del marketing del servicio?

3. ¢Cuales son los canales de distribucion en la prestacion del servicio hotelero?

4. ;Laempresa realiza permanentemente la evaluacion de los servicios prestados?
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5. ¢Cree usted que el hotel cumple con las expectativas y servicios requeridos por el cliente?

Gracias por su colaboracion



