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INTRODUCCION

1. FUNDAMENTACION:

_Este trabajo constituye una segunda

etapa del Seminario de Graduacion, cuyo objetivo fué analizar las Estructuras
Organizacionales de los distintos Hoteles de Tandil para responder al pico de
demanda en Semana Santa (temporada alta) y sobrevivir durante el resto del
afio (temporada baja), en el cual se pudo afirmar que las estructuras hoteleras
de los hoteles de Tandil, en general, son las adecuadas para responder al pico
de demanda en la temporada alta.

Surge el interés de continuar con la investigacion, puesto que a medida que
se ha avanzado sobre el tema han surgido nuevos interrogantes,
principalmente en cuanto a la percepcion y satisfaccidon del cliente de los
distintos Hoteles de Tandil.

Para la realizacién del presente trabajo es necesario analizar dos

unidades de analisis.

Las unidades de anilisis son:

I Clientes tudstas de la temporada alta. (Semana Santa)
II.  Ciudadanos de Tandil.

Cada una de éstas poseen problemas y objetivos diferentes.



2. PROBLEMA:

De los distintos Hoteles de Tandil;

i ¢Cual es 1a percepcion de los ciudadanos tandilenses?
Objetivo: Definir que hoteles son los mas conocidos y que imagen (positiva-

negativa-neutral) poseen de los mismos.

@ ¢Cual es el grado de satisfaccion del cliente turista de temporada
alta?

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion que el cliente tusista tiene de

los distintos hoteles para saber cuales sedan las distintas acciones a emplear en

temporada alta.

% 3, OBJETIVO GENERAL: Indagar para determinar la

satisfacciéon del cliente turista (temporada alta) y, Avenguar la percepcion

del cliente tandilense de los disuntos Hoteles de Tandil.
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ed, OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Clientes turistas:

& Especificar en qué hotel/ es se hospedé.

& Averiguar por qué eligié ese hotel, si por recomendacién o por algin
medio de comunicacion.

% Indagar acerca de qué opinién tiene sobre precio, servicio, calidad,
atencion del hotel en que se hospedo.

% Averiguar si tiene planeado volver a Tandil, en qué hotel se hospedaria,
por qué ?

& Averiguar sus expectativas en cuanto 2l hospedaje.

Ciudadanos de Tandil:

% Averguar la percepcién de los ciudadanos tandilenses de los diferentes
Hoteles de Tandil.

"t Averiguar si tiene parentes / amigos de otras ciudades que se han
hospedado en alguno de los Hoteles? ;Cuiles recomienda? sPor qué?

% Preguntar qué recomendaciones les daria a los distintos Hoteles para
atraer al tusista.

% Preguntar si €l fuese un tudsta: En qué hotel se hospedaria.



b5, DESCRIPCION METODOLOGICA:

Se realiza una Investigacion dirigida a las distintas unidades de analisis;

M Clientes turistas de la temporada alta. (Semana Santa)
M Ciudadanos de Tandil

A través de una Investigacibn de Mercado para cada una de ellas,
mediante el Trabajo de campo utilizando la técnica cuantitativa y el

metodo de encuesta AD-HOC.

Nota: La encuesta para clientes turistas se realiza en los dias que

comprende la temporada alta Semana Santa.




LISTADO DE HOTELES DE TANDIL, CLASIFICADOS EN FUNCION DE

NOMBRE ’f DIREGGION

ESTRELLAS.

RIiA

1

| Hermitage

b

Ro-Che-Hil ||

Roma |

Libertador |

Mitre 545

Rodriguez 471 '

"~ Pinto 438

e il : X

Cristal

Fraﬁci_a . Av Colon 1.600

— s i st Ria

Alem 474

Turista | 14 de Julio 60

Austral 9 de Julio 725 || -
e 2h
_Crillén  San Martin 449

oL

samees 1100

422127/B

“Tel: 426185




6. LA INVESTIGACION DE MERCADO:

Para la efectivizacion de la tesis es necesario indagar a las personas de
Tandil qué opinién (percepcion) tiene sobre los diferentes hoteles; como asi
también a personas que han visitado la ciudad ( turistas Semana Santa) con
qué grado de satisfaccion califican al Hotel en que se ha hospedado.

Para ello se disefian 2 encuestas cuantitativas AD HOC..



SECCION 1
CLIENTES TURISTAS




SECCION 1
CLIENTES TURISTAS- SATISFACCION

1. SEGMENTACION:
Campo de accion: Tandil
NSE: A,B,C1.

Sexo: Ambos sexos.

Edad: 25 en adelante.

2. DISENO DE CUESTIONARIO:

La encuesta consta de 9 preguntas, la primera de ellas es Filtro, es decir,
si el entrevistado no tiene planeado hospedarse en algiin Hotel porque
solo se queda por el dia, éstas se descartan automaticamente.

6 preguntas Cerradas: No da lugar a una aclaracion.

1 pregunta Abierta: Permite explayarse y dar una frase, debe tender a que
se responda una frase.

2 preguntas Con escalas de puntuaciéon: El entrevistado responde
calificando por ejemplo, del 1 al 10, determinada cuestion.

En el final de la encuesta el entrevistador debe completar sus
datos.



MODELO : Encuesta para el turista de la Temporada Alta: Semana Santa.

PREGUNTA FILTRO: ¢ Ud. Visita Tandil por el dia, o piensa pasar Semana
SaNta AQUIP ..o

1. ¢Esla primera vez que visita Tandil? Si ... No....
2. ¢En queé lugar se hospeda?........coccuvernnne Sies en Hotel ¢ Cualr..................
3.  ¢En qué hoteles se ha hospedado?

4. Por que eligi6 este hotel.-—-------mmmmmmmoemmmme e
5. De una escala del 1 al 7 que puntaje le daria al hotel siendo 1 malo y 7 excelente.

1 2 345 67

6 ..Qué comentarios podria dar con respecto a los siguientes items que recibibé en dichdf
hotel? Responda con puntaje: 1: malo 5: excelente.

Atencidn al cliente: ]

Precio: [__]

Calidad del Servicio: ]

Restaurante ( s1 €l hotel posee): 1]
Limpieza: 1]

Decotacion: ]

Comodidad en las habitaciones: 1

7.:Qué fue lo que lo llevd a hospedarse en dicho hotel?
Publicidad: [

Recomendacion: 1

Casualidad: ]

OtLOS: vevveeeeeeseeeereinns
8. ¢ De qué cuidad ProviEner... ...ttt s
Entrevistador Apellido y NOMDBIE: ...
Fechaiiiiiniiiieinnens :Comentarios......coseene..

10
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Para el entrevistador:

1.Realizar breve discurso de presentacion, aclarando el tema de la encuesta,
explicar que que demorard menos de 5’.

2. No influir en las respuestas.

3. No abordar temas de politica o religion.

4. Agradecer.

5. No olvide de completar sus datos al final de la encuesta.

11



3. RECOLECCION DE DATOS.
MUESTRA INICIAL: 200.
MUESTRA FINAL: 163.

Las encuestas fueron realizadas los dias viernes 13 siabado 14 y domingo
15 de Abml de 2001, (dias de semana Santa). Las mismas se realizaron en los
distintos puntos turisticos mas visitados: El Calvario, Feria Artesanal, Centro y en

el Anfiteatro donde se realizan las Estampas.

12



4. ANALISIS DE RESULTADOS.

La pregunta Filtro: - Ud. Visita Tandil por el dia, o piensa pasar Semana

Santa aqui?

Se realiza porque los turistas que piensan quedarse s6lo por el dia no es util
para la realizacién de la presente tesis. Estos se descartaban automaticamente
porque no se hospedaran . De la muestra de 200, unas 37 encuestas fueron

descartadas, por resultado una muestra final de 163.

PREG 1. /Es Ia primera vez que visita Tandil? Si ... No.....

Del 100% de los entrevistados un 75% ya conocfa la ciudad de Tandil,

mientras que un 25 % es la primera vez que visita la ciudad.
PREG 2: ;En qué lugar se hospeda?

El 35% de los turistas no se hospeda en Hoteles, de ese 35% un
60% se hospeda en casas de Familia, un 25% en campings, y el 15 % restante
en cabafas, spa y hospedajes.

El 65% restante se hospedan en Hoteles.

PREG 3: ;En qué hoteles se ha hospedado?

Del 65% de los que se hospedan en Hoteles, un 38% ya conocia la ciudad,

es decir ya se han hospedado en otros hoteles u otros hospedajes, las

13



respuestas fueron: 20% respondi en el mismo que se aloja en este momento
el 14% se han hospedado en hospedajes y cabaiias, el 10% en el Hotel Dior,
el 6% contestaron en el Hotel Plaza., el 8% en el Hotel Hermitage, el 5 % en
el Hotel Francia, el 12% en el Hotel Libertador, y el 6 % en el Hotel Crillon,
el 4% en el Hotel RO- CHE- HILL, y el % restante ( 15) se han hospedados

en casa de familia. Ya sea por familiar o alquiler.

PREG 4: : Por qué€ eligio este hoteF

Del 20% que se alojé6 en el Hotel Libertador (4*), el motivo de su
eleccidon es generalmente por su ubicacidn céntrica, los setvicios que brindan
les parece acorde con el precio y porque desde afios mejora su servicio y
siempre se lo ve renovado.

El 15% que respondié que se aloja en el Hotel Plaza (3*) lo elige porque
es un Hotel calido, con una vista inmejorable a la Plaza del Centro desde las
habitaciones.

Del 15 % que respondié en el Hotel Dior (3*), afirma que es un hotel
comodo, céntrico algunos de los turistas responden que se hospedan alli por
que en realidad pensaban hospedarse en el Hotel Plaza, pero en este Hotel se
deben realizar las reservaciones con mayor anticipacién, mientras que en el
Hotel Dior no.

Los turistas que se hospedaron en el Hotel Hermitage(2*)(12%) coinciden
que su ubicacién es el motivo de su eleccion ( pie del Parque Independencia),
que los precios son accesibles y que su atencién es muy cilida y familiar.

El 4% que se hospeda en el Hotel Francia, responde que es un hotel chico

pero agradable, que los precios son los que lo llevan a hospedarse alli,

14



responden gustaria hospedarse en “ el Libertadot” o en alguna “ cabafia” o
el Spa” pero que no cuentan con los recursos econémicos como para poder
hospedarse alli, y el porcentaje restante que se reparte entre los demas
Hoteles de 1*, responden por las mismas razones anteriormente mencionadas

(posibilidad econémica).

PREG 5: De una escala del 1 al 7 qué puntaje le daria al hotel siendo 1

malo y 7 excelente..

En Promedio los resultados del puntaje que le da el turista al Hotel en que
se hospedé en general ( calidad, servicio, atencién, desayuno, etc) fueron:

siendo 1muy malo y 7 excelente)

Hotel Libertador: 6 .( muy bueno)
Hotel Plaza:5 (bueno).
Hotel Dior: 4.(neutro)

Hotel Hermitage 5 (bueno)
Hotel Francia: 3 (regular)

Crillén: 4 (neutro)
RO-CHE-HILL: 5 (bueno)

PREG 6 : .;Qué comentarios podria dar con respecto a los siguientes

items que recibio en dicho hotel? Responda con puntaje: 1: malo 5:

excelente.
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Con respecto al puntaje en items particulares del Hotel en que se hospedaron,

tespondieron en promedio:

1: malo.
2: regular

3: bueno.

4: muy bueno.

5 excelente.

HOTELES | At al Precio. Servicio Restaurante | Limpieza | Comedidad | Decoracion
cliente

Libertador |4 4 5 4 4 5 5
Plaza 4 5 3 3 4 4 3
Dior 3 2 3 ---- 4 3 4
Hermitage |4 S 4 4 3 3 2
Francia |3 5 3 -— 2 2 2
Crillon_ |2 4 3 3 4 2
RO-CHE-HI | 4 3 4 3 4 3

PREG 7: .;Qué fue lo que lo llevo a hospedarse en dicho hotel?

En promedio los porcentajes fueron:

Hotel/ % Publicidad Recomendacién _ No tuvo opcién Otros
Hotel Libertador: 10 40 3 47
Hotel Plaza: 8 70 14 8
Hotel Dior: 7 25 45 23
Hotel Hermitage 0 48 0 52
Hotel Francia: 0 15 30 55
Crillén: 0 20 12 68
RO-CHE-HIL L. 0 15 20 65

Otros: por tradicién, costumbre,

No tuvo Opcidén: porque no habia habitacién en otro/s hoteles.

16




PREG 8: ; De qué cuidad proviene?.

» El 34% de los turistas, provienen del Gran Buenos Aires.

> El 33% de Capital Federal.

» El 25% entre las provincias Argentinas de Cordoba, Santa Fe y del Sur
Argentino.

» El 8% son extranjeros ( estos generalmente se hospedan en cabafias,

Spa o el Hotel Libertador).
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HOTEL PLAZA

RESTAURANTE
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HOTEL FRANCIA
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HOTEL CRILLON
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HOTEL RO- CHE HILL
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6.CONCLUSIONES.

El objetivo principal de la encuesta es indagar acerca del grado de satisfaccion de los
turistas con respecto al Hotel en que se hospedan, para poder determinar cudles son las
debilidades y fortalezas de los Hoteles y asi saber que acciones estrategicas emplear para

mejorar dicha satisfaccion y atraer nuevos clientes.

La mayoria de los turistas se hospedan en Hoteles, Los que se han
alojado en cabafias en general afirman que se han hospedado por “curiosidad”
pero prefieren la comodidad de un Hotel ubicado en la ciudad. Cabe destacar que
las cabafias de Tandil se encuentran alejadas del centro y de los puntos turisticos

mas importantes.

Los turistas vinen en busca de un ambiente y clima distendido y
familiar, los Hoteles en general saben como actuar ante dichas circunstancias,
tratan al turista de manera calida y cordial, brindando sus servicios de modo que
el turista se sienta comodo en un ambiente familiar, ésta cualidad es uno de los

puntos mis fuertes que ofrece la hoteleria de Tandil.

La mayoria de los Turistas ya conoce Tandil, y en general se
hospedan en el mismo Hotel que en afios antetiores, intervienen varios factores

ante esta desicion:
o Por el hecho de ser “ya conocido™,

© por encontrarse con la misma gente de “siempre”,

o por estar conformes con el servicio que se les brinda
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© por la segunidad.
o por el aspecto econémico, (ya que por mas que quisieran alojarse en un hotel

de 3 o 4 estrellas no podrian realizar el viaje)

» De los pocos turistas que no conocian Tandil se puede afirmar que

uteten volvet porque la estadia ha sido “ muy grata™.
q porq Vg

» La satifaccion del cliente teniendo en cuenta con lo que respecta al
Hotel en que se hospedo (en forma global: servicio, atencion al cliente,
servicio de restaurante, desayuno, decoracion etc: El punto maximo de

satifaccion equivale a

excelente”, mientras que la minima
satisfaccion “mala”

Del Hotel Libertador, en promedio la satifaccién es muy buena , por lo
tanto se deberian tomar medidas para que el nivel de satisfacciéon sea
excelente.

El Hotel Plaza obtuvo un promedio 5, es decir bueno, primeramente se
deberin realizar acciones para subitr un nivel de satifacci6n ( muy bueno).

El Hotel Dior este hotel debe tomar en cuenta varias acciones a realizar ya
que el turista lo califica como Neutral, es decir le da lo mismo ese hotel que
otro.

Hotel Hermitage A pesar de sus falencias en cuanto a decoracion y limpieza,
los turistas tienen un grado de satisfaccion bueno, es decir la buena atencion y

su ubicacién son sus puntos mas fuertes.



Hotel Francia: el nivel de satisfaccion en general es regulat, por lo tanto
deberia realizar distintas acciones para tevertir dicha situacién.

Crillon: Al igual que el hotel Dior, el turista lo califica como Neuttal, es decir
le da lo mismo ese hotel que otro.

RO-CHE-HILL: el grado de satisfaccion del cliente es bueno, deberin
realizar acciones para subir un nivel de satifaccién ( muy bueno) en un primer

momento.

» Con respecto a los medfros pot los cuales los turistas tienen conocimiento del
Hotel en que se hospedaron ( salvo los casos que el turista siempre va al
mismo hotel), en general es por recomendacién o porque no tuvo opcidon
porque no encontrd habitacién en otros hoteles, (las reservaciones se realizan
desde febrero), la publicidad que realizan algunos hoteles parece no tener

efecto, por lo tanto éste es uno de los puntos mas débiles a tener en cuenta.
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PUNTOS DEBILES

> El Hotel Libertador, se nota un disconformidad en el servicio de
restaurante.
> De los que alguna vez se alojaron en el Hotel Dior, casi todas las

respuestas coinciden que los precios de alojamiento no eran acordes a su
estructura, es decir les parece caro por los servicios que brindan y el poco

personal que atiende.

» Con respecto al Hotel Plaza los turistas en general quedaron conformes
con los servicios que brindan con respecto al hospedaje, pero se nota una

disconformidad con el setvicio de testaurante y decoracion.

> El Hotel Hermitage, segin los turistas, esta deteriotado, no realizan
mejoras, y no es comodo hospedarse en un hotel “ sin la impieza adecuada”...

aftrman los turistas.

> De los turistas que en alguna ocasién se alojaron en Hotel Francia,
podemos resumir que sus puntos debiles son: la limpieza del Hotel, la decoracion

y la comodidad en las habitaciones .

» En Hotel Crillon la atencidn al cliente es deficiente, todos coinciden en

la ausencia de personal y la regular atencion.

» El Hotel RO-CHE HILL, su punto debil es la limpieza del lugar, la

decoracioén y los precios.
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PUNTQS FUERTES:

Hotel Libertador :

>

>

Ubicacién céntrica,

Los servicios que brindan les parecen acordes con el precio
Desde afios mejora su servicio y siempre se lo ve renovado.
Decoracién.

Atencidn al cliente.

Hotel Plaza

Hotel Dior

>

Hotel calido,

Con una vista inmejorable a la Plaza del Centro desde las
habitaciones

Los precios son los acordes,

La atencion al clente.

Céntrico algunos de los turistas responden que se hospedan alli
por que en realidad pensaban hospedarse en el Hotel Plaza, pero en
este Hotel se deben realizar las reservaciones con mayor

anticipacion, mientras que en el Hotel Dior no.
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Hotel Hermitage
» su ubicacidén es el motivo de su eleccién ( pie del Parque
Independencia),
» los precios son accesibles

>  su atencidn es muy calida y famihar.

Hotel Francia,
» Los precios son los que lo llevan a hospedarse alli, responden
gustaria hospedarse en “ el Libertador” o en alguna “ cabafia” o “ el
Spa” pero que no cuentan con los recursos econémicos como para

poder hospedarse alli,
los demas Hoteles de 1%,

» mismas razones anteriormente mencionadas  (posibilidad

econdémica).
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SECCION 2
CIUDADANOS DE TANDIL




SECCION 2

D ES- P PCIO

Ciudadano Tandilense: Se segmenta por :
Edad : 25 en adelante.
Sexo: My F
Zona donde vive : Centro- Residencial- Villa Italia.
Las zonas de Tandil determinan el NSE:
-~Residencial: A
.-.Centro : B-C
.~ Villa Ttalia: C1-C2.

2.DISENO DE CUESTIONARIO.

La encuesta consta de 9 preguntas.

5 preguntas Cerradas: No da lugar a una aclaracion.

3 preguntas Abierta: Permite explayarse y dar una frase, debe tender a que
se responda una frase.

1 pregunta con escalas de puntuaciéon: El entrevistado responde

calificando del 1 al 5, determinada cuestién.
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MODELQO: Encuesta: Para los Ciudadanos de Tandil.

~--completa el entrevistador——————- marque con una x lo que corresponde—
Zona: Centro ] Residencial[Villa Italia ]

Edad aprox: [J25-40 [] 40-60[]+6d"]
Sexoo M [ F []

1. ¢ Podria nombrar los Hoteles de Tandil?. Marcar con un niimero (del 1 al 11) segin el orden que
el entrevistado nombre.

Libertador DDior D’Iaza DAustral |:|Crillén DTun‘sta l:IOtros

Hermitage D Cristal DFrancia I:I Ro-Che-Hill I:I Roma D

2.Segun su opinion, (teniendo en cuenta la categoria) /Qué puntaje le daria a cada hotel del 1 al
57, siendo 1 excelente y 5 malo, con respecto a los siguientes items.

'Tbe DOz @ AUSTRE TTRLUNS LS PGS Faran g RO CnjgRom:

Edificio

3. ;iTiene Ud. Parientes/ Amigos que alguna vez visitaron Tandil, y se hospedaron en alguno de
estos Hoteles?

st O No O

En el caso de respuesta afimativa: ;En Cudl?...............cccceeee.

4. ;Qué Hotel ies recomendaria?

5...4Y Ud. Se hospedaria en ese mismo Hotel (preg.4)?
siCINno [

En caso de respuesta negativa: ;En dénde y

6.;,Qué recomendaciones le daria a los hoteles en general para atraer a los
LU L E3 = L= U U U U U UUUTOPUROUOPPP
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7. $Ud. cree que el turista se retira conforme del hotel en que se hospedd?

SILNO [] En caso de responder Si: jPor qué?  ....ccooovoivocvive e,

8. ; Utilizé o participd de algun servicio que ofrecen los hoteles como restaurante, eventos como
casamientos o cumpleanos, servicio de luch, etc.?

sICINo [

En caso de respuesta afimativa: s Qué servicio y en que hotelles?: .........oiiiiiiieins

9. ¢ Podria decir cual fue su experiencia en ese / esos servicio/s- eventos?(preg.8)

Satisfactoria 1

Poco satisfactoria ]

Insatisfactoria ]

Entrevistador:
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Para el entrevistador

1.Preguntar si desea responder una encuesta que sélo le demandaria entre 5 y 10 minutos,
y explicar que el tema concierne a los ciudadanos tandilenses ya que se trata del turismo y
la hoteleria y podria ayudar a implementar estrategias para fomentarlo.

2. No influir en las respuestas.

3. No abordar temas de politica o religion.

4. Agradecer.

5. No olvide de completar sus datos al final de la encuesta.

40



3.RECOLECCION DE DATOS.
MUESTRA : 250

Las encuestas fueron realizadas entre los meses de marzo y abil de 2001,
Las mismas se realizaron en las distintas zonas de Tandil antes desctiptas, se
entrevistd a personas elegidas aleatoriamente en la calle, teniedo en cuenta que

sean mayores de edad..

4. ANALISIS DE RESULTADOS.

———————— 35 % de las encuestas fueron realizadas en la zona Centro, el 29% en zona

Residencial, y el porcentaje restante en Villa Italia.

PREG 1: ;Podria nombrar los Hoteles de Tandil?. Marcar con un numero
(del 1 al 11) segiin el orden que el entrevistado nombre.
Los primeros ( nuamero 1) Hoteles que nombraron (

posicionamiento) fueron:

30% de los encuestados respondi6: Hotel Libertador

25% Hotel Plaza
15 % Hotel Dior
15 % Hotel Crillon

5 % Hermitage.
10 % Otros
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Los ultimos Hoteles ( nimero 11) que se nombraron fueron:

40% de los encuestados respondié: Hotel Roma.

24% Hotel Tutista.

10% Hotel Austral.

9% Hotel Francia.
17% Otros.

PREG 2: Segtin su opinion, (teniendo en cuenta Ia categoria) ;Qué puntaje

le daria a cada hotel del 1 al 57, siendo 1 excelente y 5 malo, con respecto

a los siguientes items.

HLibert. LTior F’Faza Aust. Crillén [Turis. Herm. | Cristal| Francia Ro-Ch| Roma
Aten. al
Cliente. 1 3 |2 2 4 3 1 3 2 3
Edificio. 2 2 |2 3 3 2| 2] 3 3 3 4
Publicidad |2 3 |3 5 5 5 5 5 5 5 5
Decoracién |1 3 4 3 4 3 2 4
Limpieza |1 1 1 2 4 2 3| 2 1 2 3
Precio 5 5 4 3 3 2 1 1 1 1 1
TOTAL: |12 (16 |14 (18 (23 |17 |16 17 17 | 15 20

A menor puntaje, mejor serd la imagen y posicionamiento que tiene el

Hotel en Tandil

PREG 3:_ s Tiene Ud. Parientes/ Amigos que alguna vez visitaron Tandil, y
se hospedaron en alguno de estos Hoteles?

El 78% de los encuestados respondié SI, mientras que el 22% NO.

En el caso de las respuestas afirmativas el 17% se hospedaron en casa de
parientes, el 22% responde “no acordarse” en que hotel se hospedd, el 13 % en

cabafias y campings, y el porcentaje restante en “Hoteles” entre los cuales se
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nombraron Hotel Plaza, Hotel Hermitage, Hotel Libertador, Hotel Francia y
Hotel Crillén.

PREG 4: ;Qué Hotel les recomendarfa?
El 59% respondi6 el Hotel Libertador, en caso de no tener inconvenientes con el
dinero.

Los restantes responden que una buena opcién es el Hotel Plaza, luego el hotel
Hermitage( por su ubicacién y por el precio), siguiéndoles: Hotel Dior, Francia,
Crillén, Roma y por dltimo Turista.

La mayoria coincide que hay Hoteles para cada tipo de turista
( econ6émicamente hablando) y que Tandil ofrece otras opciones para el que tiene

menos dinero como los campings o los Hoteles de 1 estrella.

PREG 5..¢ Y Ud. Se hospedaria en ese mismo Hotel ?
Los encuestados responden afirmativamente que se hospedarian en el hotel que
recomiendan:

Hotel Plaza- Hotel Libertador- Hotel Hermitage- Hotel Dior-

PREG. 6. Qué recomendaciones le daria a los hoteles en general para
atraer a los turistas?

El 47% de los entrevistados reponde: Publicidad el 23% sugiere que “Bajen los
Precios”y el porcentaje restante coincide con brindar una buena atencién al

Tutista.

PREG.7. Ud. cree que el turista se retira conforme del hotel en que se

hospedo?
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El 87% de los encuestados responde que SI, y su justificacién en general es que
“El turista se va contento por todo el contexto en general que le brinda Tandil,

los paisajes, la gente, /a hoteleria, el via- crucis, las estampas, las misas, etc.”

E113% responde que No Sabe.

PREG. 8. ;Utiliz6 o participo de algin servicio que ofrecen los hoteles
como restaurante, eventos como casamientos o cumpleanos, servicio de
Iuch, etc.?
El 69% responde NO
El 31% responde ST

Del 31 % de los encuestados que respondieron si: el 37% utiliz6 el
servicio de lunch del Hotel Plaza. El 17% responde que alguna vez fué a cenar al
restaurante del Hotel Libertador, el 21% realizé o participé una fiesta en el Hotel

Libertadot, el 25% en ocasiones se toma un “café” en el Hotel Dior.

PREG 9. ;Podria decir cuidl fire su experiencia en ese / esos setvicio/s-
eventos?

Los entrevistados respondieron:

Servicio de lunch del Hotel Plaza.

54% Satisfactoria, 36% poco Satisfactonia. 10% Insatisfactoria

Restaurante del Hotel Libertador,

70% Satisfactoria, 20% poco Satisfactoria. 10% Insatisfactoria

Fiesta en el Hotel Libertador,

64% Satisfactoria, 21% poco Satisfactoria. 15% Insatisfactoria

“Café” Hotel Dior

84% Satisfactoria, 9% poco Satisfactoria. 7% Insatisfactoria
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POSICTIONAMIENTO: LOS PRIMEROS HOTELES
QUE NOMBRARON L.OS CIUDADANOS

TANDILENSES

m HOTEL
LIBERTADOR

B HOTEL PLAZA

OHOTEL DIOR

= HOTEL
CRILLON

B HOTEL
HERMITAGE

B OTROS
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POSICIONAMIENTO: LOS ULTIMOS HOTELES
QUE NOMBRARON LOS CIUDADANOS
TANDILENSES

B HOTEL
TURISTA

OHOTEL
AUSTRAL

HOTEL
AUSTRAL

H OTROS

B HOTEL ROMA
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PUNTAJE QUE EL CIUDADANO TANDILENSE LE

OTORGA A CADA HOTEL

SIENDO 1 EXCELENTE Y 5 MALO

hotel roma

hotel ro- che- hill
hotel francia
hotel cristal
hotel hermitage
hotel turista
hotel crillon
hotel austral
hotel plaza

hotel dior

hotel libertador

H atencion al
cliente
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PUNTAJE QUE EL CIUDADANO TANDILENSE LE
OTORGA A CADA HOTEL
SIENDO 1 EXCELENTE Y 5 MALO

hotel roma N

hotel ro- che- hill [N

hotel francia

hotel cristal

hotel hermitage

hotel turista il

publicidad

hotel crillon

A Oy v O O

hotef austral
hotel plaza
hotel dior

hotel! libertador e -
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PUNTAJE QUE EL CIUDADANO TANDILENSE LE
OTORGA A CADA HOTEL
SIENDO 1 EXCELENTE Y 5 MALO

hotel roma |

hotel hermitage

hotel turista |

decoracion

hotel crillon |

hotel austral [FillEE
hotel plaza i
hotel dior §

hatel libertador |
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PUNTAJE QUE EL CIUDADANO TANDILENSE LE
OTORGA A CADA HOTEL
SIENDO 1 EXCELENTE Y 5 MALO

hotel roma

hotel ro- che- hill
hotel francia [#

hotel cristal |4

hotel hermitage

hotel turista |

hotel crillon
hotel austral |[SEEEEN.
hotel plaza
hotel dior

hotel libertador [N
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PUNTAJE QUE EL CITUDADANO TANDILENSE LE

OTORGA A CADA HOTEL
SIENDO 1 BAJO Y 5 ALTO

hotel roma
hotel ro- che- hill
hotel francia

hotel cristal

-t ek ek ek -

hotel hermitage
hotel turista 2

hotel crillon

W

hotel austral 3

hotel plaza 4

O

hotel dior

O

hotel libertador

M precio

i
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6.CONCLUSIONES.

@ El posicionamiento de los hoteles no se relaciona con la zona de Tandil en
que vive el encuestado, es decir, una persona de la zona Residencial (NSE
A,B)responde lo mismo que una persona que vive en Villa Italia (NSE C,C1).

@ La mayoria responde Hotel Libertador en primer lugar, luego el Hotel
Plaza, Hotel Dior, siguiéndole los demis hoteles.

Q_Deben realizar acciones de posicionamiento los Hoteles Roma, Turista,
Austral para poder competir con Hoteles de su misma categotia, lograrian que
el ctudadano tandilense recomiende dicho Hotel en lugar de otro.

(@ La percepcién / imagen de los ciudadanos tandilenses con respecto a los
Hoteles: La mejor imagen la tiene el Hotel Libertador y la peor imagen el
Hotel Crllén.

@ Es importante la conclusién de que la mayoria de los encuestados

@ ( 78%) tienen patientes o amigos que visitan Tandil, por lo tanto se afirma la
posibilidad de realizar acciones dirigidas a los ciudadanos Tandilenses para
que éstos recomienden los hoteles, mas alld de los que ellos recomiendan.

@ Los encuestados afirman que los Hoteles deben realizar mas publicidad, bajar
los precios y que la atencién al cliente debe ser la mejor.

(@ Los Hoteles en Tandil, si bien algunos estan posicionados en la mente del
ciudadano, no realizan acciones para atrerlos, es decir la gente de Tandil no
acostumbra cenar en Restaurantes de Hoteles, a festejar casamientos en los
Hoteles que tienen salén para realizar dichos eventos, etc.

@ Los pocos encuestados que alguna vez consumieron dichos servicios en
general estan conformes pero en casi todos los casos, estin lejos de ser

clientes vitalicios de los servicios que brindan los Hoteles.
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CONCLUSION GENERAL
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RECOMENDACIONES
MERCADOLOGICAS




RECOMENDACIONES MERCADOLOGICAS

P Realizar publicidad: En Tandil, para que los ciudadanos consuman los

servicios (restaurante, servicio de lunch, fiestas, café) que brindan los Hoteles
y para que trecomienden.

En Gran Buenos Aires y Capital Federal ( ya que de éstos lugares son los

turistas).

P Promocién, paquetes promocionales para Semana Santa y Fines de Semana

Largos.

P> Atraer: Invitar, ( conseguit datos en Internet, clubes, ) a Deportistas

(Tandilia), a matrimonios, a grupos de jubilados..

P Base de Datos: Los Hoteles que no la poseen que la realicen, los hoteles que
si la poseen que la utilicen para realizar distintas acciones para el seguimiento

y fidelizacion del cliente.

P Competencia: Tener conocimiento de ella y analizar su comportamiento.
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CONCLUSION GENERAL

Los siguientes items describen los factores positivos y negativos que
resultaron de Ia Investigacion, es fundamental aprovechar los positivos

y eliminar progresivamente los negativos, para lograr que Tandil sea un

destino turistico y recreativo competitivo.

Factores positivos :

& Cordialidad de la poblacién residente.

¥ Atractivos Naturales de calidad del destino.
& Calidad de Atencién.

8 Oferta recreativa atrayente.

&) Tranquilidad.

¥ Seguridad.

Factores Negativos:

¥ Clima.

™) Falta de informacién de las actvidades a desarrollar.

™) Precios Altos.

Los Hoteles de Tandil deberfan tener conocimiento de tales factores, ya
que éstos cumplen con el rol de comunicacién y atraccidn, es decit, ante la
visita del turista deben promover viajes de fines de semana, vacaciones de

invierno, invitar a los depottistas para eventos clasicos como “ La Tandilia”
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(catrera de pedestrismo), visitas guiadas a las Estancias de Tandil, caminatas,

cabalgatas entre otros paseos, o sea, logtar que Tandil sea un destino tutistico

todo el afio.

Teniendo el conocimiento de los eventos culturales, deportivos y
recreativos que ofrece la ciudad, se los debiera ponderar e informar a los
clientes, tanto a los turistas como a los ciudadanos Tandilenses, tanto en el
momento que el pasajero se registra en el Hotel, como promover tal
actividad hacia la comunidad. Esto resulta una doble accién : -optimizar los
servicios heteleros, y — brindar un setrvicio turistico dentro de la ciudad,
utilizado como estrategia de consumo de los demas servicios que ofrecen los

Hoteles, los cuales serviran de comunicadores a la hora de recomendar Hotel.
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