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RESUMEN

En la actualidad el fenbmeno turistico se ha acrecentado para cada uno de los
estados y municipios que conforman la Republica Mexicana, gracias a la
diversificacion de sus productos, complementando cada uno de ellos con servicios
turisticos como: Alimentos y bebidas (AyB), transportacion y hosteleria.

De manera particular, el municipio de Tonatico, México, ha venido reflejando un
crecimiento en su economia derivado de la demanda turistica por tal motivo ha
incrementado y mejorado la calidad de los servicios que complementan esta
actividad; él hotel “Los Tepetates” es uno de los servicios de hosteleria con que
cuenta el lugar, de lo anterior y preocupado por mejorar dia a dia la calidad de su
oferta, asi como de la satisfaccién de sus huéspedes , se desarroll6 el presente
proyecto que lleva por nombre “ PERFIL Y HABITOS DE CONSUMO DEL
HUESPED DEL HOTEL “LOS TEPETATES” COMO SUSTENTO PARA
PROPONER SUS ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD.Cuyo objetivo fue proponer
estrategias de publicidad que mejoren los indices de ocupacion, para esto fue
necesario determinas habitos de consumo y perfil del cliente mediante
caracteristicas.

Para poder lograr el objetivo primordial de la investigacion fue necesaria la
estructuracion por capitulos, desarrollando y exponiendo conceptos,
caracteristicas del objeto de estudio, asi como la implementacién de un método de
investigacion que en dicho caso es no experimental descriptivo en el cual se hace
uso del cuestionario como herramienta de recoleccion de datos para finalizar con
un analisis e interpretacion de resultados que contribuyeron a la generacién de las
propuestas.
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Introduccion

Es un hecho, que hoy en dia es fundamental profundizar la relacion con el cliente;
reconocerlos, caracterizarlos, estar proximos, mostrar que se les entiende y
comprende. Desde el punto de vista del marketing, es importante conocer los
habitos de los consumidores y su perfil, pero entender el ¢Por qué? de esos

habitos, y las caracteristicas de los mismos no es tan facil.

Un aspecto determinante en la competencia de las empresas por buscar la
preferencia de los consumidores, puede basarse en que el establecimiento
comercial que conoce a sus clientes tomando como referencia los aspectos
geograficos, demograficos y psicograficos tiene ventajas sobre sus competidores
ya que entiende la forma en que los consumidores responden a las diferentes
sefales que se les envian y se les puede persuadir con una publicidad especifica

basada en sus caracteristicas de personalidad.

Es por ello que el presente documento constituye el inicio de un estudiopara
determinar el perfil y habitos de compra de los consumidores del Municipio de
Tonatico, Estado de México, tomando como referencia un hotel: “Los Tepetates”,
para que teniendo a los huéspedes como base de estudio se pueda proponer una
estrategia de publicidad enfocada a un mercado definido. Estar al tanto de esto,
dard la oportunidad de conducir los esfuerzos de publicidad y desarrollar
programas adecuados y pertinentes para beneficio de la empresa objeto de
estudio. Por lo que especificamente el titulo de la presente investigacion es: Perfil
y hébitos de consumo del huésped del hotel “Los Tepetates” como sustento para

proponer sus estrategias de publicidad.
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Planteamiento del problema

Es evidente que el hombre tiene necesidades y deseos que en gran parte son
satisfechos a través de un acto de intercambio, en el que no solo se toma en
cuenta el flujo de dinero o la venta en si, si no que va mas all4, es decir, se busca
primordialmente satisfacer las necesidades y deseos mas profundos de los
consumidores. Para comprender un poco mas al respecto podemos advertir que
existe una herramienta a la cual se le ha denominado marketing o mercadotecnia.
Kotler y Amstrong (2001) mencionan que marketing es la entrega de satisfaccion a
los clientes obteniendo una utilidad (p.3), en este sentido, se entiende que la
entrega debe ser eficiente y eficaz, pero nos preguntamos ¢ qué es lo que se va a
entregar?, la respuesta estd dada: satisfaccion, pero es a través de bienes y
servicios que los consumidores necesitan o desean; la mercadotecnia no se limita,
llega hasta superar las expectativas de los clientes o consumidores, obviamente

las empresas o instituciones a cambio recibirdn mayores ingresos y/o utilidades.

Como se puede observar, todo gira en torno al consumidor o cliente, dirigirse y
persuadir al segmento de mercado adecuado y proveerles la combinacién mas
pertinente de productos y servicios propicia el éxito de las empresas por lo que
una de las acciones mas importantes que se debe emprender es conocer a los

clientes y hacerles llegar los productos o servicios de una manera adecuada.

Especificamente en el hotel “Los Tepetates de Tonatico, Estado de México, los
esfuerzos de inversion y publicidad se han venido operando practicamente por
sentido comun, creatividad y buena voluntad pero sin sustento teérico o
metodoldgico, los resultados hasta la fecha no se han traducido en perdidas, se
puede considerar que han funcionado solo parcialmente, pero tampoco se han
tenido satisfactorios indices de ocupacion. Bajo este problema se puede advertir
gue no existen estrategias de publicidad dirigidas a un publico objetivo que

consideren el perfil del consumidor para fortalecerlo.

Los propietarios dicen conocer a sus clientes, sin embargo no han logrado

determinar las estrategias que podrian hacer que estos regresen, o bien obtener
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nuevos clientes. Por lo anterior se considera de suma importancia conocer que
tipo de huéspedes hacen uso del hotel, determinando criterios geograficos,
demograficos y psicograficos para mejorar el producto turistico que satisfaga sus
necesidades y ademas genere ingresos econOmicos para la empresa

convirtiéndola en lider del municipio.

Bajo este contexto, lo que se pretende con la investigacion es proponer una
estrategia de publicidad que considere el perfil y h&bitos de consumo del clienteya
que entre mas profundo sea el conocimiento del huésped sera mas facil
desarrollar programas adecuados y pertinentes, para la promocion de los
productos y servicios del hotel objeto de estudio; los resultados se daran a
conocer a los empresarios, como una herramienta que orientara las acciones de
publicidad, al mismo tiempo que este determinara la implementacién de dicha

propuesta.

Por lo que la pregunta obligatoria es: ¢Como crear una propuesta de estrategias
de publicidad para el Hotel “Los Tepetates” a partir del perfil y habitos de consumo

de sus huéspedes?
Justificacion

El Hotel “Los Tepetates” es un hotel familiar que inici6é sus operaciones en 2003 y
se localiza en la calle de Hidalgo No. 115. Su fundadora y gerente general es la
L.T. Maria Elena Delgado Ayala. Estd empresa esta constituida por 13
habitaciones de las cuales 6 habitaciones son dobles, 3 triples, 1 nupcial y 3

individuales.

Los servicios que ofrece son: coffeebreak (café, té y galletas las 24 horas)
television con sistema de cable, masaje sueco, estacionamiento, alberca, terraza
v, area para juegos de mesa e internet inalambrico. En comparacion a su
competencia se puede observar que esta empresa es lider en el municipio ya que

es la unica certificada con el sistema de calidad turistica otorgado por la Secretaria
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de Turismo del Estado de México y poseedora del distintivo” M” de Moderniza®
de la Secretaria de Turismo Federal en el afio 2011, por lo que la red de
hospedaje que existe en el municipio estd al pendiente de las actividades
emprendidas por esta empresa y eso le adjudica una responsabilidad de liderazgo.
Por otra parte a través de las acciones correctas, la imagen y el conocimiento de
que se esta llevando a cabo la presente investigacién, podria tomarse esta como
ejemplo en otros establecimientos para mejorar la direccion de publicidad, la
calidad de los servicios turisticos del municipio y los beneficios que esto conlleva.
Bajoé estos argumentos se justifica socialmente un estudio de esta naturaleza en

el municipio y en particular en este establecimiento de hospedaje.

Las contribuciones tedricas respecto al tema seran importantes; hasta la fecha no
existe una investigacion que muestre un perfil de personas que se desplacen
hacia “Los Tepetates” por motivos que no sean de trabajo, esto solo se ha hecho
empiricamente pero no con un soporte tedrico y menos existe una investigacion
del hotel y para el mismo. Por lo que un documento realizado bajo antecedentes
tedricos, a partir de la investigacion del perfil y habitos de los turistas que llegan al
hotel “Los Tepetates” serd de gran importancia tanto para la empresa como para
todos aquellos que deseen implementar acciones de publicidad en sus
establecimientos pero con base en los deseos, necesidades y caracteristicas de

sus huéspedes.

El trabajo se realizard con una metodologia que debe demostrar su confiabilidad,
para ello se deberan utilizar métodos estadisticos. Bajo esta idea, sera inevitable
usar la estadistica inferencial, su validez quedara expuesta cuando el perfil del

huésped mantenga una certidumbre cercana al cien por ciento y entonces del

1EI Programa de Modernizacion Turistica; es un reconocimiento de gran prestigio nacional que distingue a los
establecimientos modernos y de alta calidad del sector turistico; se cre6 con el propésito de fortalecer la competitividad de
las empresas del ramo, estimular a sus colaboradores e incrementar los indices de rentabilidad con base en una forma
moderna de dirigir y administrar una empresa turistica.
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valor obtenido en base a ella se podra decir que es representativo de una
poblacibn o universo. Esta propuesta de metodologia podria ser usada por
algunos otros miembros del municipio, si deciden hacer un trabajo parecido con

Sus respectivas empresas.

Asimismo se justifica plenamente la elaboracién del presente documento porque
mas alla de obtener el titulo de licenciatura y cumplir con un requisito académico
institucional es consecuencia de una iniciativa personal de hacer una maestria,
tener mayores conocimientos, y sobre todo aportar para mejorar el desarrollo en
todos sus aspectos a una empresa lider del servicio de hospedaje en la region de

Tonatico Estado de México.

Para finalizar y haciendo una recopilacion de lo anterior, el determinar el perfil del
huésped beneficiara a la empresa objeto de estudio ya que permitira no solamente
hacer propuestas de estrategias de publicidad o favorecer aspectos sociales,
tedricos, metodologicos o personales como se ha descrito en los parrafos
anteriores si no que se podra tener mayor informacién para tomar decisiones que
favorezcan su crecimiento, obtener datos actuales y fidedignos del estilo de vida y
motivos de viaje de los huéspedes que sin duda auxiliaran para implementar
acciones para satisfacerlos. Se conocerd el tamafio del mercado que se desea
cubrir, se podra utilizar para determinar los nuevos servicios que deberan
introducirse, ayudara a saber como son los gustos y preferencias de los clientes
para responder y adaptarse a ellos y no quedar fuera del mercado y mas aportes
gue se pueden generar a partir del andlisis de los resultados por lo que sin duda

alguna el documento final sera de gran valia para el hotel” Los Tepetates”.

- 14
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo general.

Determinar el perfil y habitos de consumodel huésped del hotel “Los Tepetates”
del municipio de Tonatico Estado de México con el proposito de sustentar una

propuesta de estrategia de publicidad.
Objetivos particulares.

a) Determinar los criterios geograficos, demogréficos y psicogréaficos delhuésped
del Hotel “Los Tepetates”.

b) Proponer estrategias de publicidad tomando como sustento el perfil y habitos
del huésped.

c) Definir en que invierte su tiempo libre y los habitos de consumo del huésped
del Hotel “Los tepetates”

d) Definir los motivos de viaje y la ocasion de compra del huésped del hotel “Los
Tepetates”

e) Determinar el grado de lealtad de los huéspedes al hotel “Los Tepetates”.

Hipotesis:

El determinar el perfil y habitos del huésped del hotel “Los Tepetates” para
generar estrategias de publicidad y abatir el problema de hacerlo por sentido
comun, serd un estudio de tipo descriptivo puesto que se determinaran
caracteristicas de los huéspedes en condiciones naturales y no se basard en
situaciones experimentales, por lo que no existe suficiente evidencia para
sustentar una hipétesis de trabajo, sin embargo no significa que el estudio no
tenga validez, tendra su nivel de analisis y su complejidad precisamente porque no
existe un documento que le anteceda, por otro lado es de reconocer que al
realizar este estudio descriptivo se sospecha o supone a priori el resultado o
direccion de los hallazgos, sin necesariamente estar verificando una hipotesis de

trabajo.
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De acuerdo a Dankhecitado por Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P.
(2003). Este tipo de estudios no suelen contener hipotesis, y ello se debe a que en
ocasiones es dificil precisar el valor que puede manifestar una variable. En el
documento no se podria establecer una hipotesis sobre el perfil del huésped ya que
apenas va determinarse, es el primer acercamiento con un estudio de estas
caracteristicas para el hotel, el trabajo finalizara con la propuesta de estrategia de
publicidad pero no se implementaran por lo que no se podran cuantificar o medir
resultados, sin embargo es de reconocer que un estudio de este nivel puede ser el

comienzo o base de otros estudios ya sean explicativos o correlacionales.

Variables

Aun no existiendo una hipotesis es importante determinar las variables con las que

se va a trabajar, el documento en forma natural las arroja y son:

Perfil del huésped o del consumidor, el cual segun la Gran enciclopedia de
economia virtual (s.f) es la descripcién de las caracteristicas del consumidor de un
producto o usuario de un servicio determinado. Este perfil se obtiene tras realizar un
estudio minucioso de los consumidores o usuarios, y es una variable muy

importante para la definicion de cualquier estrategia de publicidad.

Una variable importante sera el habito de consumo del huésped, dicho en
palabras de Mejia y Arboleda (2004), “Es aquello que un individuo cumple de forma
MAas 0 menos continua y es la relacion con el consumo a partir de aquello que

acostumbra a adquirir o consumir”. (p.4)

Otra variable es la publicidad que de acuerdo a la American Marketing
Asociation (AMA), consiste en la colocacidn de avisos y mensajes persuasivos, en
tiempo o espacio, comprado en cualesquiera de los medios de comunicacion por
empresas lucrativas, organizaciones no lucrativas, agencias del estado y los

individuos que intentan informar y/o persuadir a los miembros de un mercado meta
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HOSTEL

en particular o audiencias acerca de sus productos, servicios, organizaciones o
ideas. Y de la publicidad la variable se concentrard en sus estrategias para
planear, determinar y coordinar las actividades operativas

Finalmente otras variables no menos importantes son huéspedes y hoteleria, el
primero es el objeto de estudio del presente documento ya que se quiere
determinar su perfil, un huésped de acuerdo a la real academia espafiola es una
persona alojada en una casa ajena o0 en un establecimiento de hosteleria, la
segunda variable es la hoteleria definido también por la real academia espafiola
como un conjunto de servicios que proporcionan alojamiento y comida a los

huéspedes y viajeros mediante compensacion econdémica.
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Tonatico se ubica en el sur del Estado de México, aproximadamente a 1,650
metros sobre el nivel del mar. Segun la Secretaria de Planeacion del Gobierno
del Estado de México el municipio cuenta con 91.72 km2. Su clima es subtropical
de altura, con una temperatura media anual de 28 grados. La época de lluvias es

de mediados de junio a mediados de septiembre.

Por otro lado y de acuerdo a la Enciclopedia virtual de los municipios y
delegaciones de México (s.f) en cuanto a la actividad econémica el municipio es
un 90% agricola, sin embargo en ese mismo apartado le otorga un espacio
importante al turismo, mismo que es una de las principales actividades
econOmicas. El municipio cuenta con diferentes atractivos que hacen que se
desarrolle esta actividad como lo son: Las Grutas de laEstrella, el Parque del Sol,
el Balneario Municipal de aguas termales, el Santuario de Nuestra Sefiora de
Tonatico, el Pueblo Viejo, la Zona Salitrera, ademés de su clima, la imagen
urbana, sus fiestas y tradiciones, y la denominacién “Pueblos con Encanto del
Bicentenario” otorgada por la Secretaria de Turismo del Gobierno del Estado de

México.

En este mismo sentido, existen diferentes servicios para los turistas principalmente
de alimentos, bebidas y de alojamiento, de este ultimo se hallan en el municipio
fundamentalmente posadas familiares, que de acuerdo al directorio que se
encuentra en el Portal Oficial del Gobierno del Estado de México (s.f) son 28
establecimientos ofertando un promedio de 348 habitaciones.

Uno de los establecimientos de hospedaje es el Hotel “Los Tepetates” el cual
surge a raiz de la poca oferta de establecimientos de hospedaje con que cuenta
el municipio en relacion a la demanda de éstos por parte de los turistas.

La construccion del hotel se inicié en julio de 1999, los avances fueron lentos ya

gue no se contaban con recursos financieros suficientes.

2Programa de la Secretaria de Turismo para el mejoramiento de la imagen urbana, con la participacién en una proporcién
de 1 a 1 del Gobierno del Estado de México y los Municipios categorizados dentro de este, su objetivo reconocer a las
localidades que han sabido preservar su autenticidad y caracter pintoresco, a través del mejoramiento y rescate de la
imagen urbana, poniendo en valor los atractivos turisticos y riqueza cultural, con el propésito de incrementar la afluencia de
turistas, asi como de mejorar las condiciones de vida y de crecimiento, a fin de que el orgullo de pertenencia e identidad de
sus habitantes se vea fortalecido en las celebraciones del Bicentenario y en la vida futura.
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En el afio 2001, el municipio se ve favorecido con recursos materiales por parte
del programa estatal “posadas familiares” cuyo objetivo principal era el de
promover un desarrollo turistico de alto impacto detonador de la region,
permitiendo asi generar fuentes de empleo vitalizando la actividad turistica y
comercial asi como mejorar la infraestructura de los establecimientos de

hospedaje.

De acuerdo con los datos oficiales generados a partir del portal de transparencia

del Gobierno del Estado de México (s.f), indican lo siguiente:

Programa de Posadas Familiares.

e Inversion en el afio 2002 de $ 5,100,000.00

e 35 posadas familiares con un total de 300 habitaciones

e Fecha de inicio: enero de 2002

e Fecha de terminacion: enero de 2003 (obra negra)

e El apoyo consisti6 en dotacion de materiales para construccion; arena,
grava, varilla y cemento.

e Beneficios generados: 135,000 habitantes que conforman el corredor
turistico Ixtapan de la Sal-Tonatico.

e Empleados generados: 70 permanentes.

Aunque el hotel “Los Tepetates” ya habia iniciado su inversion, también recibio
beneficios de este programa, y es el 14 de febrero del afio 2003, cuando inicia sus
funciones contando con 7 habitaciones.Para el 2005 se incrementa a 13 y la
alberca entra en operacion y un afio después se incorpora al hotel el servicio de

masajes.

En el afio 2006 por sus servicios e instalaciones este establecimiento obtuvo el

certificado de “Calidad Turistica” siendo el mismo un reconocimiento que otorga el
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Gobierno del Estado de México convencido de la necesidad y conveniencia de
impulsar la competitividad de los productos y servicios turisticos a traves de la
certificacion de programas de calidad cumpliendo con la normatividad del sector.

Actualmente el hotel esta constituido bajo el régimen intermedio, entendiéndose
éste como un régimen en el cual pueden pagar sus impuestos las personas fisicas
que se dediquen al comercio, industria, transporte, actividades agropecuarias y
ganaderas, siempre y cuando sus ingresos 0 ventas no excedan de 4, 000,000.00
en el afo anterior. Este hotel se localiza en la calle Hidalgo No. 115, de Tonatico
Estado de México. Su fundadora y gerente general es la L.T. Maria Elena Delgado
Ayala, los servicios que ofrece son: coffee break, television con sistema de cable,
masaje sueco, habitacion nupcial, estacionamiento, alberca, terraza, area para

juegos de mesa e internet inaldmbrico.

El personal con el que la empresa opera actualmente es un gerente, una
recepcionista, un encargado de publicidad y un encargado de mantenimiento,
asimismo el personal externo lo conforman un contador, un auxiliar de recepcién y

una masajista.

De la misma manera la empresa recientemente ha iniciado a trabajar bajo una
administracion estratégica por lo que ya cuenta con misién, vision y valores y son

los que a continuacion se presentan.

Misién: “Somos una empresa familiar de servicios de hospedaje que satisface las
necesidades y expectativas de nuestros huéspedes y equipos de trabajo

comprometida en exaltar los valores de hospitalidad confianza y calidez”

Vision: “ser un hotel lider en el municipio de Tonatico, Estado de México, a través
de la mejora continua de su personal, procesos, productos y servicios en un plazo

de tres afos.”

Valores que se tienen dentro de la empresa:
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1.- Responsabilidad social: con nuestra comunidad, equipo de trabajo y los

clientes externos.

2.- Respeto: al trabajo realizado por nuestros empleados asi como en el servicio

que se brinda al huésped

3.- Honestidad: en el ofrecimiento de un servicio justo a la propia categoria de

nuestra empresa.

4.- Cortesia: logrando un ambiente de amabilidad de nuestros huéspedes y equipo

de trabajo.

5.-Trabajo: para satisfacer las necesidades y expectativas de huéspedes y lograr

la fidelidad de nuestros clientes.

Con relacion a sus huéspedes se puede mencionar que hasta la fecha no existe
un estudio para identificarlos o caracterizarlos, aunque si hay que mencionar que
se han realizado esfuerzos de publicidad, como spots en radio, participacion en
revistas, pagina de internet, facebook, entrevistas de television, de las cuales
haciendo una evaluacion y andlisis,arrojan que el hotel comienza a posicionarse
en el mercado,pero no han sido enfocados al perfil y habitos del mismo. En este
sentido diremos que ya esta involucrado en medios electrénicos, cuenta con una
pagina de internet que es www.hotellostepetates.com y se hace publicidad en

tonatico.com.mx/tepetates.

Bajo estos antecedentes es necesario enfatizar la propuesta de estrategias de
publicidad con relacion a las caracteristicas del perfil de los huéspedes y sus
habitos de consumo, para que las inversiones en publicidad sean adecuadas al

mercado especifico al que se quiere llegar.
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Perfil del consumidor

Los seres humanos tienen muchas necesidades que son inherentes a su propia
condicion ya que las personas sienten una carencia junto al deseo de satisfacerla.
En este sentido se puede decir que las necesidades no se crean sino que solo se
detectan y los empresarios las transforman en oportunidades de negocio, y
cuando esa persona satisface sus necesidades a través de la adquisicion de un

producto o servicio, se dice que es un consumidor.

Robles Gonzélo, en un articulo en linea (2011) menciona que en la teoria
neoclasica de microeconomia, se entiende que un consumidor posee un
presupuesto que puede ser gastado en un amplio abanico de productos (bienes y
servicios) disponibles en el mercado. En referencia a este concepto podemos decir
gue una persona gasta en bienes y servicios que le satisfacen alguna o algunas
de sus necesidades, por lo que es muy importante conocer todas las

caracteristicas de ese consumidor.

Cardenas (2003) alude que “generalmente, antes de realizar el acto de compra el
cliente intenta obtener informaciéon completa acerca del paquete ofrecido, para ver
si esta de acuerdo con sus gustos y con sus posibilidades econémicas” (p.81). En
este sentido, es necesario conocer las caracteristicas de los consumidores y

ofrecerles el servicio o producto adecuado.

Kotler (2001) indica que la seleccibn de mercados meta requiere que los
mercadologos sigan tres pasos fundamentales; el primero se refiere a identificar
y definir los perfiles de distintos grupos de compradores que podrian requerir
productos o mezclas de marketing distintos (segmentacién de mercados) (p.256).
De la misma manera, un paso importante del procedimiento de segmentacion de
mercados es la preparacién de perfiles (Kotler, 2001, p.262). Y es necesario
disponer de un perfil en términos de sus habitos, actitudes, conductas,

demografia, psicografia y patrones de medios.

Kotler, Bowen yMakens (2004), mencionan:
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“Que un destino puede identificar su mercado objetivo apropiado de dos
formas, la primera consiste en recabar informacion acerca de sus visitantes
actuales. De donde vienen y porqué?, cuales son sus caracteristicas
demograficas. ¢Si estan satisfechos y cuanto? Cuantos han venido antes,
cuanto gastan. Examinadas éstas y otras preguntas, los planificadores

pueden decidir a qué tipo de turistas dirigirse” (p. 234)

La tercera forma se refiere al analisis de los atractivos y seleccionar a los

segmentos que pudieran estar interesados.

Para determinar un perfil de consumidor es necesario establecer una serie de
componentes para que de alguna manera no queden aspectos sin caracterizar,
aunque en realidad no existe una norma que establezca cuales son los que se
deberan utilizar, sin embargo, es importante mencionar que los que se utilizan
para la segmentacion de mercados son los que también funcionan para determinar

el perfil del consumidor.

De acuerdo a Kotler, et al. (2004), “para un economista un mercado es el conjunto
de todos los compradores y vendedores que hacen transacciones de un bien o
servicio” (p.167), asimismo Kotler et al. mencionan que “los compradores difieren
en una o varias maneras y como los compradores no tienen necesidades y deseos
unicos, cada comprador es potencialmente un mercado separado” (p.167), sin
embargo, el hacer un plan para cada consumidor es casi imposible, es por eso
gue se ha optado por dividir al mercado en grupos homogéneos, lo mas parecido

posibles y a esta division se le llama segmentacién de mercados.

Los principales criterios utilizados para segmentacion de acuerdo a la tabla 8.1 de
Kotler et al. (2004) denominada “Principales criterios de segmentacién” (p.169)

son:
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Criterios geograficos

En cuanto a estos criterios, se puede mencionar que exige la division del mercado
en diferentes unidades geograficas como paises, regiones, ciudades y o barrios.
La empresa es la que decide la regidn o regiones geograficas en la que va a
operar y presta atencién a las diferencias geogréficas reflejadas en sus

necesidades y deseos. Por lo que concretamente los criterios geograficos son:
Region del mundo o del pais: Norte, sur, este, oeste y centro

Ciudad o tamafio en metros: Menos de 5.000; 5.000-20.000;20.000-
50.000;50.000-100.000; 100.000-250.000; 250.000 a 500.000; 500.000-1,000.000;
1,000.000-4,000.000; 4,000.000 0 mas.

Densidad: Urbana, suburbana y rural.
Clima: Septentrional y meridional
Criterios demograficos

La segmentacion de acuerdo a criterios demograficos consiste en dividir el

mercado en grupos a partir de variables como:

Edad; es légico que cambien las necesidades o deseos con la edad, asi puede
ser tratada en diferentes rangos como: menor de 6, 6-11, 12 a 18, 19 a 34, 35 a
49, 50 a 64, 65 0 mas.

Sexo: Varon o hembra.
Tamarfio de la familia: los rangos adecuados son: 1-2; 3-4; 5 0 mas.

Ciclo de vida familiar, regularmente va en relacién a la existencia de hijos o0 no en
una pareja o al estado civil, para ello, se divide en: joven, soltero; joven, casado,

sin hijos; joven, casado y el hijo mas grande menor de 6 afios; joven, casadoy el
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hijo mas pequefio de 6 afios 0 mas; mayor casado con nifilos; mayor casado sin

nifios menores de 18 afios, mayor, soltero.

Ingresos: una de las variables mas importantes para determinar perfil y hdbitos de
los consumidores, ya que se pueden identificar a los miembros potenciales de un
mercado con las facilidades adecuadas para adquirir un producto. Los rangos que
facilitarian conocer a un miembro bajo estas variables son ingresos en pesos
mensuales de: menos de 5.000; 5.000-10.000; 10.000-15.000: 15.000-20.000;
20.000-30.000; 30.000-50.000; 50.000-100.000; 100.000 o0 mas.

Ocupacion: Profesionistas y técnicos; directores, funcionarios, empresarios,
oficinistas, artesanos, operarios, agricultores, jubilados, estudiantes, amas de casa

y desempleados.

Educaciébn o escolaridad: primaria, secundaria, preparatoria, universidad y

posgrado.

Religion: es importante conocer que es lo que profesan y pueden dividirse en

catélico, protestante, judio, otros.

Nacionalidad: Mexicana; estadounidense; alemana; francesa, otras.

Criterios psicograficos

Clase social: clase baja, clase baja superior, clase trabajadora; clase media; clase

media alta; clase alta inferior; clase alta.

Estilo de vida: correctos, inconstantes, maduros, con éxito en la vida.
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Habitos de consumo

Kotler, Bowen y Makens (2004) mencionan que “la decisién de gastar el dinero
disponible a viajes, en lugar de en muebles nuevos, un barco u otras alternativas
conlleva unos determinantes psicolégicos muy importantes” (p.474) y son parte de

una conducta que se repite en el tiempo de modo sistematico.

Asimismo, Cardenas (2003) alude que “existen clientes que compran de una
manera inconsciente, es decir sin conocer realmente sus necesidades y, por tanto,
no comparan toda la gama de productos existentes en el mercado” (p.81) esta es
una forma de comprar, y es parte de los habitos de consumo, pero en realidad es
una minoria, ya que hoy en dia la mayoria de los clientes buscan un producto o

servicio y adquieren el que satisface plenamente sus necesidades.

Es de suma importancia conocer la forma en la que los consumidores hacen sus
compras dia a dia, por ejemplo: es necesario saber a que le dan mas importancia
a la hora de comprar, si es a la calidad, precio, marca, imagen y o publicidad o
conocer la opinién si la publicidad del producto va en relacion con el producto o
servicio en si, si son fieles a las marcas que consume, si usa tarjetas bancarias o
efectivo, o si ha comprado por internet, catalogo o por television, si en las

vacaciones sale de viaje, la frecuencia, los motivos etc.

Es prudente aclarar que esa conducta o habito de consumo debe ser recurrente y
no solo esporadica, se debe realizar con un grado de regularidad. A este respecto,
si nos referimos a un habito de compra o consumo, podemos decir que es una
compra que se repite en el tiempo de modo sistemético. Con relacion a este
aspecto y tomando como base el estudio de “Habitos de consumo del turismo
nacional” semana santa de la Secretaria de Turismo Federal (2005) los factores o
criterios que se deben analizar para determinar los habitos de los consumidores,

en este caso especifico de los turistas son:
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Incidencia del viajero, destino, proceso de compra, planeacion del viaje, consulta

de medios, grado de satisfaccion y expectativas de viaje, asociacion de destinos,

actividades y evaluacion de marca.

En este mismo sentido, el mismo estudio determina que es lo que especificamente

se va a trabajar de cada criterio y se presentan a continuacion.

Incidencia del viajero

Incidencia de haber salido de viaje en la temporada vacacional
Posicion en el hogar de los viajeros.
Composicion del grupo de viajeros.

Tamafio del grupo de viajeros.

Destino

Destinos principales donde vacacionaron en semana santa.

Destinos recorridos durante el viaje.

Principales motivos de visita.

Estancia en el destino.

Numero de visitas en el destino.

Incidencia de haber considerado otros destinos y factores que determinaron
destino.

Destinos alternos, destino principal y factores de influencia.

Actividad principal / mas importante que realizaron o dedicaron la mayor

parte del tiempo en las vacaciones

Proceso de compra

Proceso de decisién para vacacionar.

Planeacion del viaje.
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e Tiempo de planeacion para realizar el viaje

e Medio de transporte empleado, tiempo de reservacion, medio y forma de
pago.

e Lugar de hospedaje, tiempo de reservacion, medio y forma de pago e

incidencia de haber adquirido algin paquete.

Consulta de medios

e Medios donde obtuvieron informacion sobre el destino.

e Medios del sector turismo consultado.

e Gasto.

e Persona que se encargo de pagar el costo de las vacaciones.
e Gasto total. Gasto total por tipo de hospedaje.

e Gasto total diario por persona. Gasto por dia y por persona.

e (Gasto por servicio.

e Distribucion del Gasto.

Grado satisfaccion y expectativas de viaje

e Grado de satisfaccion con las vacaciones de semana Santa para cada
destino y principales razones por las que estuvieron completamente
satisfechos en cada destino visitado.

e Intencién de salir de vacaciones

Asociacion de destinos vs. Actividades

e Destinos turisticos de acuerdo al tipo de actividad

Evaluacion marca

e Ideas percibidas al ver la imagen o marca del logo.

¢ Incidencia de haber visto alguna publicidad con el logo, medio en donde lo
vio y nivel de agrado sobre la imagen del logo.
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Publicidad

La publicidad sin lugar a dudas es un instrumento de la promociéon que
practicamente es utilizada por instituciones publicas o privadas para dar a conocer

un mensaje relacionado con sus productos, servicios o ideas.
Concepto de Publicidad:

Thompson (s.f), menciona que en un sentido amplio, la publicidad es un
componente de la mercadotecnia porque es uno de los elementos que conforma el
mix de promocion (los otros son: la venta personal, la promocién de ventas, las
relaciones publicas y el tele mercadeo), y cuya importancia y prioridad dependen:
1) de los productos, servicios, ideas u otros que promueven las empresas,
organizaciones o personas, 2) del mercado hacia los que van dirigidos y 3) de los

objetivos que se pretenden lograr.

Como se puede observar, la publicidad se encuentra dentro del mix de marketing,
recordemos que mix de marketing de acuerdo a la Asociacibn Americana de
Marketing (AMA, por siglas en Inglés) lo introdujo como parte importante en su
definicion de marketing y menciona que es un “Proceso de planificacion y
ejecucion del concepto precio, promocion y distribucion de ideas, bienes y
servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos del individuo y la
organizacion”. Es especificamente en la promociéon donde se encuentra inmersa la

publicidad.

De acuerdo a Thompson (s.f), las caracteristicas que la distinguen de los otros

elementos del mix de promocion, son las siguientes:

e Primero.- La publicidad necesita de un patrocinador: Es decir, alguien
interesado en informar, recordar o persuadir a un publico objetivo, acerca
de sus productos, servicios, ideas, etc.; por lo cual, se dice que la

publicidad se basa en la comunicacion interesada en un fin.
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e Segundo.- La publicidad tiene un costo: El cual, varia de acuerdo al tipo de
medio de comunicacion que se va a emplear; por ejemplo, la television es

mucho mas costosa que la publicacion en un periédico local.

e Tercero.- La publicidad tiene un publico objetivo: Si bien, la publicidad se
caracteriza por utilizar medios de comunicacidn masivos, también va
dirigida hacia un segmento en particular, por ejemplo, una region
geografica, un segmento demografico (hombres, mujeres, nifios, etc...), un

segmento socioeconomico, etc.

e Cuarto.- La publicidad tiene objetivos que cumplir: Por lo general, los
objetivos de la publicidad son similares a los objetivos de la promocion, que
son: Informar, recordar y persuadir. Por ejemplo, si el objetivo de una
campafa publicitaria es el de "provocar" un aumento en las ventas de un
producto ya existente en el mercado, entonces el objetivo de una campafa

publicitaria serd el de persuadir a su publico objetivo para que compren.

e Quinto.- La publicidad utiliza medios masivos de comunicacion:
Dependiendo del publico objetivo al que se quiera llegar y de los recursos
disponibles, la publicidad hace uso de la television, la radio, los medios

impresos (periddicos, revistas, etc.), el internet, etc.
Medios masivos de comunicacion.

Su tomamos como referencia que en la publicidad se dan mensajes es importante

definir a través de que medio se haran llegar al mercado al que van dirigidos.

Los medios masivos de comunicacion tienen la funcion de ser un canal transmisor,
los que facilitan la comunicacion personal, ejemplos de medios masivos son la

television, la radio, los medios impresos, el internet, etc.

Tipos de publicidad

Stanton, Etzel y Walker (2007) aportan una clasificacion, que se denota
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adecuadapara percibiren forma clara y precisa los tipos de publicidad, y la dividen

en:

1. La audiencia meta: Consumidores o empresas: Un anuncio se dirige tanto a

consumidores 0 a empresas; asi, es publicidad de consumo o bien
publicidad de negocio a negocio.

2. El tipo de demanda: Primaria o selectiva: La publicidad de demanda
primaria estd diseflada para estimular la demanda de una categoria
genérica de un producto como café, electricidad o ropa de algoddn. En
cambio, la publicidad de demanda selectiva tiene por objeto estimular la
demanda de marcas especificas.

3. El mensaje: De productos o institucional: Toda la publicidad selectiva se
clasifica como de productos o instituciones. La publicidad de productos se
centra en un producto o marca. Se subdivide en:

« Publicidad de accién directa: Es la que busca una respuesta rapida,
por ejemplo, un anuncio en una revista que lleva un cupén que
exhorta al lector a enviarla para solicitar una muestra gratuita.

o Publicidad de accion indirecta: Esta destinada a estimular la
demanda en un periodo extenso. Su finalidad es informar o recordar
a los consumidores de la existencia del producto y sefalar sus
beneficios.

4. La fuente: Comercial o social: Aunque se centra aqui la atencion en los
mensajes comerciales, la forma mas valiosa de este apoyo es la no

comercial, en que un amigo o pariente fiables recomiendan un producto.

Estrategias de Publicidad

Cobra (2001) menciona que las estrategias de publicidad tienen objetivos claros
acerca de gue se pretende conseguir, como, cuando, donde, con qué frecuencia y
con qué medios. El plan de medios se acompafia de un cronograma detallado de

las acciones tacticas que se ejecutaran, una seleccion de medios (vehiculos), un
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analisis de alternativas y una distribucion de recursos. (p.46).Asi mismo en su libro
“Marketing de Servicios”, presenta un grafico que contiene los elementos basicos
para conformar una estrategia de publicidad que a simple vista es facil de

comprender. (p.46).

GRAFICO 3.1 Elementos basicos para conformar ua estrategia de publicidad.

Investigacion de mercados,

Plan de Marketing objetivos del negocio, datos de ventas

CREATIVIDAD

Medios, ¢ Quién? ;Cuando? ;Donde?

objetivos y estrategias ¢ Con qué frecuencia?;Con qué medios?

Gl 4 Seleccion de los medios
ST 2 andlisis de alternativas
distribucion de recursos

Hoteleria.

Hoy en dia los turistas tienen una amplia variedad de opciones en cuanto a
lugares para hospedarse, los cuales van desde establecimientos sencillos,
modestos y con pocos servicios, hasta los grandes hoteles lujosos con atractivas
instalaciones. De acuerdo a De la Torre (2004), “hotel es una institucion de
caracter publico que ofrece al viajero alojamiento, alimentos y bebidas, asi como
entretenimiento, la cual opera con la finalidad de obtener utilidades” (p.28) por lo
que se puede inferir con este concepto que si un lugar no ofrece alimentos,
bebidas y entretenimiento ademas de alojamiento, en el amplio sentido de la
palabra, no es un hotel, sin embargo existen otros conceptos como el de la real

academia espanola que senala que un hotel es “un establecimiento de hosteleria
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capaz de alojar con comodidad a huéspedes o viajeros” esto determina que lo

sustancial de un hotel es ofrecer hospedaje.

Ramirez (2002), establece una clasificacion de establecimientos de hospedaje que

son: “del tipo hotel y del tipo extra hotel” (p.69)

Las de tipo hotel refiere Ramirez (2002) “Es aquel servicio que se proporciona en
un establecimiento con un minimo de 10 habitaciones, que se han instituido para
proveer béasicamente alojamiento, alimentacion y servicios complementarios
demandados por el turista” (p. 70) y lo divide en hotel, motel, motor-hotel y hotel-

residencia.

Los establecimientos de servicio extra-hotel, tienen facilidades de alojamiento
limitadas, proporcionan sus servicios con base en una organizacion sencilla, un
personal reducido y una técnica de operacidbn poco especializada; prestan

servicios minimos al cuarto o practicamente no existe. (Ramirez, 2002).

Del tipo extra hotel son apartamentos o casas particulares, casas de huéspedes o

pensiones, campos turisticos, albergues juveniles, refugios y cabafias.

Asimismo el propio Ramirez (2002) propone 5 categorias de acuerdo a la
estructura y operacion y que esta basada en la cantidad y calidad de los servicios
e instalaciones de que disponen y son: de lujo, primera categoria, segunda

categoria, tercera categoria y cuarta categoria.
Huésped

Finalmente es necesario definir al huésped, y se puede decir que es el sujeto que
pernocta en una residencia particular y que paga por hacer uso de los servicios del
mismo; se podria definir también al huésped dependiendo de sus motivos de viaje,
el huésped puede ser un turista, un vendedor, un empleado que acude a un
destino a hacer algunos servicios, un investigador, pero al final de cuentas es un

consumidor.
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Tomando como base a Stanton, Etzel, y Walker (2007) donde definen al mercado
‘como las personas u organizaciones con 1) necesidades por satisfacer, 2) dinero
para gastar, 3) disposicion para gastarlo (p.148) se puede considerar que un
huésped es una persona con necesidades de alojamiento, que tiene dinero
disponible para gastarlo, de la misma manera, se puede decir que en el mercado

siempre existe diversidad entre los huéspedes.

Por otro lado, para el caso de un hotel, es muy frecuente que el consumidor sea
un turista, esto depende mucho del tipo de hotel, de los servicios que ofrece y
algunas veces de su localizacion geogréfica. En cuanto al turista la Ley Federal
de Turismo de México, lo define como “la persona que viaja desplazandose
temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y que utilice alguno de los
servicios turisticos a que se refiere esta Ley”, a este respecto la ley habla de
servicios como transporte, hospedaje, alimentacién, esparcimiento entre otros.
Asimismo un turista de acuerdo a la Organizacion Mundial del Turismo [OMT]
(1991) se divide en:

e Visitante internacional: que es toda persona que viaja por un periodo no
superior a los doce meses a un pais distinto de aquel en el que tiene su
residencia habitual y cuyo motivo principal de la visita no es la de ejercer
una actividad que se remunere en el pais visitado.

e Visitante interno: persona que reside en un pais y que viaja por una duracion
no superior a los doce meses a un lugar dentro del pais pero distinto a su
entorno habitual y cuyo motivo principal de la visita no es la de ejercer una
actividad que se remunere en el lugar visitado.

e Visitante que pernocta: visitante que permanece en un medio de alojamiento

colectivo o privado en el lugar visitado una noche por lo menos.

Estas divisiones son basicas para la propia hoteleria, ya que incluye de manera
casi obligatoria que tanto el visitante internacional, interno o el que pernocta tenga
la necesidad béasica de hospedaje, si fuera un visitante que no pernocta,

simplemente es un excursionista y no hace uso de este servicio.
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De la misma manera, un huésped es quien juega el papel de usuario en un hotel,
y si se determinan claramente sus caracteristicas ayudard a definir las
particularidades del servicio y las formas que se estableceran para darselo,
ademas también se podra conocer al propio huésped y al mercado potencial, por
otro lado, el huésped es una fuente de publicidad efectiva, ya que si queda
satisfecho con el servicio recibido podra también jugar el papel de influenciado y

hacer recomendaciones para que otras personas usen el servicio.
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Tipo de Investigacion

Es importante que se establezca qué disefio de investigacion se va a manejar, de
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) “el término disefio se refiere al
plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se desea” (p.184).
Por lo que un disefio de investigacion apropiado sin lugar a dudas debera
responder a la o las preguntas de investigacidbn que ya se han establecido y
ayudaran a cumplir con los objetivos del estudio. Por otro lado, Hernandez et al.
(2003) en su libro metodologia de la investigacion, han adoptado una clasificacion
de los tipos de disefios: investigacion experimental y no experimental.(p.187), del
mismo modo, la primera se divide de acuerdo a los mismos autores y a Campbell
y Stanley en pre experimentos, experimentos “puros” (verdaderos) y cuasi
experimentos., asi mismo, la investigacion no experimental, la dividen en disefios
transaccionales o transversales, y disefios longitudinales y dentro de cada uno

existen disefios especificos.

Tomando en cuenta lo anterior, especificamente para el presente documento se
puede establecer que debera utilizarse un disefio de investigacion no
experimental, ya que aunque se analizaran variables como perfil de huésped,
habitos de consumo, publicidad, hoteleria y huésped, no se manipularan de
manera intencional para analizar las consecuencias de tal manipulacion y por

consiguiente no se conocera algun efecto.

Hernandez et al. (2003) define a los disefios no experimentales “como la
investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente variables”, o que se
hace en la investigacion no experimental “es observar fenédmenos tal y como se

dan en su contexto natural, para después analizarlos” (p.267).
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Alcance de la investigacion

Por las caracteristicas de la presente investigacion, de acuerdo a Hernandez et al.
(2003) se puede considerar que el alcance sera transaccional descriptivo. Esto es,
que se recolectardn datos de los cuales su propésito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

Hernandez et al. (2003) mencionan:

Los disefios transaccionales descriptivos tienen como objetivo indagar las
incidencias y los valores en que se manifiestan una o mas variables (dentro
del enfoque cuantitativo) o ubicar, categorizar y proporcionar una vision de
una comunidad, un evento, un contexto, un fendmeno o una situacion

(describirla como su nombre lo indica, dentro del enfoque cuantitativo).

De esta manera, el disefio transaccional de esta investigacion permitira trabajar
con variables que se han establecido y tendra que hacerse con un enfoque
cuantitativo ya que se utilizardn la capacidad o disponibilidad del hotel para
obtencién de muestras que representen a la poblacién, y en realidad si hay
variables que se tendran que medir como los aspectos demogréaficos que son

entren otros ingreso, edad y sexo.

Asimismo su procedimiento seria el de recolectar datos y analizarlos para describir
y ubicar a los huéspedes del Hotel Los Tepetates de Tonatico Estado de México
en funcién de sus caracteristicas demogréaficas también para determinar su clase
social y estilo de vida, definir en qué en que invierte su tiempo libre y los habitos
de consumo, determinar su grado de lealtad para en funcién de todo lo anterior,
hacer propuestas de estrategias de publicidad. Y tendrd que hacerse con un

enfoque cuantitativo ya que se utilizaran los indices de ocupacion,

Concluyendo a este respecto, el disefio de la investigacion: Perfil y habitos de
consumo del huésped del hotel “Los Tepetates” como sustento para proponer sus

estrategias de publicidad seria: no experimental, transaccional descriptivo.
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Método

De acuerdo a la Real Academia Espafiola en su vigésima segunda edicion
deducir es “sacar consecuencias de un principio, proposicion o supuesto”, este
concepto se podra utilizar relacionandolo con el procedimiento que se sigue en
las ciencias para hallar la verdad. Analizando estas dos partes se puede obtener
que existe un método denominado deductivo, y es el que la presente
investigacion utilizara, ya que el perfil del huésped se determinard a partir de
propuestas para la segmentacion de mercados de consumidores que ya existen y
que se han utilizado de manera recurrente con éxito que seran adoptadas para el
hotel los Tepetates, lo que quiere decir que el analisis o razonamiento deductivo
partird de un juicio general y se obtendran conclusiones concretas y particulares
del y para el hotel y no precisamente se va a iniciar con el estudio de los
huéspedes del hotel para generar una teoria, aunque si podria considerarse como
referente de otros establecimientos de hospedaje similares que deseen obtener

datos para sus empresas.

Determinacion del tamafo de la muestra

Inferir es deducir, desprender, concluir algo, en estadistica este término, se refiere
a un proceso en el que se deducen o infieren caracteristicas de una poblacion a
partir de una parte de la misma que se denomina muestra, la cual debe ser
realmente significativa. Si la muestra tiene el tamafio adecuado y ha sido
seleccionada aleatoriamente, entonces del valor obtenido en base a ella se podra

decir que es representativo de una poblacién o universo.

Es practicamente inevitable usar la estadistica inferencial cuando queremos hacer
alguna afirmacion sobre mas elementos de los que vamos a medir, por supuesto
gue no nos proporcionara una certeza absoluta sin embargo, si nos da una

respuesta con alto valor probabilistico.

Una de las ventajas mas importantes del uso de muestras para investigacion es

gue los costos son mas bajos, no es lo mismo entrevistar a 1000 personas que a
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100, el tiempo, dinero y esfuerzo es diferente para cada uno de estos casos. Sin
embargo se debe seleccionar muy bien la muestra para que no exista sesgo, y
que la probabilidad de incertidumbre este mas cercana al cero.

Para obtener la muestra de la presente investigacion se partira del nimero de
habitaciones con que cuenta el hotel “Los Tepetates”. El hotel tiene 13
habitaciones, todas estan disponibles para su renta, lo que quiere decir que no hay
habitaciones bloqueadas por reparacion o mantenimiento, si se utiliza el supuesto
de que el hotel esta al 100% de ocupacion toda la semana, se podria decir que el
namero de habitaciones disponibles en 7 dias es de 91. Y como el instrumento de
recoleccion de datos se aplicar4 en una semana el numero 91 se tomara como

poblacidn total.

Para obtener la muestra se utilizara la férmula con factor de correccion para
poblacién finita, esta premisa se fundamenta en el criterio de estimacion de

proporcion del investigador, la formula es:

N z% pq
n=  d2(N-1) + z2 pgDonde:

z2 es el é&rea bajo la curva normal de cualquier distribucién de
probabilidades y esto es igual a 1.96

d2 es el error esperado y generalmente se maneja el .05 (Wayne W. 1994)
Finalmente “p” y “q”, se manejan como la proporcion de éxito y de fracaso
respectivamente.

N= es la poblacidn total.
p = Probabilidad de éxito para este caso es de .95 6 bien el 95%
g = Probabilidad de fracaso, para este caso es de .5 0 bien del 5%

Bajo la premisa del ensayo Bernoulli, que fundamenta la distribucion de

probabilidad binomial, en donde p+q =1 y 1-p=q

- 42

——
| —



PERFILY HABITOS DE CONSUMO DEL HUESPED DEL HOTEL” LOS TEPETATES” COMO SUSTENTO PARA PROPONER SUS ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD.

Sustituyendo valores en la férmula, quedaria:

N z2 pq

n=
d (N-1) + 22 pq

91(1.96)% (.95) (.05)

n=
.05% (91-1) + 1.962 (.95) (.05)
16.605316
n=
225 + .182476 4077476
n= 40.7516

Por lo que la muestra es de 41 cuestionarios, mismos que seran aplicados en una
semana, a una persona por cada habitacién rentada, por lo que se puede afirmar

que el tipo de muestreo utilizado es probabilistico de tipo aleatorio.

Para la investigacion: Perfil y hébitos de consumo del huésped del hotel Los
Tepetates como sustento para proponer sus estrategias de publicidad, se
determiné que el instrumento de recoleccion de datos seria el cuestionario por las
ventajas que proporciona, tales que la informacién es directamente del sujeto
involucrado y ademas se puede reunir informacién de mucha gente en poco

tiempo, asimismo, a través del mismo se pueden medir variables etc.

El cuestionario pasd por un proceso de “prueba piloto” o pretest, con la idea de
evaluarlo en todos sus aspectos, desde cuestiones de fondo como si ayudaria a

cumplir con los objetivos, hasta cuestiones de forma como el tamafio de las
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preguntas, la redaccion, la secuencia etc. con esta evaluacion se pudo

perfeccionar y cuando se aplicé masivamente fue sin duda pertinente.

En la prueba piloto para el instrumento de la presente investigacion se aplicaron
18 cuestionarios del 25 al 27 de agosto de 2011, en el lobby del hotel “Los
Tepetates” que representan a 18 habitaciones. Con el andlisis del informe de la
prueba piloto, se encontrarondiferentes oportunidades de mejora, por ejemplo: el
primer instrumento contenia un titulo como presentacion y en el segundo se
coloco el objetivo de la recaudacion de esa informacion para introducir al huésped

al documento, se completo la parte de instrucciones y aumentaron dos preguntas.

Finalmente, el instrumento utilizado fue un cuestionario de 26 preguntas, la
mayoria de ellas con opcién mdultiple con intervalos de respuestas que les permitié
a los huéspedes seleccionar aquella que mas se acercé a su perfil y habitos de
consumo (véase anexo 1). Los cuestionarios fueron aplicados a los huéspedes en

el area de recepcion por la responsable en turno al momento de realizar check out.

De la misma manera y con respecto a su procedimiento, se puede decir que fue el
de recolectar datos y analizarlos para describir y ubicar a los huéspedes del Hotel
Los Tepetates de Tonatico Estado de México en funcion de sus caracteristicas
demograficas también para determinar su clase social y estilo de vida, definir en
qgué invierte su tiempo libre y los habitos de consumo, determinar su grado de
lealtad para en funcion de todo lo anterior, hacer propuestas de estrategias de
publicidad, mismo que se realiz6 con un enfoque cuantitativo ya que se utilizaron

la disponibilidad de habitaciones de acuerdo al nimero de ellas.

Concluyendo a este respecto, el disefio de la investigacion: Perfil y habitos de
consumo del huésped del hotel “Los Tepetates” como sustento para proponer sus

estrategias de publicidad fue: no experimental, transaccional descriptivo.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

El analisis e interpretacion de los resultados es la ultima fase de la investigacion,
los datos en si no tienen importancia si no son analizados e interpretados; asi, una
vez aplicado el instrumento de recoleccion de la informacion, se procedio a
realizar el tratamiento correspondiente para el andlisis de los mismos, la
informacion que mostrara al perfil y habitos de consumo que posee el huésped
del hotel los tepetates de acuerdo entre otros a criterios demograficosque sin

lugar a dudas servira como sustento para proponer sus estrategias de publicidad.

A continuacién se presenta cada uno de los cuestionamientos incluyendo graficos

para ofrecer facilidad para su analisis e interpretacion.

Sexo.

Gréfica 1.- Clasificacion de huésped por sexo.

Se puede mencionar que en el sexo es importante advertir que esta equilibrado
entre hombres y mujeres ya que el 48.78% son hombres y el 51.21% son mujeres,
esta informacion permite particularmente asegurar que hoy en dia cualquier
persona independientemente de si es hombre o mujer puede tomar decisiones, en

este caso especifico para decidir cualquier cosa acerca de las vacaciones.
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Edad.

10% 5% 5% 10% B menos de 20
mde21a25
mde26a30
mde31la35
mde36a40
mde46a50

mas de 50

Gréfica 2.- Gréfica por Edad.

Asimismo se puede sefialar que la edad de los huéspedes oscila entre los 26 y 40
afos con un porcentaje del 70.71%, lo que indica que es un huésped que esta en
edad productiva, son adultos jovenes donde existe el supuesto de ser
independientes, haber consolidado una carrera, logro de metas, matrimonio,
crianza de los hijos etc. Este dato es importante porque de acuerdo a sus
caracteristicas con mayor certeza se pueden decidir servicios y formas de
hacerles llegar publicidad entre otras acciones. Y dentro de ese mismo porcentaje,
se puede desglosar y advertir que el 29.26% estd en una edad de 31 a 35 afios,
este dato acotado fortalece la idea de establecer estrategias detallas que la

empresa requiera.
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Procedencia.

Morelos MichoacanPuebla
5% 9 %

Guerrero
5%

Gréfica 3.- Lugar de Procedencia

Una variable importante es la procedencia de los huéspedes, si bien es cierto
existen esporadicamente extranjeros, ese no es un segmento significativo, por lo
que se puede decir que practicamente el 100% de los huéspedes es interno o
nacional. La procedencia principal es del distrito federal con un 48.78%, y del
alguna parte del Estado de México el 36.58%, ambos forman el 85.36%, y esto
podria decirse que no es novedad, ya que el Estado de México y el Distrito
Federal, son los que concentran el mayor indice de poblacion del pais ademas de
gue el propio Tonatico, se localiza en el Estado de México y cuenta con la ventaja
geografica de localizarse a 150 kildmetros aproximadamente del propio distrito, lo
que se debe tomar como una gran oportunidad. El resto de los huéspedes esta
distribuido entre los estados de Guerrero, Morelos, Michoacan y Puebla.
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Estado Civil.

Divorciado Otro

Viudo 2% 5%
0%

Gréafica 4.- Huésped segun su estado civil.

Continuando con las caracteristicas, el estado civil de los huéspedes mayormente
es de casados, esta representa el 56.09%, el 36.58% es soltero, 2.43%
divorciado, y otro no especificado es del 4.87%. Estos numeros son congruentes
con las edades y como se vera mas adelante con la forma de viaje, hay que tomar
en cuenta que el estado civil es la situacion de las personasen relacion con la

familia la cual establece ciertos derechos y deberes, regularmente implica viajar en

grupo.
Escolaridad.

3% 0%
7% 0% M Primaria

“ B Secundaria

M Preparatoria

M Liceciatura

Gréfica 5.- Clasificacion de huésped por grado de escolaridad.

En cuanto a la escolaridad de los huéspedes, se puede decir que tienen un alto
grado de la misma, ya que de nivel medio superior existen un 29.26%, y de
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licenciatura un 60.97%, técnico o comerciante 7.31%. Al conocer el grado de
escolaridad, se puede decir que el huésped del hotel tiene un perfil que implica
conocimientos y habilidades que hacen que sea exigente y que requiera un

equilibrio entre el precio y la calidad de los productos y servicios que adquiere.

Ocupacion.

3%
0% 7% m Comerciante

M Estudiante
® docente
W Hogar

B Empleado

m Profesionista

Otro

Gréfica 6.- Clasificacion de huésped segun su ocupacion.

En materia de ocupacion, es empleado un 56.09%, profesionista un 14.63%, esto
implica el ejercer su profesion en forma independiente, son docentes 7.31%,
estudiantes un 7.31%, comerciantes un 2.43%, esta caracteristica es importante
ya que entre otras cosas se puede determinar los momentos de vacaciones de los
huéspedes, y si son empleados, docentes y estudiantes, se concentran en las

fechas oficiales como: fines de semana largos, semana santa y diciembre
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Ingreso mensual.

2% 2%

20% ’

H menos de 5000

m 5001 a 10000

10,0001 a 15,000
H mas de 15,000

Gréfica 7.- Proporcién de huéspedes segun sus ingresos mensuales.

En cuanto a los ingresos, se cuestion6 sobre el ingreso familiar de manera
mensual, esta pregunta siempre suele ser delicada, sin embargo se colocaron
diferentes rangos y los resultados arrojaron que los que tienen un ingreso mensual
familiar menor a 5000, es el 2.43%, el grueso de los huéspedes tiene un ingreso
menor a 10,000 pesos y mayor a 5,000 y representa un 75.6%, los que ganan
entre 10,000 y 15,000 es un 19.61% y mas de 15,000 un 2.43%

¢Qué hace en su tiempo libre?

H lee
Hva al cine

M Encuentro con
amigos

5%

W Usa interet

M Sale de Compras

M ve television

Gréfica 8.- Proporcion de huéspedes segun su tiempo libre.

En este aspecto hay que tomar en cuenta que el tiempolibre es el que las
personas poseen y que no implica un trabajo formal o las actividades cotidianas
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gue se realizan en el hogar. El huésped del hotel si tiene muy claro lo que hace en
su tiempo libre, pocos leen, solo el 7.31% lo hace, sin embargo son mas de los
qgue van al cine que representa un 4.87%, de la misma forma, un 46.34%, lo que
hace es encontrarse con los amigos; hay que tomar en cuenta que un 17.07% usa
el internet, 7.32 puntos arriba de los que ven television, por otro lado apena ver
que ninguno de los entrevistados afirmé hacer deporte. El resto se dividié entre

otras actividades no especificadas.

¢Incluye momentos de descanso?

4,10% 4,10% M Todos los dias

22 MW2a3vecespor
% semana

‘ 24, 58% '

Una vez-semana

M otro

Gréfica 9.- Clasificacion de acuerdo a momentos de descanso.

En este cuestionamiento la mayor parte de los entrevistados, un 58.36% afirmo
gue por lo menos una vez a la semana dispone de momentos de descaso, esto va
en relacion a que un gran porcentaje es empleado y regularmente laboran 40
horas. Un porcentaje significativo dijo tener momentos de descanso de dos a tres
veces por semana. Este dato es importante porque se conoce como es su estilo

de vida.
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¢,Cuando viaja es con motivo de?

2,5%
‘ M Descanso
18, 44% M Placer
Recreacién
m Ocio

2,5%

Gréfica 10.- Motivos de viaje.

Los huéspedes del hotel tienen definido el motivo de viaje, el mismo va en relacion
al descanso y a la recreacion, entre ambas respuestas se manifiesta un porcentaje
alto que es del 90.24%, lo que indica que buscan tener un respiro a su vida,
cambiar de contexto y actividades y buscar salir de lo cotidiano de sus lugares de

residencia.

¢Con quien viaja?

1.2,3%

6, 14%

B Pareja

B Familia
Amigos

W42 trim.

Grafica 11.- Acompafantes de viaje.

Al cuestionarle con quien viaja, las cifras corresponden perfectamente a su edad y
estado civil, en pareja viaja el 24.39%, y en familia un 60.97%, en este mismo
sentido con amigos viaja un 14.63%, con estos datos podemos afirmar que el hotel
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los tepetates cuenta con tres nichos bien definidos: parejas, familias y grupos de

amigos

Cuando sale de viaje, ¢ Cuantas personas le acompafian regularmente?

5 129 13% 512%

m1
m2a4
5a8

Emasde8

Gréafica 12.- Nimero de acompafiantes.

Al preguntarle con cuantas personas viaja, un 73.17% respondié que de 2 a 4
personas y con una o con mas de 5 el 12.19% respectivamente, por lo que se

consolida la idea de los segmentos que el hotel esta atendiendo.

En el altimo afio, ¢Cuantas veces ha salido de viaje de placer?

m1

m2a4

Gréafica 13.- Frecuencias en viajes de placer.

Es importante mencionar que el huésped del hotel, tiene entre 2 y 4 viajes por lo
menos en el dltimo afio ya que el 65.85% afirmd que asi era, lo que quiere decir
gue este tipo de huésped tiene la cultura de viajar ya que sale mas de una vez
afio, quien lo hace por lo menos una vez, es el 34.14%.

——
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Cuando viaja por placer ¢ Cuantas noches se hospeda regularmente?

4,10% 5,12%

’ B una noche
W dos noches

tres noches

B mas de tres

Gréafica 14.- Noches de hospedaje.

El mayor porcentaje de los huéspedes del hotel se hospeda dos noches cuando
sale de viaje esto lo afirm6 el 60.97%, de la misma forma, un 12.19% dijo
hospedarse una noche, tres noches el 17.07% y mas de tres noches el 9.75%,
esto se refleja en los indices de ocupacién del propio hotel y va en relacion a los

periodos vacacionales.

¢,Cuanto tiempo se toma para planear su viaje?

4, 10%

10, 24%

M no planea
m1a7dias
de 8 a 14 dias

B mas de 15 dias

Gréfica 15.- Tiempo para planear viaje.

Hay que indicar que un porcentaje significativo de los huéspedes del hotel no

planea sus viajes, lo que significa que un destino o cualquier establecimiento de
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hospedaje, deben tener especificas estrategias para este tipo de consumidores ya
qgue pueden llegar de improviso y cambiar de idea hasta en el trayecto hacia
determinado lugar. Este esta integrado por el 26.82% sin embargo, el resto, lo que
implica el 73.18% si planea, aunque la mayoria de ellos lo hagan con una semana
maximo de tiempo. Esto indica que el huésped invierte tiempo en buscar
hospedaje o propiamente el destino, investiga, pregunta, se asesora y es como
decide.

¢, Qué medio de transporte usa cuando sale de viaje?

5%

H Autobus

H Auto propio

Grafica 16.- Medio de transporte empleado en viaje.

Poco mas del 95% de los huéspedes utilizan su automdvil como medio de
transporte, esto es importante porgue para planear estrategias de publicidad se
puede decidir sobre como impactar con mayor precision cuando utilizan su propio
transporte, ademas de que es importante considerar que se debe ofrecer el
servicio de estacionamiento para los mismos, aproximadamente un 5% utiliza

autobus.
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Regularmente, ¢Hace reservacion?

7,17% 3, 7%

Hno

B Algunas veces
13, 32%

Casi siempre

M siempre

Grafica 17.- Huéspedes que hacen reservacion.

Hablando de habitos de consumo en cuanto a los viajes que es lo que interesa en
este momento hay que tomar en cuenta si el huésped usualmente hace
reservacion o no, y los resultados arrojan que un 7.31% no hace reservacion, el
43.9% afirma que algunas veces si la hace, el 31.7% dice que casi siempre hace y
el 17.07% que siempre. Por lo que la tendencia es que si lo hagan y los procesos

de reservacion deben ir acorde con esta propension.

¢Cual es su forma de pago?

M Efectivo

1,2% 2,5%

8, 20%

H Tarjeta de
Credito

Transferencia
electronica

M Deposito
bancario

Gréfica 18.- Forma de pago

La forma de pago primordial aun es en efectivo, el 73.17% afirma que asi lo hace,
aunque un 19.51% lo hace por medio de tarjeta de crédito, y el resto por

transferencia electronica o depésito bancario.
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¢, Qué medios de comunicacion utiliza para estar informado?

5,12% 3,7%

4, 10%

M periodicos
Television
H Internet

m Otro

Gréfica 19.- Medios de comunicacion usados por huésped.

Es un hecho que el internet es un medio que se ha convertido en una de las
principales palancas del mundo moderno que ha transformado la forma de
comunicarse y sin lugar a dudas de la adquisicion de bienes y servicios. El 70.73%
de los huéspedes del hotel afirma que para estar informado utiliza el internet, el
9.75% que la television, el 7.31% que el periédico y el resto que equivale al
12.19% otro medio, estos datos indican que los esfuerzos deben ir encaminados a

la utilizacion del internet como medio de difusion.

Gasto total diario por persona

2%

B 12300 pesos
B de 301a500
de 5001 a 1000

Gréfica 20.- Gasto diario por huésped.

El gasto por cada persona que acude al hotel esta en un rango de 301 a 500
pesos, esto lo afirmd un 70.73%, seguidos por un 26.82% que dice que lo que

invierte al dia por persona es de menos de 300, solo un 2.43% dijeron que gastan
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entre 501 a 1000 pesos. Estas cifras determinan béasicamente lo que los

huéspedes disponen para invertir por persona por dia cuando salen de viaje.

¢ Por cual medio se enter6 de la existencia de Tonatico?

B Amigos y familia
Television
M Revistas

M Internet

3,7% 1, 3%
0, 0%

Gréfica 21.- Medios de difusion.

Especificamente, al preguntarles a los huéspedes por el medio en que se
enteraron de la existencia del municipio, aun prevalece la parte de recomendacion
de boca en boca, ya que fueron amigos o familiares quienes hicieron el
comentario, sin embargo seguido de este es el internet, por lo que es importante
sefialar que lo mas moderno y lo tradicional estan en plena convivencia y para
toma de decisiones a corto o mediano plazo hay que tomar en cuenta estas dos

partes.
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¢,Cuantas veces se ha hospedado en Tonatico?

M primera vez

5,12% 1,3%

M 1 a2 ocasiones

3 a 4 ocasiones

E masde4
ocasiones

Gréfico 22.- Frecuencia con que se hospeda en Tonatico.

Esta pregunta ayuda de sobremanera para conocer que tanto visita el huésped al
municipio y de los entrevistados, el 39.02% menciona que es la primera vez, y el
46.34% menciona que ha sido de una a dos ocasiones, el 12.19% que ha sido de

tres a cuatro ocasiones y mas de cuatro ocasiones el 2.43%.

¢Cuantas veces se ha hospedado en el Hotel "Los Tepetates"?

1,2%

13, 32%
\ M primera vez

B 1a 2 ocasiones

3 a 4 ocasiones

Gréafica 23.- Veces que se hospedan en Hotel “los Tepetates”

Un nicho muy importante para el hotel “Los tepetates” es precisamente ese
porcentaje tan alto de huéspedes que llega constantemente por vez primera, ya
gue una vez en las instalaciones se debe buscar la forma de que quede satisfecho

para que se convierta en un huésped leal y regrese, asimismo no se debe
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descuidar a esos otros que ya son clientes para que continden y sean una fuerza

de ventas también.

¢,Como se entero de la existencia del Hotel "Los Tepetates"?

B Amigos y familia

M Internet

Gréfica 24.- Modo en que se enter6 de la existencia del Hotel “Los Tepetates”

Solo se determinaron dos formas de cémo se enteraron los huéspedes de la
existencia del hotel, una que es por medio de familiares 0 amigos y la otra es por
internet, no hay otro medio, estos se deben aprovechar y casi obligatoriamente las
estrategias deberan apuntalar a estos medios; sin embargo, hay que incluir los
clasicos considerando hacerlo en menor proporcién, porqgue como se pudo

observar impactan al huésped real o potencial en menor medida.
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CONCLUSIONES Y APORTACIONES

Conclusiones

Esta investigacion, es producto de la necesidad de conocer de manera precisa el
perfil y habitos de consumo del huésped del hotel “Los Tepetates” para con base
en €l proponer estrategias de publicidad. De esta manera, dichas estrategias
estardn enfocadas a un mercado especifico ya que estar al tanto de estos
aspectos sera mas facil conducir los esfuerzos de publicidad y entre mas
profundo sea el conocimiento del huésped sera viable desarrollar programas

adecuados y pertinentes.

Como hemos podido observar en el presente documento, las caracteristicas de los
huéspedes se determinaron de acuerdo a criterios demograficos. Misma que
consiste en dividir el mercado en grupos a partir de variables como: edad, sexo,
tamafio de la familia, ciclo de vida familiar, ingresos, ocupacion, educacion etc. De
acuerdo a lo anterior se puede concluir que es legitima la propuesta de obtener un
perfil del huésped bajo criterios para segmentar mercados y especificamente

caracterizarlos con juicios demograficos.

De esta parte, se puede ultimar que el huésped del hotel tiene un perfil
homogéneo, no quiere decir que sea el Unico pero la mayoria de acuerdo al
porcentaje de los encuestados del total de la muestra y al andlisis de los datos
tiene el siguiente perfil: Son hombres en un 49% y mujeres en un 51%, asimismo
el 70% oscila entre los 26 y 40 afios de edad; un 57% es casado contra un
36.58% de solteros, provenientes del Distrito Federal y de su zona conurbada con
el Estado de México en un 85.36%; un 60% con estudios superiores y son
empleados un 56.09% con ingresos de entre $5,000 a $9,999 que corresponde al
75.6%.

De acuerdo a los resultados obtenidos, analizando criterios sobre todo de ingresos
y cruzando con el nivel educativo y la ocupacion del o de los jefes de familia que

es principalmente de nivel superior o con estudios de bachillerato o educacién
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media superior y dentro de sus ocupaciones destacan empleados en general,
docentes, pequefios comerciantes y obreros calificados,se puede concluir que los
huéspedes del hotel “Los Tepetates” son de clase media y media baja.

Su estilo de vida se puede considerar como medio también, ya que el 46.3%,
suelen en su tiempo libre compartir con los amigos y navegar por internet; un 17%,
practicamente no leen o hacen deporte, pero si tienen la tendencia a salir de viaje,
el 65.8% en el Ultimo afo lo hicieron de 2 a 4 veces, el 58.3% por lo menos una
vez a la semana disponen de momentos de descanso, 95% cuentan con
automovil, 85.3% viajan en familia o con la pareja y lo hacen con entre 2 y 4
personas, el huésped promedio si planea sus viajes, hace reservacion, paga en

efectivo o deposito bancario y el 70.7% utiliza el internet para estar informado.

El motivo de viaje es un factor determinante ya que de acuerdo a este es como se
tienen que focalizar no solamente las estrategias de publicidad sino también los
productos y servicios que se esta ofertando tanto en el hotel como en el propio
destino. Los resultados fueron contundentes el 90.24% de los huéspedes viajan

principalmente por descanso y recreacion.

El hecho de que el huésped esté alojado en un hotel, en muchas ocasiones es
puramente circunstancial, esto hay que considerarlo ya que podria haber elegido
otro, sinormalmente utiliza la habitacion para descanso y alojamiento ; bajo esta
idea se puede concluir que de acuerdo a los resultados de la presente
investigacién en cuanto a la ocasion de compra sin duda, sustentan la idea de
que los huéspedes del hotel “Los Tepetates” pueden ser continuos o lo que quiere
decir que se pueden convertir en clientes asiduos, ya que el 65.85% salen a
descansar o0 a recrearse de 2 a 4 veces por afio y el 60.9% han estado mas de
una vez en Tonatico, lo que quiere decir que han repetido el mismo destino, en
este sentido, y con respecto al hotel “Los Tepetates”, el 34% del total de la
muestra se ha hospedado mas de una vez en el mismo, esto habla de que
efectivamente el huésped tiende a ser repetitivo, asimismo hay que considerar que
en promedio se hospeda 2 noches, viajan en familia y su gasto va de entre $300

a$500 pesos por dia por persona.
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En este orden de ideas, se puede afirmar que el hotel los Tepetates ha generado
huéspedes satisfechos ya que 3 de cada diez se han hospedan por mas de una
ocasion y aproximadamente 7 de cada 10 es la primera vez que lo hacen y
aseguraron a la recepcionista que les gustaria regresar y no hubo alguna queja
verbal ni encontrado alguna nota en el buzon dispuesto para quejas y sugerencias,
que se revisa cada mes por parte de la gerente general L. en T. Maria Elena
Delgado Ayala.

Por otro lado, es importante concluir, que para establecer las propuestas de
publicidad se deben de tomar en cuenta el perfil y los habitos de consumo y hay
que considerar que un 54% de sus huéspedes se enteraron de la existencia de
Tonatico y del propio hotel “Los Tepetates” por comentarios de familiares y amigos
y por internet un 46%, asi que las estrategias deberan apuntalar a estos medios;
sin embargo, hay que incluir los clasicos(radio,periédico,volante) considerando
hacerlo en menor proporcién, porque como se pudo observar impactan al huésped

real o potencial en menor medida.

Por ultimo, cabe advertir que la teoria sustenta de manera contundente lo
encontrado en la realidad de los huéspedes. Por otro lado, con respecto al logro
de los objetivos de la investigacion, se puede decir que se lograron en pleno; ya
que se encontrd la forma de determinar el perfil y los habitos de consumo del
huésped del hotel “Los Tepetates” del municipio de Tonatico, Estado de México
gue dio las bases para hacer propuestas de estrategias para su publicidad
mismas que en su momento podran ser implementadas por sus propietarios. Para
ello, se logré describir a los huéspedes en funciébn de sus caracteristicas
demograficas, se pudo determinar la clase social y estilo de vida, se definié en
gue invierte su tiempo libre y sus habitos de consumo, y finalmente se propusieron

estrategias de publicidad.

Los puntos més sobresalientes de la investigacion fueron confirmar ciertos juicios
gue ya se tenian como la procedencia y el nivel de estudios de los huéspedes, asi

como la cantidad que gastan por persona cuando visitan el hotel, sin embargo la
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mas sobresaliente precisamente fue la forma del como determinar el perfil y
hébitos de consumo del huésped Utiles para proponer estrategias de publicidad

para el Hotel los Tepetates.

Finalmente y aunque esta investigacion no tuviera una hipétesis que comprobar
cabe resaltar que los hallazgos serviran para tomar decisiones no solo de
publicidad si no de inversiones futuras del propio hotel ya que se detectaron
segmentos de mercado que tienen que ser satisfechos y la publicidad con
objetivos de persuasion deben ir a la par con el servicio ofrecido para no caer en

controversia con los futuros o actuales huéspedes.

Aportaciones

Las aportaciones serian las que se mencionen y que formaran parte de las

estrategias de publicidad para el hotel.

Asi, de acuerdo al mercado al que va dirigido se proponen lo siguiente en cuanto a

estrategias de publicidad.

Por los resultados obtenidos en la presente investigacion, se puede considerar
que la aportacién principal fue el propio alcance de la misma, mismo que se
consideratransaccional descriptivo. Esto es, que se recolectaron datos, se
describieron variables y se analizaron en un lugar y momento preciso donde el
objeto de estudio que en este caso fueron los huéspedes del hotel los Tepetates

fueron interrogados en el momento de su check out.

Los disefos transaccionales descriptivos ayudaron a lograr los objetivos de la
investigacion ya que se indagaron las incidencias y los valores de mas de una
variable dentro del enfoque cuantitativo y se logré categorizar y proporcionar una
vision de una comunidad tomando como base un contexto especifico que fue el

mismo hotel.

Asimismo otra aportacion es en si el mismo procedimiento, ya que al recolectar

datos y analizarlos para describir y ubicar a los huéspedes del
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Hotel"LosTepetates” de Tonatico, Estado de Meéxico en funcibn de sus

caracteristicas demogréficas permiti6 determinar su clase social y estilo de vida,

definir en qué invierte su tiempo libre y los habitos de consumo, determinar su

grado de lealtad para en funcion de todo lo anterior, hacer propuestas de

estrategias de publicidad.

También se puede decir que una aportacion trascendente es que para obtener el

perfil del huésped se utilizaron criterios que se han considerado para la

segmentacion de mercados y se demostré que realmente fueron Utiles para esta

investigacion.

Por otro lado, como se advirtié en el marco tedrico, y de acuerdo a Thompson (s.f),

las caracteristicas que distinguen a la publicidad de otros elementos del mix de

promocién, son las siguientes:

Primero.- La publicidad necesita de un patrocinador: En esta caracteristica
se considera que el hotel Los Tepetates, serd el patrocinador de su propia
publicidad principalmente, pero podra hacer uso de patrocinadores externos
principalmente instituciones publicas con sus programas especificos de
apoyo al turismo (direccion de turismo municipal, secretaria de turismo del
Estado de México) asimismo, se podran llevar a cabo cursos, talleres,
reuniones de prestadores de servicios turisticos, asi como conciertos de
musica y exposiciones de escultura y pintura, con este tipo de eventos, las
alianzas con los organizadores de estos eventos fortaleceran la publicidad y

fungiran como cooparticipadores de la misma.

Segundo.- La publicidad tiene un costo: En cuanto a la distribucion de los
recursos, se recomienda que la alta direccion sea quien determine el
porcentaje que se invertira en publicidad, regularmente cuando se elabora
una campafa los porcentajes varian entre un 5 y un 8 por ciento de las
entradas. Tomando como base los ingresos reportados en 2011 que fueron
de $379,0000 pesos, si se aplica el 5% la inversion seria de $18,950, si se
aplica el 6% seria de $22,740, del 7% serian $26,530, del 8% serian $
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30,320, la propuesta es iniciar con una camparfa del 6% Yy distribuirla en el
pago de los diferentes medios principalmente internet, televisién y revistas
de distribucion gratuitas de la Ciudad de México.

e Tercero.- La publicidad tiene un publico objetivo: la publicidad estara dirigida
especificamente a hombres o mujeres de entre 26 y 40 afios, casados,
provenientes del Distrito Federal y de su zona conurbada perteneciente al
Estado de México, con estudios superiores, empleados con ingresos de
entre 5000 a 9999. Que utilizan el internet como medio de informacion. Por
consecuencia, los medios aptos e idéneos son el internet con toda su gama
de oportunidades como redes sociales, paginas, videos, buscadores, etc,
prensa que sea distribuida gratuitamente en la el Distrito Federal para
acercar informacién al mercado potencial, asimismo, es importante utilizar

medios locales como la television para afianzar la marca regionalmente.

e Cuarto.- La publicidad tiene objetivos que cumplir: Principalmente es
persuadir al cliente real y potencial del hotel los Tepetates de hospedarse
en él y con ello aumentar la ocupaciéon del hotel, asi como también darlo a
conocer a la poblacion local a través de un video de television para que lo
recomiende a los turistas y visitantes que ya estén en la poblacién y
busquen donde hospedarse; otro objetivo es crear una imagen de la

empresa positiva en la region sur del Estado de México.

e Quinto.- La publicidad utiliza medios masivos de comunicacién: Los medios

masivos a utilizar seran television, revistas y principalmente internet.

Cobra (2001) menciona que las estrategias de publicidad tienen objetivos
claros acerca de que se pretende conseguir, el plan de medios se acompafa
de un cronograma de las acciones tacticas que se ejecutaran, una seleccion
de medios (vehiculos), un andlisis de alternativas y una distribucion de

recursos.(p.46).

Es bajo este modelo se ha desarrollado el siguiente cuadro:
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PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD PARA EL HOTEL “LOS TEPETATES”

OBJETIVO GENERAL:Persuadir a los clientes reales y potenciales para que se hospeden en el Hotel Los Tepetates
para aumentar los indices de ocupacion e ingresos del mismo.

PERFIL DEL HUESPED Y HABITOS DE CONSUMO (MERCADO META): Hombres o mujeres de entre 26 y 40 afios,

casados, provenientes del Distrito Federal y de su zona conurbada perteneciente al Estado de México,

con estudios

superiores, empleados con ingresos de entre 5000 a 9999. Que utilizan el internet como medio de informacion.

Estrategia 1.
Hacer una nueva campafia
intensa y permanente en
internet.

* Actualizar el facebook del hotel,
subir fotografias de habitaciones,
sala de masaje y areas comunes.

* Colocar en el muro las
actividades culturales, asi como
fiestas y tradiciones del municipio,
contestar diariamente los
mensajes o comentarios de los
visitantes al sitio. Colocar en la
pagina links donde ya existe
informacion del hotel para vincular
toda la informacién como:
http://tourismo.com.mx/index.p
hp/hoteles/tonatico.html
http://www.llegalemapas.com/b
eta/l.5/?t=2&b=2533598&b1=nv
0
http://portal2.edomex.qgob.mx/e
domex/temas/turismo/pueblos
magicos/tonatico/donde _dormir
/index.htm

* Actualizar la pagina oficial del
hotel

* Actualizar la informacion y

Enero y febrero: tomar
fotografias actuales de
diferentes areas y subirlas.

Permanente

Enero-marzo

actualizar la pagina
www.hotellostepetates.co
m.mx

Semestralmente

Anual

Enero-Febrero-marzo.-
solicitar al webmaster de
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La actualizacion vy el
control lo realizara la
recepcionista del hotel y
no tendra costo adicional
al sueldo de la misma.

Webmaster con un costo
de 3000 pesos por el afo.
Lo realizara el web master
del sitio y tendra un costo
aproximado por
actualizacion de 500
pesos.


http://tourismo.com.mx/index.php/hoteles/tonatico.html
http://tourismo.com.mx/index.php/hoteles/tonatico.html
http://www.llegalemapas.com/beta/1.5/?t=2&b=2533598&b1=nvo
http://www.llegalemapas.com/beta/1.5/?t=2&b=2533598&b1=nvo
http://www.llegalemapas.com/beta/1.5/?t=2&b=2533598&b1=nvo
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
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Estrategia 2.
Impactar en revistas
turisticas que sean

distribuidas en el distrito
federal y zona conurbada

Estrategia 3 Lanzar nuevos
servicios o experiencias de
valor afiadido.

fotografias del sitio
tonatico.com.mx/tepetates

* Difundir el video de YouTube
promocional del hotel en
diferentes medios y sitios de
internet 'y de esta manera
aumentar el nimero de visitas e
impacto del hotel.
http://www.youtube.com/watch?v=
Tfm_i-wXJac
http://tourismo.com.mx/index.php/
hoteles/tonatico.html
http://www.llegalemapas.com/beta
/1.5/?t=2&b=2533598&b1=nvo
http://portal2.edomex.qgob.mx/edo
mex/temas/turismo/pueblos _magi
cos/tonatico/donde_dormir/index.h
tm

Contratar un paguete en algunas
revistas de prensa de distribucion
gratuitas que sean repartidas
principalmente en el distrito
Federal aludiendo a fines de
semana de descanso en un lugar
con clima célido todo el afio y apto
para toda la familia.

Hacer un video y subirlo a
YouTube de los beneficios del
masaje sueco y que puede ser
contratado dentro de las
instalaciones del hotel.

Publicitar y crear el paquete para
parejas que incluya, paseo
subterraneo a grutas, entrada a
balneario, 2 masajes y hospedaje

tonaticoturistico 'y de
tonatico.com.mx la
incorporacion del video,
asi como también hacerlo
en la pagina de facebook.

Una sola ocasion.

Antes de semana santa,
antes de vacaciones de
verano y antes de
vacaciones de diciembre.

Antes de temporadas
consideradas como altas,
tres veces por afio.

Abril Anual

Mayo permanente
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Considerar
aproximadamente 500
pesos por difusiébn en
paginas.

Octavo de hoja de
publicidad
aproximadamente $2500
pesos por edicion.

Lo realizara la masajista,
sin costo alguno.

Las gestiones las dirigira
la alta direcciéon del hotel,
asi como las alianzas con
otros  prestadores de
servicios y se subira a los


http://www.tonatico.com.mx/tepetates
http://www.youtube.com/watch?v=Tfm_i-wXJac
http://www.youtube.com/watch?v=Tfm_i-wXJac
http://tourismo.com.mx/index.php/hoteles/tonatico.html
http://tourismo.com.mx/index.php/hoteles/tonatico.html
http://www.llegalemapas.com/beta/1.5/?t=2&b=2533598&b1=nvo
http://www.llegalemapas.com/beta/1.5/?t=2&b=2533598&b1=nvo
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
http://portal2.edomex.gob.mx/edomex/temas/turismo/pueblos_magicos/tonatico/donde_dormir/index.htm
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Incorporacion al sitio de internet
Zona turistica, como buscador de
hoteles.

http://www.zonaturistica.com/hotel
es-en/266/tonatico-estado-de-
mexico.html

Enviar promociones via correo
electrénico de los paquetes que
oferta el hotel a todos integrantes
de la base de datos con énfasis
en espacio que puede disfrutar un
huésped en familia o con la
pareja.

Contratar un espacio en televisora
local con la idea de dar a conocer
el hotel a la poblacién local a
través de un spot de television
para que lo recomiende a los
turistas y visitantes que ya estén
en la poblacion y busquen dénde
hospedarse, y de la misma forma
crear una imagen de la empresa
positiva en la regién sur del
Estado de México.

—

enero

Enero
Marzo
Mayo
Julio
Septiembre
noviembre

Junio-julio

medios electrénicos,
redes sociales y paginas
de internet en la
actualizacion ya
presupuestado.

Una sola ocasion Incorporacion gratuita

El envio lo realizara la

recepcionista del hotel y

bimestral no tendréa costo adicional
al sueldo de la misma

5000, pesos un contrato
Una vez al afio 2 meses de 2 meses continuos
para impactos diarios
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Para terminar y después de haber realizado la investigacion es necesario hacer énfasis en
aspectos que no fueron cubiertos en la presente pero que se presentan a manera de

recomendaciones:

1.- se aconseja alguna evaluacién de satisfaccion del huésped del hotel, que sin

duda podra aportar mas informacion para la toma de decisiones.

2.- Se recomienda que en la metodologia se utilice algin método comparativo para

determinar el establecimiento de las estrategias de publicidad.

3.- Se recomienda utilizar el perfil del huésped no solo para establecer
propuestas de estrategias de publicidad, sino para utilizarlas como sustento
para establecer estrategias para el precio, la plaza, el producto y por ende

la promocion.

4.- Se aconseja que el conocimiento de los hébitos de consumo sean
utilizados para implementar actividades, paquetes y excursiones que

satisfagan las necesidades de estos huéspedes.

5.- Se recomienda dirigir la publicidad a huéspedes reales y o potenciales

principalmente del Distrito Federal y del Estado de México.

6.- Se recomienda dar énfasis a los servicios que se tiene para satisfacer
las necesidades de familias, como la alberca, el area de juegos de mesa y
la de lectura, asi como los descuentos que se han conseguido para acceso
a las grutas de la estrella y al balneario municipal si se hospedan en el

hotel.

7.- Se exhorta a enfatizar que se cuenta con el servicio de internet

inalambrico.

8.- Sesolicita informar primordialmente por publicidad electronica (internet),
gue es un establecimiento con cuotas bajas y que tiene un equilibrio entre

costo y beneficio.
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9.- Se sugiere que las estrategias sean aplicadas principalmente en el
primer trimestre del afio y no pasando del segundo semestre para que al
final de afio se realice una evaluacién y se determine si el objetivo se

cumplié o no.

10.- se propone colocar siempre el logo del hotel para posicionar la marca y
respaldarlo con el sello del distintivo M, enfatizando que es el Unico hotel

certificado del municipio deTonatico.

——
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ANEXO: Formato de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE MEXICO
CENTRO UNIVERSITARIO UAEM TENANCINGO

OBJETIVO: determinar el perfil y habitos de consumo delos huéspedes del Hotel
“‘Los Tepetates de Tonatico”, Estado de México., con la finalidad de proponer
estrategias de publicidad. Por lo cual solicito de la manera mas atenta su
colaboracion

INSTRUCCIONES: Favor de contestar las siguientes preguntas marcando con una

“X” su eleccion o elecciones segun indique la pregunta.
Fecha:

DATOS GENERALES

1. SEXO
Femenino ( ) Masculino ( )
2. EDAD:
Menos de 20 De21a25 De 26 a 30 De31a35 De31a35 De 36a40 De 46 a 50 Mads de 51
Afios () afos () afos () afios () afos () afos () afios () afos ()
3.PROCEDENCIA:
Distrito federal ( ) Estado de México ( )
Guerrero () Michoacan () DELEGACION/MUNICIPIO
Morelos () Puebla ()
Querétaro () Otro ()
4. ESTADO CIVIL:
Soltero ( ) Casado ( ) Viudo ( ) Divorciado ( ) Otro ()
5. ESCOLARIDAD:
Primaria () Secundaria () Preparatoria () Licenciatura () Técnico o Otro
P Comercial ()
6. OCUPACION:
Comerciante () Desempleado ( ) Docente () Empleado ( )
Estudiant
studiante () Hogar () Profesionista ( ) Otro
7. INGRESO MENSUAL FAMILIAR:
Menos de 55,000 () De $5,001 a $10,000 De $10,001 a $15,000 ( ) Mds de $15,000

HABITOS DE CONSUMO Y ESTILO DE VIDA

8. ¢QUE HACE EN SU TIEMPO LIBRE? puede seleccionar 2 opciones
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Lee () Encuentros con amigos/familiares ( ) Compras ( ) Ve television( )

Va al cine ( ) Usa internet ( ) Realiza actividades deportivas ( ) Otro ( )

9. ¢INCLUYE MOMENTOS DE DESCANSO EN SU RUTINA HABITUAL?

Todos los dias ( ) De 2 a 3 veces por semana ( ) Unavez ala semana ( ) Otro( )

10. MOTIVO DEL VIAJE:

Descanso () Investigacion ( ) Negocios () Ocio ()

Placer () Recreacion () Salud y Belleza () Otro
11. ¢CON QUIEN VIAJA?

Solo () Pareja ( ) Familia () Amigos ( ) Otro
12. CUANDO SALE DE VIAJE ¢ CUANTAS PERSONAS LE ACOMPANAN REGULARMENTE?

1() de2-4() de 5-8( ) masde 8 ( )
13. EN EL ULTIMO ANO ¢ CUANTAS VECES A SALIDO DE VIAJE DE PLACER?
1() De2-4() De 5-8( ) Mas De 8 ( )

14. ¢ CUANTAS NOCHES SE HOSPEDA REGULARMENTE?

No se hospeda, va y regresa el mismodia( ) Unanoche() Dosnoches( ) Tresnoches( )Masde tres noches( )

15. ¢ CUANTO TIEMPO SE TOMA PARA PLANEAR SU VIAJE?

No planeas ( ) Dela7dias()De8alddias( ) Mas de 15 dias ( )

16. ¢QUE MEDIO DE TRANSPORTE USA CUANDO SALE DE VIAJE?

Autobds () Auto propio ( ) Avion () Taxi( ) Otro ()

17. REGULARMENTE ¢ HACE RESERVACION?

No ( ) Algunas veces ( ) Casi siempre ( ) Siempre ( )

18. ¢ CUAL ES SU FORMA DE PAGO?

Efectivo ( ) Tarjeta de crédito ( ) Transferencia electrénica ( ) Depdsito bancario ( )

19. MEDIOS DE COMUNICACION QUE UTILIZA PARA ESTAR INFORMADO. PUEDE SELECCIONAR 2 OPCINES

Revistas ( ) Periddicos ( ) Television ( ) Internet ( ) Otro ()

20. GASTO TOTAL DIARIO POR PERSONA
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De 1 a 300 pesos ( ) De 301 a 500 pesos ( )501 a 1000 pesos ( ) Mas de 1000 pesos ( )

21¢POR CUAL MEDIO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DE TONATICO?

Amigos y familiares ( ) Radio( ) Television( ) Revistas( ) Internet( ) Otro

22. ¢ CUANTAS VECES SE HA HOSPEDADO EN TONATICO?

De 1 a 2 ocasiones ( ) De 3 a 4 ocasiones ( )

Primera vez ( )

Mas de 4 ocasiones ( )

23. ¢ CUANTAS VECES SE HA HOSPEDADO EN EL HOTEL “LOS TEPETATES”?

Primera vez ( ) De 1 a 2 ocasiones ( ) De 3 a 4 ocasiones ( )

Mads de 4 ocasiones ( )

24. ¢{COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DE ESTE HOTEL?

Amigos y familiares ( ) Radio( ) Televisién( ) Revistas( ) Internet( ) Otro

25. ¢ CONSIDERA USTED QUE EL HOTEL “LOS TEPETATES” DEBERIA OFRECER OTRO SERVICIO?

Si()

No ()

Si su repuesta fue afirmativo favor de contestar las siguiente pregunta

26. ¢QUE OTRO SERVICIO DEBERIA TENER EL HOTEL “LOS TEPETATES”?

Alimentos y Bebidas () Teléfono en recamaras () Internet ()

Transporte ()

Otro:

Areas verdes () Médico ()

iGracias por su participacion!
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