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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Justificacién

Hoy en dia, vivimos en un mundo, donde el crecimiento de empresas asciende
cada dia méas, aumentando la competitividad, donde debemos encontrar nichos de
mercado para entender como dirigirse a estos grupos y donde surge la importancia de

segmentar, demografica y psicograficamente (Klainer, 2003).

Al realizar un perfil psicografico de un consumidor se puede brindar un producto
que esté acorde a sus necesidades, es decir, se logra personalizar la oferta, acercarse mas
a los motivadores que son un impulso de compra, realizar estrategias de mercadotecnia,
definir mejor la caracteristica de nuestro producto y/o servicio, reducir el desperdicio de
recursos, descubrir nuevos nichos de mercado Yy sobretodo nos da la oportunidad de

fidelizar a nuestro cliente (Klainer, 2003).

El Hotel Cap Negret, es un hotel de playa de cuatro estrellas con 246 habitaciones
ubicado en Alicante — Espafia dirigido a un segmento nacional e internacional, en el cual
a través del departamento de Guest Experience buscan maximizar las experiencias de los
huéspedes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos, para lo cual se aplica
encuestas diarias a los huéspedes para conocer su experiencia en el Hotel, conociendo
mas de cerca sus gustos, preferencias y estilos de vida.

Es interesante realizar un analisis sobre el segmento de mercado britanico y
espafol, ya que las necesidades y exigencias que tienen estos dos mercados son

totalmente diferentes y son influyentes en el mundo de la hoteleria.

En el siguiente estudio, se creara un perfil psicografico de estos dos segmentos de
mercado tomando como referencia las encuestas y entrevistas realizadas a los huéspedes
del Hotel Cap Negret, ubicado en Espafia, y a su vez los comentarios de Booking y
Tripadvisor, ya que son los dos portales mas importantes para la direccion y con mas

opiniones de usuarios, desde marzo hasta agosto del 2017.



1.2 Planteamiento del problema

Hotel Cap Negret es un hotel de playa de 4* con infraestructura al estilo
mediterraneo, el cual estd ubicado en Alicante — Espafia, con una trayectoria de mas de

40 afios en el mercado.

Su segmento de mercado son mujeres de 35 a 54 afios de edad, con nacionalidad
espafola y britanica, con un status socioeconémico medio - alto, que realicen

principalmente viajes de ocio.

Ofrece servicios de alojamiento y A&B, ademas de su oferta complementarios

como gimnasio, salon de belleza, zona para bicicletas, vestuario de cortesia, entre otros.

Dentro de los servicios que ofrece el hotel, se encuentra el departamento de Guest
Experience cuyo objetivo es maximizar las experiencias de los huéspedes dentro del hotel,
y resolver las incidencias de los mismos, ya que al tener dos segmentos con gustos,
preferencias y estilos de vida totalmente diferentes, el hotel debe establecer procesos
administrativos y operativos para todo el personal para poder brindar un servicio de
calidad y lograr superar las expectativas de los huéspedes durante su estadia en el hotel,
pero ¢coOmo mejorar los procesos operativos y administrativos del Hotel Cap Negret

basado en un perfil psicografico del segmento de mercado espafiol y britanico?

10



1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general:

Determinar el perfil psicografico del segmento de mercado britanico y espafiol del
Hotel Cap Negret para plantear una propuesta de mejoramiento en los procesos operativos

y administrativos.

1.3.2 Objetivos especificos:

e Conocer la oferta del Hotel Cap Negret (Alicante — Espafia).

e Determinar los elementos del perfil psicografico del segmento de mercado britanico
y esparfiol del Hotel Cap Negret.

e Plantear una propuesta de mejoramiento en los procesos operativos Yy

administrativos para el Hotel Cap Negret.
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1.4. Marco teérico

Hoy en dia, realizar un analisis del perfil psicografico de un segmento no solo es
importante para un hotel, sino para otras empresas que ofrecen un producto o servicio al
consumidor, ya que permite conocer los gustos y preferencias de los clientes para
satisfacer y superar sus necesidades y expectativas.

Un estudio realizado en Coérdoba — Espafia menciona que la cultura y la
personalidad que tenga la marca de la cuidad seran valores primordiales a la hora de
decidir la compra de un consumidor, siendo la segmentacién del mercado esencial para
conseguir una ventaja de posicionamiento y con ello analizar a los consumidores para

saber cudles son sus necesidades y deseos (Bojollo, Pérez y Mufioz, 2015, pp. 144).

Por un lado, Cruz y Lastre (2012) realizaron una investigacion del perfil del turista
britanico en el hotel Melid Cayo Guillermo, donde pudieron concluir que la principal
variable que motiva el viaje del turista britnico es de ocio y vacaciones, en cuanto al
motivo para visitar el hotel, la combinacion del descanso y el precio reflejan un alto
porcentaje, resaltan que el segmento britanico viaja en su mayoria mediante agencias de

viaje ya que aprecia mucho la planificacion de sus viajes.

A su vez, Rivero y Cabrera (2015) realizaron un analisis del turista britanico que
visita las islas Canarias donde concluyeron que referente a las motivaciones, la causa
principal para hacer turismo es el clima, el descanso y la tranquilidad. También
mencionan que viajan mayoritariamente solos o con su pareja, prefiriendo principalmente
establecimientos extra hoteleros® para hospedarse y que la estacion del afio en la cual
optan por viajar no varia mucho, pero en general prefieren hacerlo en temporada de

invierno.

En el siguiente estudio, se describira que es el perfil psicogréafico desde sus inicios,
dando paso a la definicidn de sus variables. Esto engloba a la escuela de pensamiento
anglosajona, que dentro del ambito de la hospitalidad pretende crear, consolidar y
fortalecer las relaciones para fidelizar a los huéspedes y clientes (Sogayar y Rejowski,
2011).

! Establecimientos extra hoteleros hace referencia al servicio de alojamiento no especializado que
requiere de muy poco personal y cuenta con servicios basicos como: campings, refugios, cabafas y
bungalows.

Vazquez, C (2015). Establecimientos extra hoteleros. Recuperado de:
http://administracion.realmexico.info/2013/10/establecimientos-extra-hoteleros.html
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Demby como se cito en (Jeria y Wall, 2005) sefiala que el concepto de psicografia
se remota durante la primera guerra mundial, ya que ayudaba a calificar a una persona
mediante sus apariencias 0 caracteristicas, desarrollandose indirectamente como un

instrumento de segmentacion importante.

Sin embargo, el autor Emanuel H. Demby en 1965 comenzé a usar el término
psicografia, combinando dos palabras simples, psicologia y datos demograficos. Donde
esta técnica permite ver a una poblacién como individuos con sentimientos y tendencias,
dirigidas en grupos o segmentos compatibles para emplear de manera mas eficiente. (Jeria
y Wall, 2005, pp.33).

Las indagaciones continuaron dando paso a la investigacion de mercados, que se
define como un proceso de identificacion, difusion, analisis y recopilacion de datos con
el propo6sito de conocer al publico objetivo y mejorar la toma de decisiones, dando

grandes oportunidades de marketing (Naresh, 2016).

Por una parte, Schiffman y Kanuk (2001) describen el perfil psicografico como
un tipo de segmentacion que tiene una estrecha relacion con la psicologia, ya que muestra
la personalidad y la actitud de una persona ante un producto o servicio, es decir, explican
las decisiones de compra y los motivos por los cuales eligen esa opcion, mediante los

intereses, estilos de vida y opiniones del consumidor.

Dentro de las variables mencionadas, en el presente estudio se tomara en cuenta:

los gustos, preferencias y estilos de vida de los diferentes segmentos.

La primera variable que sera evaluada son los gustos de una persona, que segun
el diccionario de la lengua espafiola significa “desear, querer y tener complacencia en

algo” (RAE, s.f)

En psicologia, “los gustos de una persona determinan la personalidad, revelando

acerca de lo que una persona valora y necesita para su vida” (Infobae, 2008).

En cuanto a la variable de preferencias de un consumidor, estan determinadas por
aquellos bienes o servicios que otorgan una utilidad a este. En otras palabras, estos
productos satisfacen las diferentes necesidades que los consumidores tienen y que pueden
conseguir teniendo en cuenta dadas sus respectivas restricciones presupuestarias.
(Economipedia, 2015)
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Por ultimo, para Kotler y Armstrong (2003) el estilo de vida, expresado en la
psicografia, es un nivel de vida de las personas que consiste en evaluar las principales
dimensiones de los consumidores, ya sea sus actividades, intereses y opiniones que estan

relacionadas con el medio ambiente en el que viven y se desarrollan.

Por todo lo anterior, para realizar el analisis del perfil psicogréafico del segmento
de mercado britanico y espafol del Hotel Cap Negret, se tomara en cuenta: los gustos,
preferencias y estilos de vida de estos segmentos, ya que son las principales variables en
un estudio, las cuales determinan el comportamiento de nuestro consumidor ante un
producto o servicio y da paso a la investigacion de mercados para crear estrategias de

mercadotecnia.

Es importante también definir que son los procesos administrativos y operativos
de un hotel, ya que cada departamento dentro del mismo, debe seguir respectivos procesos
que ayudaran a cumplir con los objetivos propuestos dentro de una empresa y a obtener

resultados exitosos.

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener
ciertos resultados (outputs). (Mallar, M, 2010)

Por un lado, “los procesos administrativos aplicados en el &mbito empresarial,
trata de alcanzar los fines de la empresa a través de cuatro funciones baésicas:

planificacién, organizacion, gestion y control” (Gonzales y Talon, 2003, pp. 57).

La planificacién dentro de la hoteleria comprende en determinar objetivos a
realizarse ya sea a corto plazo (menos de un afio), llamados tacticas, o a largo plazo
(mayor a un afo), llamados estrategias, que ayuden a tomar decisiones necesarias para su

consecucion (Gonzales y Talon, 2003, pp. 58).

En cuanto a la organizacion, consiste en definir tareas a realizarse por distintas
personas o departamentos, identificando las diferentes funciones a desempefiar y
mediante la integraciéon y coordinacion desarrollar el cumplimiento de un objetivo

proyectado en la fase de planificacion con la maxima eficiencia. (Roméan y Solis, 2009)

A su vez, “la gestion se define en conseguir que las empresas cumplan con sus

funciones y contribuyan a la consecucion de los objetivos de la empresa, basado en el
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desarrollo del liderazgo y motivacion de los trabajadores” (Gonzales y Talon, 2003, pp.
61).

Por dltimo, el control resulta un proceso continuo, el cual evalla el desarrollo de
las actividades dentro de la empresa, ademas realiza una comparacion con la realidad de
los objetivos con el fin de detectar si existe desviaciones y corregirlas en caso de que sea

necesario (Gonzales y Talon, 2003, pp. 62-63).

Por otra parte, los procesos operativos se definen como la gestion de la elaboracion
0 ejecucion de un bien o servicio, mediante la coordinacion de los departamentos de un
hotel o empresa que tienen relacion con la produccion del mismo. En un sentido

econdmico, implica creacién de valor. (Pérez, 2016, pp.7)

La operacion dentro de la hoteleria va desde los procesos de transformar inputs,
como alimentos, instalaciones, personal, entre otros, hasta los procesos en los servicios
que demanda el cliente, considerados como outputs, es decir, la produccion de bienes y
servicios dirigidos a los huéspedes para lograr su satisfaccion durante su estancia.
(Burgos, Céspedes y Alvarez, 2001).

Es asi que todo proceso productivo en un hotel o empresa esta formado por: un proceso
de transformacién, factores de produccién, outputs o salidas, retroalimentacion de
informacioén y el entorno. Poniendo el caso del servicio de alojamiento en un hotel, se
necesita, mano de obra, energia e informacién (factores de produccidn), la estancia en el
hotel y la experiencia personal (proceso productivo o de transformacién y output), la
encuesta de satisfaccion del cliente (retroalimentacion) y los factores que forman parte de

la estadia del cliente para su disfrute (entorno). (Pérez, 2016, pp.8)

En fin, los procesos administrativos dentro de un hotel llevan consigo la
planificacion, organizacion, gestién y control de objetivos planteados, mientras que los
procesos operativos son aquellos que se relacionan directa e indirectamente con la
produccion de un bien o servicio. Con estas definiciones se podra plantear una propuesta

de mejoramiento en los procesos del Hotel Cap Negret.
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CAPITULO II: HOTEL CAP NEGRET

2.1 Hotel Cap Negret

2.1.1 Datos generales

Hotel Cap Negret abrid sus puertas en 1975 con 3 estrellas, volviéndose desde ese
momento en un referente de la zona. En Febrero del 2015 recibid su cuarta estrella y en
Enero del 2018, reformo sus instalaciones, en especial sus habitaciones, aumentando una

“Junior Suite Altea” al estilo mediterraneo.

Se encuentra ubicado en el continente Europeo, Espafia, en la comunidad
valenciana, provincia de Alicante, en la Costa Blanca, en el pueblo de Altea, en la
Carretera Nacional (CN) 332, km 159, 03590. Esta en primera linea de la playa Cap
Negret, coordenadas GPS: 38.608973, -0.098173, 15 (Hotel Cap Negret, s.f)

Imagen N°1
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Misién:
Nos ocupamos de ofrecer un servicio de excelencia que supere las expectativas y

el bienestar de nuestros clientes. El equipo humano ofrece flexibilidad y proactividad al

servicio, permitiendo que los clientes disfrute de nuestro entorno unico.

16



Vision:

Ser el hotel lider en el mercado nacional e internacional y referente en turismo
vacacional, MICE y deportivo, ofreciendo calidad e innovacion en la Costa Blanca.
Siempre con el objetivo de mejorar la experiencia de los huéspedes llenandoles de
hospitalidad y calidez humana.

Valores:

o Calidad de servicio

e Trabajo en equipo

e Honestidad y Responsabilidad
e Flexibilidad

e Actitud proactiva

e Compromiso

Organigrama funcional del Hotel Cap Negret:

Imagen N°2

DIRECION GENERA

DEPARTAMENTC DEPARTAMENTD 3 DEPARTAMENTD DEPARTAMENTO
COMERCIAL REHH 0% FINAMCIERO ALCIAMIENTO

DEPARTAMENTD DEPARTAMENTD
OPERACIDNES ASE

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
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Departamento comercial:

Imagen N°3

DIRECION GENERAL

DIREC

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
Departamento RRHH:

Imagen N°4

DIRECION GENERAL

PRACTICAS

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
Departamento de eventos

Imagen N°5
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
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Departamento Financiero:

Imagen N°6

DIRECION GENERAL
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
Departamento de alojamiento:

Imagen N°7
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
Departamento mantenimiento:

Imagen N°8

DIRECION GENERAL

TECNICO MANTENIMIENTO

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f



Departamento de A&B cocina:
Imagen N°9

DIRECION GENERAL

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
Departamento A&B Restaurante:

Imagen N°10:
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Hotel Cap Negret trabaja conjuntamente con todos los departamentos para

satisfacer las necesidades de los clientes brindando un servicio integral.

El cargo mas importante dentro del hotel es la direccion general, el cual gestiona
y controla todos los departamentos dentro del hotel, crea estrategias para maximizar sus
ventas, define objetivos o politicas dentro del hotel y los comunica a todo el personal para
Ilegar a cumplir estos, analiza el presupuesto para poder realizar eventos temporales en el
hotel, acude a reuniones con accionistas para informar la situacion actual del hotel, y a su

vez, conjuntamente con el departamento de recursos humanos, semanalmente, establecen
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una fecha y los temas para hablar en reunidn con los jefes de cada departamento del hotel

Cap Negret.

A su vez, se encuentra el departamento comercial, el cual tiene como funciones
administrar las reservas, especialmente de agencias y grupos, contestar llamadas,
mantener actualizado las OTA’s? y la pag. web del hotel, manejar paquetes y
promociones, y en algunos casos, dar la bienvenida a tour operadores o personas VIP,
dandoles un recorrido dentro del hotel para que puedan conocer las instalaciones y asi

poder crear convenios con los mismos.

Otro departamento, es de Recursos Humanos, el cual esta encargado directamente
del personal que trabajaba dentro del hotel, ya sea con la remuneracion, horarios y
capacitacién del mismo; a su vez, tiene como funcion, convocar, seleccionar, realizar
entrevistas y contratar a personal competente y capacitado. Otra funcién que deben
desempefiar es la organizacion de reuniones semanales con la directiva, en el cual
convocan a todos los jefes departamentales a participar con soluciones para las
incidencias que han tenido los huéspedes durante su estadia, ofrecer sugerencias de
eventos que se puedan realizar en el Hotel Cap Negret para poder ofrecer un valor

agregado a los huéspedes y a su vez incrementar sus ingresos.

Asi mismo, se encuentra el departamento de eventos, el cual tiene como objetivo
organizar eventos sociales y corporativos dentro de las instalaciones del hotel,
comenzando desde el envio de cotizaciones, hasta el montaje, decoracion y organizacion

con cocina para la preparacion del catering.

Por otro lado esta el departamento financiero, el cual tiene como funcion principal
administrar los recursos financieros del hotel, ya sea con la gestion de compras, la
requisicion y reposicién de amenidades, suministros, etc., manejo de la contabilidad e
inventario del hotel, negociacion con proveedores, elaboracion de presupuestos y a su

vez, mantener informado a gerencia sobre los egresos e ingresos que ha tenido el hotel.

Dentro del Hotel Cap Negret, también se encuentra el departamento de
alojamiento, que esta dividido por: Recepcion, Guest Experience y Pisos. En cuanto a

recepcion tiene como principal funcidn la realizacion de check in, check out, facturacion,

2 Agencias de viaje online dedicados principalmente a la venta de servicios dentro del sector de viajes.
Andnimo, 2018. ¢Qué son las OTA?. Recuperado de: https://www.entornoturistico.com/que-son-las-
ota/
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contestar llamadas, atender requerimientos de huespedes, realizar reservas, proporcionar
informacion del hotel y servicios que ofrece, entre otras. Por otro lado, Guest Experience,
es un valor agregado que el hotel ofrece, ya que es un servicio de interaccion constante
con los huéspedes y clientes, que permite maximizar las experiencias de los mismos
durante su estancia, dando soluciones eficientes ante incidencias presentadas. Otra de sus
funciones son responder comentarios de OTA’s, realizar encuestas a huéspedes sobre su
estancia, sugerencias o si ha tenido alguna incidencia, dar informacion sobre actividades
turisticas dentro de Altea - Alicante, crear publicidad de eventos que se realizan dentro
del hotel, y sobre todo, comunicar de los mismos, también es soporte de los demas
departamentos, ya sea ayudando a recepcion en atender a los huéspedes, en el montaje de
eventos, entre otros, y también se encuentra Pisos, el cual tiene como principal funcion la
limpieza de habitaciones, pasillos, instalaciones del hotel, etc., y a su vez dar el servicio

de room service, cuando el huésped lo requiera.

Otro departamento que es pequefio ya que posee Unicamente un director y tres
técnicos solamente, es el de operaciones o mantenimiento, el cual esta encargado del
sistema operativo y de mantenimiento dentro del hotel, siendo sus funciones: supervisar
y controlar el estado de todos los equipos del hotel, ayudar con problemas técnicos ya sea
en habitaciones o en las instalaciones del hotel, cumplir con las normas de seguridad

integral y reportar cualquier anomalia en los equipos del hotel.

Y por ultimo, el departamento de A&B “alimentos y bebidas”, el cual maneja
cocina, bares y comedor. En Cocina, se preparan todos los platos y alimentos que van a
ser servidos en el buffet para el desayuno, almuerzo y cena, dividido en dos zonas, cocina
caliente y cocina fria. En cuanto al comedor, su tipo de servicio es buffet, también, se
preparan alimentos en el show cooking y se atiende a los comensales, sirviendo las

bebidas y por Gltimo en bares, se prepara bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas y snacks.

2.1.2 Productos y Servicios

Alojamiento:

Tiene un total de 252 habitaciones de estilo mediterraneo, destacadas por su
luminosidad, confort y gran espacio, reformado en Enero del 2018. Cuentas con vistas
laterales, hacia el casco antiguo de Altea, frontales al mar, entre los tipos de habitacion

tenemos:
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Habitaciones frontales deluxe vista al mar:

Estas habitaciones son exclusivas con vistas frontales al mar Mediterraneo desde su
terraza, son recién reformadas y disponen de una serie de complementos gratuitos para
ofrecer una estancia inigualable como albornoz, zapatillas, cafetera con capsulas de café
y hervidor de agua con servicio de infusiones que se reponen a diario. En este tipo de
habitacion se pueden encontrar dos camas independientes de 1m x 1.90m o 1 cama de
2m x 1,90m, 4 almohadas y carta de almohadas para elegir (con suplemento) con un sofa
cama de (135cm), aire acondicionado/calefaccion, TV de 40” con calanes satélite, plancha
y tabla, teléfono, conexion a wifi y caja fuerte gratuito, escritorio, nevera, servicio de
minibar con refrescos de cortesia, servicio de habitaciones, y un cuarto de bafio moderno
con ducha, algunas disponen de bafiera de hidromasaje o jacuzzi en la habitacion, secador
de pelo, espejo de aumento y linea de aménities al extracto de té verde. ( Hotel Cap
Negret, s.f)

Foto N°1

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Habitaciones doble premiere:

Estas habitaciones son totalmente renovadas en enero de 2018, tienen una decoracién
calida y moderna de estilo mediterraneo, especialmente recomendada para los viajes en
pareja. Todas ellas tienen terraza mas préxima al mar y vistas laterales a la Bahia de Altea.
Disponen de 2 camas independientes de 1m x 1.90m o 1 cama de 2m x 1.9m, 4 almohadas
y carta de almohadas para elegir (con suplemento). A demas de sofa cama (135 cm),
albornoz, amenities, cafetera Nespresso con café de cortesia, teléfono, escritorio, hervidor
de agua y seleccion de tés e infusiones, teléfono, servicio de wifi gratuito, nevera, servicio
de habitaciones, aire acondicionado/calefaccion, TV 40 con canales satélite, minibar con
cargo, caja fuerte gratuita y cuarto de bafio completo con ducha efecto lluvia, secador de

pelo y espejo de aumento y amenidades de bafio. (Hotel Cap Negret, s.f)
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Foto N°2

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Junior Suite Mediterranea:

Exclusiva estancia concebida para que disfrute al maximo de las privilegiadas vistas al
mar y al casco antiguo de Altea. Junior Suite Mediterranea es de 62m?, ubicada en la 5°
y Ultima planta del hotel, dispone una Gnica amplia estancia con un amplio dormitorio
con 2 camas independientes de 1m x 1.90m o 1 cama de 2m x 1.90m, con 4 almohadas
respectivamente (a su vez, carta de almohadas con suplemento), un completo vestidor,
sala de estar con muebles que invitan al relax, sofad cama, cafetera Nespresso con café de
cortesia, caja fuerte gratuita, escritorio, aire acondicionado/calefaccion, espejo de
aumento, hervidor de agua y seleccidn de tés e infusiones, minibar con refrescos de
cortesia, secador de pelo, teléfono, vestidor, wifi gratuito, TV con pantalla LCD de 42’
con canales satélite, el bafio, espacioso y totalmente equipado con los mejores amenities,
cuenta con bafiera y ducha independientes con grandes cristaleras con luz natural. Tiene
dos terrazas con vistas frontales al mar donde sentira la brisa y el sonido caracteristico
del Mar Mediterraneo. En una de ellas podra darse un bafio en la maravillosa y exclusiva
bafiera hidromasaje exterior. Cuenta con acceso gratuito al gimnasio 24 horas, servicio
de tintoreria y planchado (posibilidad de servicio express) con un cargo adicional. (Hotel
Cap Negret, s.)
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Foto N°3

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Junior Suite Altea:

Exclusiva estancia concebida para que disfrute al maximo de las privilegiadas vistas al
mar y al casco antiguo de Altea. La Junior Suite Altea de 50m2, esta ubicada en la 5ta y
ultima planta del hotel, dispone de una Gnica y amplia estancia con un amplio dormitorio,
el cual tiene 2 camas independientes de 1m x 1,90m o 1 cama independiente de 2m X
1.90m, posee también vestidor completo, sala de estar con muebles que invitan al relax,
sofa cama y TV con pantalla LCD de 42°con canales satélite, aire
acondicionado/calefaccion, albornoz, zapatillas, cafetera Nespresso con café de cortesia,
caja fuerte gratuita, escritorio, espejo de aumento, hervidor de agua y seleccién de tés e
infusiones, jacuzzi en la habitacion, servicio de lavanderia, tintoreria y planchado (
posibilidad de servicio express con cargo adicional), minibar con refrescos de cortesia,
nevera, plancha y tabla, secador de pelo, servicio de habitaciones, teléfono, internet
gratuito. El bafio, espacioso y totalmente equipado con los mejores amenities, cuenta con
bafiera y ducha independientes con grandes cristaleras con luz natural.
Tiene una terraza privada de 12m? con vistas frontales al mar donde sentira la brisa y el
sonido caracteristico del Mar Mediterraneo. La decoracion mediterranea, con mobiliario
de disefio y confort hara de su estancia una experiencia inolvidable que le invitaran

visitarnos nuevamente. (Hotel Cap Negret, s.f)

25



Foto N°4

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Habitacion superior doble:
Las habitaciones superiores dobles son amplias y confortables. Cuentan con una terraza
exterior, con vista lateral al mar y a la Bahia de Altea. Disponen de aire
acondicionado/calefaccion, amenities de bafio, caja fuerte gratuita, cuarto de bafio
completo, dos camas individuales o camas de matrimonio (segin disponibilidad),
escritorio, hervidor de agua y seleccién de tés e infusiones, minibar con cargo, nevera,
secador de pelo, sofa cama (135cm), teléfono, TV de pantalla plana via satélite 20", wifi

gratuito. (Hotel Cap Negret, s.f)
Foto N°5

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Habitacion doble estandar:

Las habitaciones estandar se caracterizan por su luminosidad y sencillez; una opcion con
terraza exterior y vistas laterales al mar y a la Bahia de Altea. Cuenta con aire
acondicionado / calefaccion, amenities de bafio, caja fuerte gratuita, cuarto de bafio

completo, escritorio, minibar con cargo, secador de pelo, servicio de habitaciones,
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teléfono, terraza en la habitacion, TV de pantalla plana via satélite de 20"y wifi gratuito.
(Hotel Cap Negret, s.f)

Foto N°6

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Alimentos y bebidas:

Hotel Cap Negret, ofrece una variedad de alimentos y productos para el deleite de
los huéspedes y clientes. En cuanto al restaurante, cuenta con el servicio de buffet para
las tres comidas (desayuno, almuerzo y cena), este servicio también es para clientes
externos y huéspedes del hotel, a su vez cuenta con una cafeteria/bar y un gastro & club,

que ofrece especialmente comida mediterranea.

¢ Restaurante buffet con show cooking:

El restaurante Cap Negret ofrece las mejores vistas a la Bahia de Altea y los jardines del
hotel. El Restaurante Buffet cuenta con sesiones de cocina en vivo y sus entrantes, platos
calientes, green corner para elaborar ensaladas al gusto, carnes y pescados a la plancha,
pasta, pizzas, y mas; e incluso opciones para celiacos. La especialidad del restaurante son
los arroces, entre ellos: paellas, arroz negro, arroz a banda, y a su vez, complementa la

comida con frutas, yogures, helados y postres. (Hotel Cap Negret, s.f).
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Foto N°7

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Blue beach altea gastro & club:

Ubicado junto a la piscina, frente a la Bahia Altea, en la terraza panoramica del Hotel Cap
Negret; resulta una agradable opcidn para comer y beber en cualquier momento del dia.
El Blue Beach Altea ofrece una versatil carta con cocina mediterrnea: seleccion de
ensaladas, arroces, hamburguesas, carnes, pesados, sandwich, cafés, zumo, batidos y
cocteles, ademas de helados, snacks dulces y helados que completan una perfecta jornada
de sol y playa (Hotel Cap Negret, s.f).

Foto N°8

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Terraza chill out patio rio algar:

Todo el ambiente del Mediterrdneo en una terraza maravillosamente redisefiada
conjugando una antigua escalinata, muros de bancal, una cascada de agua, un estanque
con peces y un jardin vertical. En la Terraza Chill Out se puede encontrar cervezas bien

frias, gin tonics, tostadas, bocadillos, y mas. (Hotel Cap Negret, s.f)
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Foto N°9

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Cafeteria/coffee shop bernia

Coffee shop/cafeteria Bernia cuenta con una carta de mas de 80 referencias, combina
platos frios y calientes, fruta fresca, panes diversos, frutos secos, show cooking, tés, cafés,
coctéles, gin tonics y licores. Ademas, la cafeteria ofrece snacks que degustar mientras

disfruta de eventos deportivos. (Hotel Cap Negret, s.f)

Foto N°10
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Eventos

Hotel Cap Negret cuenta 6 salas multifuncionales de hasta 800m? y con capacidad
de hasta 700 personas, con acceso a internet de alta velocidad, equipo audiovisual y de
sonido. Es un sitio ideal para celebrar: bodas y banquetes con ceremonia civil, celebracién

ibicenca® o de estilo tradicional: comuniones o bautizos, con servicio de animacién

3 Celebracion ibicenca: ceremonias cerca del mar, empleando elementos naturales.
Arenas, S. (s.f) boda ibicenca. Recuperado de: https://www.westwing.es/boda-estilo-ibicenco/
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infantil, DJ, decoracion personalizada, mesa de dulces, y mas; y eventos corporativos,
COMO congresos, reuniones, convenciones, activacion de marca, entre otros (Hotel Cap

Negret, s.f).

e Salén mediterraneo:

El Salén Mediterraneo permite realizar montajes tipo banquete, coctel, escuela 'y
conferencia, tiene una capacidad de hasta 100 personas. Su decoracion es de estilo
moderno y mediterraneo, con mosaico en el suelo, luz natural y un techo de cristal. Posee

un area de 145 m2 y altura de 3,15 metros. (Hotel Cap Negret, s.f)

Foto N°11
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
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e Salén Greenwich:

Este salon tiene dimensiones de 67 m2 de superficie con capacidad de hasta 90
personas, en el cual se puede realizar todo tipo de montaje (escuela, reunién, coctel,
imperial, banquete, conferencia, forma de U) tiene acceso a internet de alta velocidad,

equipo audiovisual y de sonido (Hotel Cap Negret, s.f).
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Foto N°12

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Salén Altea:

El salén Altea tiene 306 m2 de superficie, piso porcelanico y capacidad méaxima de 275
personas. Es un sal6n que destaca por su modernidad, luz natural y servicios como coffee
breaks que se pueden prestar en el jardin del hotel, al que el saldn tiene salida directa, se

puede realizar montajes tipo: céctel, banquete, escuela y conferencia. (Hotel Cap Negret,

s.f)
Foto N°13
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f
Salon L’Olla:

El salon L’Olla posee 108 m? de superficie. Su principal caracteristica es que el salon esta
totalmente insonorizado, posee increibles vistas al mar y cuenta con acceso directo a la
piscina, la terraza idonea para presentaciones de vehiculos, pues permite su entrada, se
puede realizar montajes de cdctel, banquete, escuela, conferencia, reunion, imperial y

forma de U. (Hotel Cap Negret, s.f)
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Foto N°14

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Sala de reuniones Aitana:

Este sala tiene capacidad de hasta 20 personas, esta equipado con equipo de sonido
y audiovisual e internet de alta velocidad, el cual permite realizar montajes tipo: coctel,
imperial, escuela, forma de U, reunion, banquete y conferencia. (Hotel Cap Negret, s.f)

Foto N°15

Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

e Salén Mascarat:

El Salon Mascarat cuenta con diversas caracteristicas que lo hacen especial: espacio
cristalino, la luminosidad del Mediterraneo, buena ubicacion, con vistas al jardin; ademas
ofrece un amplio espacio de 107 m2 con todo el equipamiento necesario para cualquier
tipo de reunion y evento, se puede realizar montajes tipo coctel, imperial, escuela, forma
de U, reunion, banquete y conferencia. (Hotel Cap Negret, s.f)
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Foto N°16
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Fuente: Hotel Cap Negret, s.f

Beauty Center

Hotel Cap Negret cuenta con un salén de belleza y salud especializado en
tratamientos faciales y corporales con profesionales en el tema para el disfrute y relax de

todos los huéspedes y clientes del hotel.

Los tratamientos de belleza que brinda el centro de belleza son: “masajes,
tratamientos faciales, corporales, maquillaje, programas para novias, manicuras y
pedicuras, depilaciones, reductores, envolturas, extensiones de pestafias, spa para nifias y

mucho mas” (Hotel Cap Negret, s.f)

e Gimnasio:

Hotel Cap Negret cuenta con un gimnasio totalmente equipado por profesionales de
Kettler y Tech Fitt al servicio de sus huéspedes. El acceso es gratuito y esta abierto 24h.
Adicionalmente tiene servicios de personal trainer, electro estimulacién, y express

training bajo peticién. (Hotel Cap Negret, s.f)

e Renta de bicicletas:

El Hotel esta adecuado para personas que aman el deporte, en especial el ciclismo,
brinda el servicio de alquiler de bicicletas, informacion de rutas y ademas cuenta con un
bike center Unicamente para sus huéspedes y clientes, con 4 boxes independientes con
capacidad de hasta 200 bicicletas, donde se podra almacenar con seguridad su bicicleta,
también cuenta con una lavadora y secadora de uso gratuito ademas de productos para
lavar la bicicleta y herramientas para reparar en caso de ser necesario. (Hotel Cap Negret,
s.f)
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Servicios generales:

Adicional, el hotel ofrece a sus huéspedes servicios como: parking externo

gratuito, recepcion 24 horas, salon de lectura, wifi gratis, sala de juegos de mesa,

animacion todos los dias para nifios y adultos, desde las 10am hasta las 12pm, piscina

climatizada, hamacas, transfer in/out , tienda de suvenires, consigna de equipajes, prensa

internacional y nacional diaria, ordenadores con conexion a internet (pagado), vestuario

de cortesia gratuito con duchas y servicios extra (a abonar por el cliente) de toallas de

playa con depdsito y servicio de tintoreria, alquiler de motos acuaticas, flyboard y

embarcaciones, alquiler de coches y motos, y ademas descuentos exclusivos para

practicar golf en los mejores campos de Altea. (Hotel Cap Negret, s.f)

2.1.3 Segmento de mercado:

Hotel Cap Negret trabaja con varias agencias internacionales, agencias

nacionales, club de vacaciones, directo/web, grupos de 3era edad, grupo deportivo,

grupo vacacional y OTA’s:

Gréafico N°1: Segmento de mercado del Hotel Cap Negret

Agen.cnas Aggncnas Directo/Web Grupo de 3era Grup9 Gru.po OTA's

Internacionales Nacionales edad Deportivo vacacional
eBedswithease eEuroplayas eDirecto *Saga group e Ciclotel eDirecto grupos *Booking.com
eDestination eHalcon viajes eDirecto Web *U.T.E eTuserco eExpedia

Service Spain eHotelveds oGratis Mundosenior Collect
*Hotelbeds eJumbo tours eldiso - Directo *Expedia
eJet2holidays *M.s viajes directos
¢On the beach «Olimpia *HRS - directos
eSidetours mediterraneo -Goqgle my
eSunhotels eSecret escapes business
eThomas cook eTourdiez

ag eTraveltool
*TUI nederland *Viajes urbis
*TUl uk \Voyage prive

thompson es
*Verychic - *Weekendesk

directos

eVivalia travel

e\/oyage prive

*\W2m world 2
meet

Fuente: Software Timon Hotel Cap Negret

Elaboracién: Michelle Franco, 2018
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Se puede observar que el hotel tiene varios convenios nacionales e internacionales,
y que estd abierto a varios mercados, en especial el segmento espafiol y britanico, seguido
en menor porcentaje por el segmento francés, como se puede observar en el siguiente

gréfico.

Gréafico N°2: Pais de procedencia

Fuzwiia
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W Porcertajs deremanas de tu axintisomienty por pais

Fuente: Booking.com/hotelcapnegret, 2017

En cuanto a la variable de edad y género, en el siguiente grafico se puede verificar
que la mayoria de huéspedes del Hotel Cap Negret son mujeres, con una gran diferencia
en porcentaje con el género masculino; y la edad oscila entre los 35 y 54 afios, y en menor

porcentaje son nifios y adolescentes.

Gréafico N°3: Rango de edad y Género
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Fuente: Facebook.com/hotelcapnegret, 2017

Segun Expedia, en el siguiente grafico se puede observar que el principal motivo
por el cual se hospedan en el Hotel Cap Negret son parejas, seguido de familias, y que no

esta dirigido a un segmento de mercado de negocios.
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Grafico N°4: Motivo de viaje
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Fuente: Expedia.com/hotelcapnegret, 2017

El siguiente grafico representa la temporada en que prefieren viajar al Hotel Cap

Negret las personas con procedencia de: Bélgica, Espafia, Francia, Reino Unido, Holanda
y Otros, desde Agosto 2016 hasta Agosto 2017, en el cudl se puede mencionar que el

segmento de mercado britanico prefirié viajar en temporada de otofio (septiembre -

diciembre) e invierno (enero — marzo), mientras que el segmento espariol, quien es el

principal mercado del Hotel Cap Negret, prefiere viajar en temporadas de primavera

(Marzo — Junio) y verano (Julio — Septiembre).

Gréafico N°5: Fechas de hospedaje y nacionalidad
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Fuente: Booking/hotelcapnegret, 2017

La computadora es el principal medio por el cual realizan una reserva de

habitacion en Hotel Cap Negret, seguido por el celular, segin nos indica el grafico de

Booking.com.
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Grafico N°6: Medio de comunicacion
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Fuente: Booking.com/hotelcapnegret, 2017
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Por otro lado, en el siguiente gréfico se puede observar que la duracion promedio
de la estadia del segmento de mercado espafiol es alrededor de 3 dias, en relacion con el
mercado britanico que prefiere alojarse entre 4 dias. A su vez, tiene una tasa mayor en
cuanto a la cancelacién de reservas en el segmento britanico con un 46% con comparacion

de los esparioles que tiene una tasa de 41.35%.

Gréafico N°7: Duracion promedio de la estadia

Duracién promedio de la Tasa de

Paks
' estadia candsladiin

Fuente: Booking.com/hotelcapnegret, 2017

En conclusion, el segmento de mercado del Hotel Cap Negret principalmente viaja por
ocio Yy tiene procedencia de Espafia y Reino Unido, la edad oscila entre los 35 hasta los
54 afios, de género femenino y con preferencias de usar la computadora para realizar la
reserva de habitaciones. En cuanto al segmento espafiol, tiene preferencia de viajar en
Agosto y alojarse aproximadamente de 3 dias, mientras en que Noviembre prefieren no
viajar; por otro lado, el segmento de mercado britanico prefiere viajar en Enero y

hospedarse alrededor de 4 dias, mientras que en Agosto prefieren no hacerlo.
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2.1.4 Competencia

El Hotel Cap Negret, por su ubicacion, tiene una competencia directa con SH Villa
Gadea de 5*, perteneciente a la cadena de Singular Hotels en Valencia y Alicante, el cual

ofrece los mismos servicios a una tarifa muy competitiva.

En cuanto a localizacion el SH Villa Gadea se encuentre a pocos kilémetros del
Hotel Cap Negret, a 3km del centro de Altea, exactamente en la carretera nacional (CN)
332, en el km 160.5, en la comunidad Valenciana, Alicante - Espafia. (SH Villa Gadea,
s.f)

Imagen N°11

o

llleta de I'Olla

[n-3s2 ]

Fuente: SH Villa Gadea, s.f

En cuanto al servicio de alojamiento, las habitaciones estandares tienen un espacio
de 32m?, con una decoracion elegante con estilo mediterraneo con vistas a la urbanizacion
o montafa; la habitacion superior mide 44m?, dispone de terraza y un amplio cuarto de
bafio con bafiera de hidromasaje; Habitacion superior con vistas al mar con 44,2m?, con
un vistas al mar mediterraneo y cuarto de bafio con bafiera de hidromasaje; Junior Suite,
con un espacio de 61m?, dotadas de salon y dormitorio con cama king size o dos camas
individuales; Junio Suite Familiar, formada por la combinacién de dos habitaciones
dobles comunicadas entre si, de mas de 60m?; Deluxe Room, el cual tiene vistas del mar
mediterraneo con 45m? y bafio completo con bafiera de hidromasaje; y por Gltimo, la suite
presidencial, con mas de 180m? cuenta con dos terrazas de 57m?, salon de 30m?, dos
dormitorios con sus correspondientes bafios dotados de jacuzzi y ducha separada. (SH
Villa Gadea, s.f)

Todas las habitaciones vienen equipadas con: escritorio, tocador, television,

teléfono, aire acondicionado/calefaccion, minibar de pago, caja fuerte gratis, internet wifi
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gratis, suelo de marmol, servicio despertador, maletero 24H, tintoreria y lavanderia de
pago, posibilidad de Desayuno en la Habitacion, amenities de bafio, servicios de
habitaciones 24h, carta de almohadas, aseo, bafiera y ducha independientes, bafiera
hidromasaje, bidet, secador de pelo, espejo de maquillaje, albornoz y zapatillas. (SH Villa
Gadea, s.f)

Foto N°17

Fuente: SH Villa Gadea, s.f

En cuanto al departamento de Alimentos y Bebidas, SH Villa Gadea posee cuatro
restaurantes, entre ellos Kitsume, restaurante japonés, ademas de ofrecer buffet, show
cooking, cocina tipica local, pescados y carnes a la brasa y un bar Lobby con actuaciones
musicales. (SH Gadea, s.f)

Restaurante Veranda, es uno de los restaurantes del SH Villa Gadea, el cual ofrece
unas variadas opciones de platos al estilo mediterraneo, servicio buffet, con showcooking
para las tres comidas, desayunos, almuerzos y cenas. Restaurante Miramar, es el mas ideal
para degustar cocina tipica local con platos a la carta, sabores Gnicos y un ambiente
especial. Restaurante Palapa, donde podra deleitar pescados y carnes a la brasa en la
terraza del hotel, con vistas al mediterraneo. Restaurante Kitsume, con su especialidad de
cocina japonesa y variedad de productos frescos, y por tltimo Bar Lobby, con actuaciones

musicales los fines de semana, servicio de refrescos o coctéles. (SH Villa Gadea, s.f)

“Otro servicio que brinda el hotel, es un SPA, con casi 2.000 m2 dedicados a la salud, la
belleza y el relax, el club termal cuenta con dos piscinas marinas termolddicas
climatizadas con rio contracorriente, relajantes géiseres, jacuzzi, cuellos de cisne,
impresionantes cascadas, camas de burbujas, asientos de masaje, chorros subacuaticos

reductores, potentes chorros a presion, cabinas de masaje de pie, duchas de aromas,
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bitérmicas de contraste, pulverizantes, bafio turco, la terma, la tradicional sauna
finlandesa y la novedosa gruta de hielo completan la oferta, junto a la sala relax y el
ecobar.” (SH Villa Gadea, s.f)

Foto N°18

@

Fuente: SH Villa Gadea, s.f

El gimnasio es otro servicio a disposicion de todos sus huéspedes, en el cual
podran encontrar el mas completo equipamiento de cardio — fitness. Ademas en el area
de belleza, ofrece servicio de peluqueria, con tratamientos de cosmética. (SH Villa Gadea,
s.f)

“Las instalaciones del SH Villa Gadea, esta adaptado para deportistas, en especial para

los que practican, golf, futbol, padel, deportes nauticos, y ciclismo” (SH Villa Gadea, s.f).

En cuanto al area de eventos, el hotel permite celebrar bodas, ya sea en los salones,
0 en los jardines con vistas al mediterraneo, viajes de incentivos, eventos corporativos
(reuniones, congresos, seminarios, reuniones de negocios), BTL, entre otros; sus salones
tienen una capacidad de hasta 350 personas, equipadas tecnolégicamente con conexién a

internet y medios audiovisuales. (SH Villa Gadea, s.f)

A continuacion se realizard un cuadro comparativo entre el Hotel Cap Negret y el
SH Villa Gadea para poder conocer cuél es la ventaja competitiva de cada uno de los

hoteles.
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Cuadro N°1: Comparacion de hoteles

Hotel Cap Negret SH Villa Gadea
Categoria 4 estrellas 5 estrellas
Cadena Ninguna Singular Hotels
. Carretera Nacional, km
Ubicacion Carretera Nacional, km 159, 160.5. N- 332, Altea,

N-332. Altea, Alicante.

Alicante.

Tipos de habitaciones

Habitacion doble premiere,
deluxe vista al mar, Junior
Suite Mediterranea, Junior
Suite Altea, Superior doble,
Superior Estandar

Habitacion estandar,
Superior, Superior con
vistas al mar, Junior Suite,
Junior Suite Familiar,
Deluxe Room, Suite
presidencial.

Tarifa del hotel

Desde 150€ hasta 300€,
dependiendo la temporada y
el tipo de habitacion.

Desde 170€ hasta 450€,
dependiendo la temporada y
el tipo de habitacion.

Tipo de pensién

Desayuno + Alojamiento,
Media Pensidn, Pension
Completa.

Desayuno + Alojamiento,
Media Pensidn, Pension
Completa.

Servicios

complementarios

Beauty Center, gym,
actividades acuaticas y
deportivas, parking externo
gratuito, salon de lectura,
wifi gratis, sala de juegos de
mesa, animacion, tienda de
suvenires, vestuario de
cortesia, alquiler de
bicicletas con herramientas,
lavadora, boxes, etc.

Spa, gym, actividades
deportivas, pista de tenis y
campos de golf, parking en
el mismo edificio (con
cargo), wifi gratuito,

animacion, mini club para
nifos de 4 a 10 afios.

A&B

Un Restaurante (cocina
mediterranea), un gastro
club, una cafeteria/bar, una
terraza chill out.

Cuatro restaurantes (cocina
japonesa y mediterranea),
un bar lobby, un bar
acuatico,
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Eventos

6 salones de eventos, con
capacidad de hasta 700

personas.

5 salones de eventos con
capacidad de hasta 350
personas.

Nifos gratis en julio.

Prueba la premiere doble al

precio de la hab. Doble. Oferta Altea Termal

Tarifa especial para Oferta Altea Romantica

Estrategias de promocion | mayores de 55 afios.

Oferta Altea Oriental
Tarifa especial para larga

. ; . Oferta reserva anticipada —
estancia (mas de 7 dias) P

15%
Viajes de negocios
Experiencia ciclista
Booking:8.6 Booking: 8.8
Reputacion online en Trip Advisor:4,0 Trip Advisor: 4,5
TA’ _ -
OTAS Expedia: 4,3 Expedia: 4,4

Google my business: 4,3 Google my business: 4,5

Elaboracién: Michelle Franco, 2018

En conclusion, SH Villa Gadea es la principal competencia en relacion al Hotel
Cap Negret, directamente por su ubicacion, tipo de habitaciones, servicios, tarifas, e
indirectamente por los servicios complementarios que ponen a disposicion de todos los
huéspedes y clientes. Se puede diferenciar estos dos tipos de hoteles, primeramente
porque SH Villa Gadea pertenece a una cadena hotelera de la comunidad valenciana y
tiene una mayor categoria que Hotel Cap Negret, que es un negocio independiente y
cuenta con 4 estrellas, aungue tienen un servicio muy parecido, cada uno tiene un valor
agregado sobre el otro. En el caso de SH Villa Gadea, cuenta con mejor reputacion online
en OTA’s, pese a que no es mucha la diferencia; sus estrategias de promocion son vender
a Altea como un destino turistico (Altea romantico, Altea oriental, Altea termal), por el
lado de A&B, cuenta con una variedad de restaurantes, pero sobre todo con un restaurante
japonés, y como servicio complementario cuenta con cancha de tenis en el hotel y campos
de golf cercanos al mismo. Por el lado del Hotel Cap Negret, cuenta con tarifas un poco

mas convenientes, en cuanto a las estrategias de promocion, aplica diferentes tarifas a
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cada uno de los segmentos de mercado (tarifa de larga estadia, tarifa para personas de
tercera edad, tarifa corporativa), ademas tiene una capacidad de hasta 700 personas para
la realizacion de eventos y cuenta con 6 salones, y como servicios complementarios,
cuenta con un vestuario de cortesia, con alquiler de bicicletas, boxes, herramientas y
productos de limpieza para el mismo y sobretodo ofrece el servicio de Guest Experience,
que se encarga de superar las expectativas de los huéspedes sobre el hotel, su oferta y

servicios.
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CAPITULO III: PERFIL PSICOGRAFICO

Dentro de las empresas que ofrecen un producto o servicio, es realmente
importante conocer el perfil psicografico del segmento de mercado al que se dirigen, ya
que hoy en dia, las exigencias de los consumidores cada vez son mayores, y conocer sobre
los gustos, preferencias, hasta estilos de vida de los mismos, permitird a las empresas
personalizar su producto o servicio para superar las expectativas y aumentar la

satisfaccion de los clientes.

En los afios 20, el término de psicografia era utilizado como una técnica para
describir a la gente, ya sea en su actitud o su manera de comportarse frente a determinadas
situaciones, pero sus intenciones en un comienzo jamas fueron usarlas para analizar un

segmento de mercado (Jeria y Wall, 2005).

Esto dio paso a la investigacion de mercados, por lo cual, Stanton, Etzel y Walker
(como se cito en Jeria y Wall, 2005) mencionan que se puede analizar diferentes variables
como: geograficas (region, tamafio de ciudad, densidad, clima, zona urbana o rural),
demogréficas ( edad, tamafio de la familia, ciclo de vida familiar, sexo, nivel de ingreso,
nivel de educacion, religion, raza o etnia, nacionalidad, clase social, ocupacion,
generacion), conductuales (ocasiones, beneficios deseados, status del usuario, frecuencia
de uso, status de lealtad, etapa de preparacion, actitud hacia el producto) y psicograficas

(estilo de vida, personalidad y valores).

Es asi que, la segmentacion psicografica se convierte de caracter afectivo, al ser
una herramienta adaptada al mix de marketing (precio, plaza, promocioén y producto)
cuando se asocia con otras variables de la investigacién de mercados (geogréfica,
demogréfica, entre otros), el cual permite a la empresa posicionar su producto de una

forma mas coherente en el mercado. (Ciribeli y Miquelito, 2012, pp. 33-50).

Por un lado, Pérez (s.f) se refiere al perfil psicografico con los estilos de vida de
las personas, gustos, los rasgos de su personalidad, preferencias, opiniones y

motivaciones que impulsan el comportamiento de las mismas.

Cabe mencionar que el perfil psicografico también describe las caracteristicas y las
respuestas de un individuo ante su medio ambiente (agresividad o pasividad, resistencia
o apertura al cambio, necesidad de logro, etcétera.). Los distintos estilos de vida marcan

actitudes diferentes ante los estimulos cotidianos como el consumo o la apariencia fisica.
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Personas con el mismo perfil demografico pueden presentar perfiles psicograficos muy

distintos (Klainer, s.f).

Es asi que las principales consideraciones en la seleccion de variables para realizar
un modelo de segmentacion son las necesidades especificas que tiene una organizacion
de acuerdo al comportamiento de mercado y consumidores que quiere investigar. (Jeriay
Wall, 2005).

Es importante identificar estas variables psicogréaficas, ya que en el mundo de la
hoteleria, se busca que el cliente tenga toda una experiencia durante la estadia, mediante
el producto o servicio que ofrece el hotel, buscando que esté acorde al estilo de vida de
los huéspedes o incluso, experimentar la sensacion de vida de estilos superiores, ya sea
con la decoracion de las habitaciones, el estilo, los servicios, que mientras mas
personalizados sean, mejor darén lugar a una experiencia. (Escobar y Gonzéles, 2011, pp.
46)

“El siguiente cuadro refleja la clasificacion de los turistas en funcion de los estilos
de vida, dando lugar a cuatro perfiles psicograficos que explican las motivaciones que
pueden orientar a la eleccion de un producto turistico” (Escobar y Gonzales, 2011, pp. 46

- 47).

Cuadro N°2: Tipologia piscografica de los turistas

- Motivos culturales y de educacién o estudio.

- Busqueda de lo exdtico, lo nuevo y lejano.

- Encontrar y desarrollar amistades de otras culturas.
_ - Sentido de la libertad y gran independencia.
Extremos impulsores
- Juego.

- Actividades de intensas aventuras.
- Disfrutar de lo desconocido.

- Motivos politicos.

- Motivos religiosos y peregrinaciones.

- Ver o participar en competencias deportivas.
De intereses especiales - Viaje de aventura, exploracion, escaldas.

- Acontecimientos y espectaculos especiales.

- Una ocasion para probar un nuevo estilo de vida.
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- Descanso y relajacion.

- Satisfacer contactos con familiares y amigos.

- Salud, cambiar de clima, tratamiento medico.

- Necesidad de cambiar durante algin tiempo.

- Oportunidad para huir de los problemas de la vida.
- El encanto real o imaginado del lugar de destino.

Intermedios
- El contacto con la naturaleza.
- Labusqueda de lujo, satisfaccion corporal y romances.
- Compras, objetos caros 0 poco corrientes.
- Transporte especial, cruceros, trenes confortables.
- Placer en la preparacion y en contar el viaje.
- Motivos personales o familiares
- Busqueda de ambiente familiar.
- Autoevaluacion o posicion social.
Extremos conformistas - Viajes a lugares ya conocidos o con referencias.

- Visita a parques de atracciones.

- Viaje por conformismo social.

Fuente: Gonzales, 1996, pp. 46

En fin, la psicografia es una de las principales variables en la investigacién de
mercados, especialmente para las empresas relacionadas con el turismo, ya que permiten
crear experiencias, superando las expectativas de los clientes y huéspedes ofreciendo un

servicio y/o producto que esté acorde a lo que necesita.

3.1 Segmento de mercado espafiol
3.1.1 Gustos y preferencias

Los gustos y preferencias forman parte de las variables del perfil psicogréafico.
Segun la Real Academia de la Lengua, se puede definir como “gusto”, (del verbo gustar),
como querer, desear y tener agrado en algo, mientras que el término “preferencia” se lo
define como la eleccion que se hace de algo o alguien entre varias personas o cosas. (RAE,
s.f)
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Comentarios de Booking y Trip Advisor

A continuacion se analizara los comentarios mas relevantes del portal de Booking
y Trip Advisor del Hotel Cap Negret mensual, desde marzo hasta agosto del 2017,
destacando patrones que determinen los gustos y preferencias que tenga el segmento del
mercado espafiol para poder crear un perfil psicografico del mismo.

Cabe senalar que segin Mellinas (2015), “Trip Advisor tiene una cobertura
practicamente mundial, con un importante peso de los usuarios britanicos, mientras que
por el contrario, la presencia de Booking también tiene una cobertura mundial

concentrando su mayor volumen de negocio en Europa”.

Cuadro N°3: Comentarios de Booking, mes de marzo

Usuario Pais de . Fecha Comentario Puntuacion
procedencia

Juan Espafia 13-mar-17 | E! cafe era bastante bueno (cosa rara en este tipo de 75
establecimientos)

Demetrio | Espafia 14-mar-17 | El hotel en cuarto de bafio no tiene bidé sanitario, solo ducha. 10
La comida es horrible. Es dificil hacer mal una pasta o una pizza

Ana Espafia 20-mar-17 | Pere aqui lo consiguen, ni siquiera puedes prepararte una epsalgda 6.7
decente (vegetarianos abstenerse, no hay opciones). La limpieza
muy justita.

Mercedes | Espafia 91-mar-17 El zumo de las maquinas del buffet es hor_rlble: El zumo natural de 7.9
naranja excelente una pena que no vaya incluido en el desayuno.
La atencidn nos regalaron una botellas de cava en la habitacion,

Susana | Espafia 22-mar-17 | cuando nos fuimos nos dieron caramelos para el viaje, desayuno 10
bastante completo.

Maria Espafia 23-mar-17 | El café del comedor que era muy flojo. 7.2

Miriam | Espafia 28-mar-17 El bufé no era de calidad para un hotel de 4 estrellas. La limpieza 71

aceptable pero mejorable.

Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Cabe mencionar que, el mes de marzo cuenta con dos estaciones, la finalizacion

del invierno (21 de marzo) y el comienzo de la primavera en Espaia.
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Una de las variables que mas se menciona en los comentarios del segmento

espafiol durante el mes de marzo fue la gastronomia del hotel Cap Negret, como primera

instancia, el desayuno, para este mercado, es importante disponer de un café de calidad, al

igual que un zumo de naranja natural y comida vegetariana. También cabe mencionar que

prefieren disponer de bidé sanitario, muy aparte de la ducha en las habitaciones.

Cuadro N°4: Comentarios de Trip Advisor, mes de marzo

. Pais de . ., ~
Usuario procedencia Fecha Comentario Puntuacion | Acompanante

Los pasillos y las propias habitaciones, con esas
paredes blancas y rugosas, parecian

Ceci C Espafia 1-mar-17 | viejisimos. El desayuno es variado, los huevos 3 pareja
y el bacon estaban frios, ademas el zumo de
naranja es intomable.
Estuve con mi pareja solo una noche, el

Sol S Espafia 5-mar-17 | desayuno buffet era bueno, con variedad para 4 pareja
elegir, tienen una paella divina.

Madrid El personal estupendo y muy servicial, en los
Nines60 . 6-mar-17 | desayunos mucha cantidad y variedad pero de 5 pareja

Espana . : .

baja calidad casi todo excepto las frutas.
Comunidad . . oo
. . Estuvimos un fin de semana con mi mujer, .
Cristo G |valenciana, |8-mar-17 buffet de bai lidad | bl 4 pareja
Espafia uffet de baja calidad, personal muy amable.
Lo mejor sus empleados, la limpieza no es el
Majose52 VaIeQua, 19-mar-17 fuerte, no se llego a I|mp~|ar ni siquiera la 4 pareja
Espafia papelera del cuarto de bafio, la comida estaba
dentro de la linea.
Trato de los trabajadores excelentes, comida

Toledo, - e . .
SalNerus ~ 18-mar-17 | con variedad, la Gnica pega es que en ocasiones 4 pareja

Espafa p .

no habia aparcamiento.

Habitacion muy cara para las comodidades

que ofrece, no funciona el climatizador, bafio
. separado por una pared muy fina. El buffet lo

Madrid, . . . .

Bendder09 Espafia 18-mar-17 | peor, no entiendo como sanidad permite esas 1 pareja
P cosas, el pan como cartoén, leche cortada,
zumo peor que el tang, fruta insipida y el bar
carisimo.

Toledo, Falta renovar el jardin, personal muy .
835Margar Espafia 18-mar-17 agradable. 4 pareja
Derek J TOI’I’e~VIEJa, 23-mar-17 Acapado de pasar 3 dias, habltac_lo_n era genial, 5 pareja

Espafia comida excelente, personal servicial.

; Personal amable, comida correcta en cuanto a
Ana Maria | Barcelona, 24-mar-17 |variedad y calidad, quiza lo peor los zumos 4 areja
\AY} Espafia y d P pare]

del desayuno.

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret

Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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Por el lado del portal de Trip Advisor, el segmento de mercado espafiol menciona
mucho a los colaboradores del hotel, ya que son un factor influyente durante la estancia del
huésped. También se menciona que el buffet tiene variedad, prefiriendo asi, para el
desayuno: tocino, huevos, leche, pan, fruta, zumo; y para el almuerzo, una exquisita paella;
pese a que aluden que la calidad es baja, son productos que consumen los huéspedes y son

de su preferencia, por eso cabe resaltar su mencion en los comentarios.

Sugieren también un poco de remodelacion en el jardin, pasillos y habitaciones
(en especial las paredes); y en cuanto a la limpieza, que deberia ser un poco mas de
rigurosa, tomando en cuenta detalles como quitar la basura de los tachos tanto de la

habitacion como del bafio. Ademas se puede afiadir que el viaje se realizd con su pareja.

Cuadro N°5: Comentarios Booking, mes de abril

. Pais de . L
Usuario procedencia Fecha Comentario Puntuacion
Estudiante | Espafia 5-abr-17 Fuera d_e tempqrad'a la mayor parte de los huéspedes son 71
extranjeros y jubilados

Esther Espafia 11-abr-17 | Elcafé es regular, La cama nos hubiera gustado de 10
matrimonio.
No tenia bidé, no tenia bafiera, hamacas en piscina

Carlos Espafia 17-abr-17 reservadas con toallas todo el dia, un poco caro para lo que 7,1
es, buffet en general bien.
Los servicios del hotel son muy buenos, piscina y terraza

Laura Espafia 17-abr-17 magnifica, desayunos variados, espacios y lugares comunes 8.3
muy bonitos y amplios.

g{osse Luis Espafia 17-abr-17 La variedad en las comidas y cenas. 9,6
El hotel muy bien, las instalaciones la piscina perfecta con

Maria Espafia 19-abr-17 el agua templada, el desayuno ideal mucha calidad y 9,6
variedad

ANGnimo Espafia 20-abr-17 No_ reponen el material de bafio diariamente, geles champu 7.9
es importante.

Anénimo Espafia 21-abr-17 Comida escasa, habia poca variedad. 9,6
La comida necesita mejorar, hay variedad pero la calidad

Diego Espafia 23-abr-17 de los productos y /o la preparacion de los platos es muy 79
mediocre.

Noelia Estaba lleno gente, sobretodo extranjeros, el comedor es

, Espafia 24-abr-17 bastante amplio, el desayuno esta bien, es variado, las 9,2

Hernandez . o e
zonas recreativas son muy grandes, habitaciones limpias.

Francisco | Espafia o5.apr-17 | Podrian mejorar la calidad de algunas comidas, sobretodo 10

en la paella.
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Mariola. M [ Espafia 27-abr-17 Poca variedad de comida sana, verduras. 8,8
Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018
Durante el mes de abril, segln el gréafico n°4 del capitulo 1, el hotel acogi6 a un
gran porcentaje de personas procedentes de varios paises, en especial Reino Unido, razén
por la cual en algunos comentarios se menciona que el hotel estaba lleno de personas
extranjeras.
En relacion a los comentarios del mes de abril, también pone como tema principal
la gastronomia del hotel, poniendo hincapié en los productos servidos en el restaurante
indicando los clientes que les gustaria encontrar en el buffet variedad de verduras, y mejor
calidad en el café y en la paella.
Los servicios e instalaciones del hotel también son referidos positivamente entre
los comentarios de los huéspedes, destacando la piscina y las zonas recreativas como de
su principal agrado.
En cuanto a la limpieza de la habitacidn, les gustaria que se reponga a diario, o
cuando el huésped lo disponga, los amenities, en especial, el champu y el gel de bafio, y
concuerdan con los comentarios del mes anterior la falta bidé en las habitaciones.
Cuadro N°6: Comentarios Trip Advisor, mes de abril
Usuario Pais de Fecha |Comentario Puntuacion | Acompafiante
procedencia P
Las habitaciones son viejas, secador de los
MarfaV | Espafia 9-abr-17 afio 80, bafiera con puer_tas cor_redlzas oxidadas, 2 pareja
desayuno malo, zumos imbebibles, la fruta no
sabia a nada, de dulce solo donuts y bizcocho.
. Pasé 3 noches en el hotel, muy limpio y
. Rojales, X . . .,
236jmp Esnaf 7-abr-17 | comodo, bienvenida en recepcion es realmente 5 sola
spafia s ;
buena. Gran seleccion de comida en el buffet.
Es un hotel con todos los servicios, sirven dos
435Sergi Espafia 19-abr-17 tipos de paella muy muy ricas. La unica pega 3 familia
0 que le pongo es la ubicacion, no es muy
coémodo no estar urbanizado.
Todo el equipo de Cap Negret es agradable y
Montse ~ servicial, desayunos buenisimos con mucha .
Espafia 15-abr-17 . . P 4 pareja
D variedad, el café de maquina era regular, lo
peor el zumo natural. Lo mejor la cocina en
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vivo, los huevos al gusto y las deliciosas
crepes.

Hotel estd muy bien en situacion de
instalaciones, algunos fallos como que es

Pilar M II;/IurCJa, 17-abr-17 |ridiculo, el servicio de gel de bafio y demas. pareja
spafia " -
Nos dejo mal sabor de boca que nos hicieran
pagar por adelantado la habitacion.
Koxkal7 | Ponostia, 20-abr-17 | REPeticion de los platos, falta de imaginacion pareja
Espafia 0 presupuesto, calidad y elaboracion justita.
Los desayunos con buenos cafés, frutas
Manuel Espaiia oA-abr-17 | Variadas, cereales, frutos secos, ensaladas, amigos
\Y pastas, carnes, pescados, etc. Personal muy
atento y profesional.
. El desayuno es buenisimo, las tortillas y los
Dulcekis ~ . o S .
ser Espania 25-abr-17 | crepes estan buenisimos, si tuviera algo que pareja
mejorar seria la hora del check in.
Punto muy positivo el agua de la piscina esta
climatizada, el buffet nos ha gustado,
Mariiwa | Zaragoza, especialmente el desayuno a excepcion de los .
2 27-abr-17 - . pareja
ve78 Espafia zumos, hubiéramos agradecido que la
elaboracién de las verduras fuera mas natural y
saludable. Gimnasio bien equipado.
Hotel para vacaciones, restaurante esta muy
bien de precio y buena calidad, lo que nos
Madrid parecié muy estricto fueron los horarios del
Enbarco Espaﬁa’ 28-abr-17 | restaurante, el desayuno solo es hasta las 10 y pareja

la comida hasta las 3, nos habria ido mejor con
horarios mas flexibles especialmente el fin de
semana.

Durante el mes de abril, los huéspedes viajaron solos, con pareja, amigos Yy
familiares. En comparacion con el mes de marzo, también se menciona que el zumo en el
desayuno es de baja calidad y que prefieren variedad de verduras, frutas, cereales, frutos

secos, tortillas, crepes, café, huevos al gusto, paella, pastas, carnes y pescados, y como

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

postres, donuts y bizcocho.

Por otra parte, sugieren mas flexibilidad con el horario de comidas, en especial
del desayuno y del almuerzo, renovar las habitaciones y su equipamiento (secador de

cabello), ademas de la reposicion de amenities de bafio, en especial del gel de bafio.

Cabe recalcar que es de disgusto del mercado espafiol pagar por la habitacion en

la hora del check in, a pesar de saber que son politicas del hotel.
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Cuadro N°7: Comentarios Booking, mes de mayo

Pais de

Usuario . Fecha Comentario Puntuacion
procedencia
Vicente Espafia 1-may-17 | La verdad que no tenga bidé para nosotros supuso una pega 9,2
Le gusto la carta de almohadas y le degusté que la
Inmaculada | Espafia 3-may-17 | animacién cortase a las 12, a esa hora no apetece coger el 8,3
coche para ir a otro sitio.
Luherji Espafia 9-may-17 | Las almohadas son malas 8,3
Los horarios para las comidas, un poco cortos sobre todo si
- ~ ., 1~ | quieres hacer una salida de bici un poco mas larga y llegar a la
Anonimo | Espana 10-may-17 hora de comer. La nevera de la habitacién enfriaba poco. La 7.9
comida del buffet muy buena.
Maria Espafia 16-may-17 | Las almohadas podrian tener mas firmeza 8,8
Dennis Espafia 23-may-17 :_e gusto el vino, la comida del buffet saladisima casi siempre 46
0 mismo
Anénimo | Espafia 25-may-17 | Que el bar cierre muy pronto 7,5
Anabel Espafia 30-may-17 La cama comodisima, el buffet completisimo y el personal 8.3
cantador
Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018
En el mes de mayo, los comentarios en el portal de Booking, destacaron que la
calidad de las almohadas es mala, prefieren un poco mas de firmeza, y les gusté que haya
una carta de almohadas, a su vez, también destacaron el confort de la cama.
El segmento de mercado espafiol, prefiere que el bar abra hasta mas tarde, al igual
que la animacion no solo dure hasta las 12 de la noche, ya que el hotel se encuentra
ubicado a 20 minutos a pie del pueblo de Altea, y a 15 minutos del paseo maritimo en
donde se puede encontrar bares y restaurantes.
En concordancia en los meses anteriores, se manifiesta que los horarios de comida
son un poco cortos, y que hace falta que las habitaciones dispongan de bidé.
Cuadro N°8: Comentarios Trip Advisor, mes de mayo
Usuario Pais de Fecha Comentario Puntuacion | Acompafiante
procedencia P
Iberostar2 | Madrid, 1-may- |Relacion calidad precio excepcional, 4 areia
015 Espafia 17 instalaciones nuevas y limpias, habitaciones pare)
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modernas, por comentar hay que pagar al
llegar, detalle a mejorar de la direccion.

Bonito hotel, pero el personal de recepcién
era grosero ya que pedimos un taxi para 7 y no

~ 2-may- S : .
Stephen P | Espafia 17 nos consiguieron, tuvimos que arreglarnos amigos
nosotros mismos y conseguir unas 7 plazas con
bastante facilidad.
Hemos pasado dos noches en este hotel. El
. Zaragoza, 3-may- |desayuno bueno y variado, solo mejorar el .
Florispan ~ RS amigos
Espafia 17 zumo. Por la noche animacion. En general
llevan un buen equipo
. Alicante, 11-may- | Tuvimos una escapada corta, recepcion célida .
David S ~ . pareja
Espafia 17 y amable, variedad de carnes frescas.
Nos alojamos 4 noches con mi pareja, algunos
TomG Espafia 18-may- p_roblemas pequefios como la velocidad de que pareja
17 sirve en el bar y decepcionados con la comida
del bar de la piscina.
20-mav- Reservamos pension completa, la comida era
Debra L Espafia 17 Y~ | buena habia mucha variedad, instalaciones y pareja
areas del hotel impecables, personal servicial.
Estuvimos un fin de semana con mi mujer con
Charlito_b i 21-may- pension completa, Io_s zumos del glesqyuno de _
foWn Espafia 17 baja calidad, muy mejorables. Habitaciones pareja
correctas, television muy pequefia aunque no
es un problema.
. Acabamos de volver de una escapada de 4 dias
Torrevieja, | 23-may- S : .
123Doreen ~ con pension completa, comidas era muy pareja
Espafa 17 L s .
buenas, habitacion grande con bafio espacioso.
Pasamos unos dias de desconexidn y relax con
Marans8 | Espafia 24-may- | pension completa. La comida realmente de areia
P 17 buena calidad, lo Gnico pero es la atencién del pare]
bar de la piscina.
. No he descansado por dos noches, porgue las
Cerodrica | Y2lencia 29-May- | ¢ortinas no son muy opacas y la pareja
Espafia 17

insonorizacion de la habitacion es nula.

corta, alrededor de 2 a 4 dias, prefiriendo viajar en amigos o pareja y optando por pension

En el siguiente cuadro se puede observar que la estancia del mercado espafiol es

completa.

hacer el check in, sugieren mejorar el zumo del desayuno y de igual manera destacan las

Como se habia mencionado en el mes anterior, les disgusta pagar al momento de

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

instalaciones y areas del hotel como de su agrado.

53




Entre las incidencias, se indica que las cortinas no son opacas, que la

insonorizacién de las habitaciones es nula, la atencion del bar y el personal de recepcion.

Cuadro N°9: Comentarios Booking, mes de junio

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacion

Emili

Espafia

3-jun-17

El horario de las instalaciones del hotel y del desayuno
deberia ampliarse

9,2

Jagbcn

Espana

4-jun-17

Le gustd el desayuno en especial el zumo de naranja recién
exprimido.

9,2

Carmen

Espafia

20-jun-17

Las camas tenian un cubre colchén de plastico muy ruidoso,
eran incomodas, Le gusta espectaculo musical después de la
cena al aire libre. En los desayunos leche sin lactosa y leche
de soja.

9,6

Lopez

Espafia

22-jun-17

En pensidon completa no entra bebidas. Esta pensado méas
para los extranjeros que para el espafiol.

7,1

IdoiaE

Espafa

25-jun-17

Desayuno buffet inmejorable, mucha variedad, salvo el zumo
de naranja (malo) al igual que los postres (repetitivos).

7,5

Angeles

Espafa

26-jun-17

El hotel tendra que tener vigilancia nocturna, la habitacion
muy comoda la Unica pega es que le falta el bidé, mucha
variedad en cualquiera de las tres comidas, destacar el
segundo plato con posibilidad de hacer carne o pescado a la
plancha.

9,2

Enric

Espafa

27-jun-17

Por indicar algo, podria aumentar el nimero de sillas para
bebés en el restaurante, y por las mafianas serian necesarios
poner algin cocinero mas, a veces se forman colas largas,
aumentar la variedad del restaurante.

8,7

Fuente: Booking Hotel Cap Negret

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

En el mes de junio empieza la temporada de verano, por lo cual, segun el gréafico

N°4 del capitulo 1, es uno de los meses de preferencia para viajar de este segmento de

mercado.

En cuanto a los comentarios respecto a las habitaciones, se indica que falta bidé

en los bafios de las habitaciones y que el cubre colchoén es ruidoso, haciendo el descanso
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incobmodo y molesto para el huésped. Por otro lado, les gustaria leche de soja o sin lactosa

y zumo de naranja natural en el desayuno, y carne o pescado a la plancha para el almuerzo.

En cuanto a la animacion nocturna, les gustan espectaculos musicales al aire libre.

Y se sugiere flexibilidad con el horario de instalaciones y restaurante, y tener vigilancia

nocturna.
Cuadro N°10: Comentarios Trip Advisor, mes de junio
Usuario Paisde Fecha |Comentario Puntuacion | Acompafante
procedencia
Algemesi Hotel moderno, buffet buenisimo,
Maria L gernesl, 1-jun-17 |actuaciones de musica en directo, 4 pareja
Espana . .
aparcamiento gratuito.
. Hotel estupendo, comida buenisima, lo peor
CristinabY4 ~ . .
Espafia 4-jun-17 | del hotel es que a las 8am ya hay gente 4 pareja
092UP .
colocando tumbonas y el ruido es espantoso.
Elda La comida del desayuno correcto, nuestra
Manuel R " 6-jun-17 | habitacion estaba junto al ascensor, y el ruido 4 pareja
Espafia .
era molestoso, reservamos en la Pag del hotel.
Instalaciones buenas, habitaciones
acogedoras, comida bastante aceptable y
variada, personal mal, se percibe mal
DayanaG | Espafia 13-jun-17 ambiente entre ellos, siempre parecen 3 familia
malhumorados. En la limpieza tuvimos que
recordar que recogieran la basura de la
habitacidn, los vasos y cubiertos de la piscina
pueden pasar horas sin ser recogidos.

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Uno de los servicios que valora mucho el mercado espafiol es el aparcamiento
gratuito, ya que este segmento prefiere viajar en carro, por lo que si el hotel dispone de
este servicio seré clave al momento de decidir su estadia, y a su vez, mencionan que es

de su agrado la musica en vivo.

Dentro de los factores de menor agrado para los huéspedes se menciona, la
deficiente limpieza de las habitaciones y de las mesas del exterior del hotel, el ambiente
laboral de los trabajadores y el exceso de ruido; creando insatisfaccion y molestias en los

huéspedes.
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Cuadro N°11: Comentarios Booking, mes de junio

Usuario Pals de . Fecha Comentario Puntuacion
procedencia

Enrique | Espafia 3-jul-17 El sabado por la tarde al realizarse bodas no permitieron 88

acceder a la piscina.
- ~ 11— | Por poner alguna pega las almohadas, de ahi excelente

Anonimo | Espafia A-jul-17 ubicacion, buffet muy bueno. 96

Martiki Espaiia A-jul-17 N_os _dlsgusta que debido a un evento cerraran el servicio de 83
piscina y de hamacas.
A pesar de la variedad, la calidad deja mucho que desear, la

Belén Espafia 9-jul-17 | cama muy confortable, la pequefia nevera de la habitacion 5,8
viene muy bien.

Sandra Espafia 10-jul-17 | El horario del desayuno muy corto. 4,6
Es un hotel para turistas, las camas muy incémodas, no hay

Mariano | Espafia 11-jul-17 | bidé en las habitaciones, el buffet por calidad y variedad ha 4,6
estado bien.

. ~ . Se demoran mucho en hacer las habitaciones, tienen

Maria Espafia 12-jul-17 - L
actividades para los nifios.
A la hora de la siesta la habitacion no estaba a un hecha, no

RoPV Espafa 17-jul-17 | podrian descansar de su habitacion después de comer. Comida 6,7
buena y abundante

Adriana Espafia 20-jul-17 El b_uffe_t esta b_astante _blen, con variedad suficiente y rico, 7.0
habitaciones bien equipadas

Nicolas Espafia 22-jul-17 | Los colchones y las almohadas son incomodas 7.1

Eva Espafia 25-jul-17 | La cocina muy bien, sobre todo los arroces. 9,6

Elena Espafia 30-ul-17 El desayuno termina un poco pronto para estar de vacaciones, 9.6
pero es bueno y abundante asi que compensa.

Lanire Espafia 31-jul-17 | La cama no era muy comoda 8,8
Tienen que trabajar mejor las dietas especiales y alérgenos, no
hay identificacion ninguna de los componentes de cada claro,

Patricia Espafia 31-jul-17 | las frutas y las ensaladas son muy variadas y de buena 9,2
calidad, lo mismo que los fiambres y quesos, en cuanto a la
plancha como pollo, lomo, cazén y palometa.

El principal comentario negativo durante el mes de julio se generd por un error
del departamento de eventos, por lo cual se realizo dos bodas el mismo dia alrededor de
la piscina y areas externas del hotel, prohibiendo el uso de los mismos y generando

muchas molestias en los huéspedes. La direccidn realiz6 actividades complementarias

Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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para mantener ocupados a los huéspedes como fiesta de la espuma, buses gratuitos hacia

Altea, musica en vivo, entre otros.

En primer lugar, se indica que las almohadas y la cama son incémodas,

provocando asi un descanso no placentero. De igual manera se menciona al igual que en

los anteriores meses, que el horario del restaurante es corto, falta bidé en el bafio de las

habitaciones y la limpieza poco eficiente de las habitaciones.

En segundo lugar, con respecto a la gastronomia del hotel, se menciona que esta

bien en cuanto a calidad y variedad, siendo de su agrado el arroz, las frutas, ensaladas,

giambres, quesos, pollo, lomo, cazon y palometa; y sugiriendo asi, poner identificacion

de los componentes en cada plato.

Cuadro N°12: Comentarios Trip Advisor, mes de julio

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacion

Acomparfiante

Irene P

Espafia

1-jul-17

Fenomenal, la Unica pega, que utilizan aceite de
girasol cuando te hacen las tortillas o los crepes.

pareja

Sucanei

Sevilla,
Espafia

3-jul-17

He estado con mi marido y mi hijo durante una
semana en el hotel con régimen de pensién
completa. Respecto a la comida, el servicioy la
calidad que ofrecen no va acorde a su categoria,
las paellas en todas sus modalidades lo mas rico
sin duda, en cuanto a la direccion solo la vi
implicada en su trabajo, considero que podria
gestionarse de una manera equitativa para todos los
clientes, en la piscina deberian tener tumbonas ya
colocadas y no recogidas, se deberia controlar el
tema de reserva de hamacas, no entiendo porque
no ofrecen parking subterraneo disponiendo de
esto. Disponen de autobuses gratuitos para
visitar el centro de Altea que es precioso y esto es
algo que me ha gustado.

familia

Ainara C

Espafia

5-jul-17

Todo fenomenal exceptuando los horarios de
comida que son demasiado temprano, equipo de
animacion tienen actividades a todas horas y para
cualquier tipo de publico.

amigos

Elogblanc
0

Murcia,
Espafia

7-jul-17

Ninguna ayuda ante un problema sanitario, mal
servicio de habitaciones, mala contratacion de
taxis, aire acondicionado no funcionaba.

pareja

José
Manuel

Espafia

8-jul-17

Lo que es decepcionante, es que el sdbado nos
desalojaron porque tenian que dar una boda y
guitaron hasta las hamacas.

familia
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José G

Espafia

8-jul-17

Realizan bodas en fin de semana y te limitan los
accesos a zonas comunes, deberian tener méas
variedad en el comedor, no ponen manteles y las
servilletas son de papel, no recomendable la
pensién completa

familia

Tetueta

Gandia,
Espafia

10-jul-
17

No nos informaron que habia una boda y nos
echaron literalmente de la piscina aludiendo que
habia una boda, la animacion para adultos fue
nula, en el parking no habia sitio para aparcar,
pedimos una hoja de reclamacion y nos dijeron
gue no les quedaban.

pareja

Ajroubina

Madrid,
Espafia

11-jul-
17

He pasado unos dias en el hotel, puedo indicar
cosas negativas: el tema de las hamacas, que se
reservan a primera hora, comida excelente y
abundante, estuvimos con pension completa.

pareja

Hermineit
or

Espafia

13-jul-
17

Es un buen hotel, tranquilo y con acceso al mar. Mi
sorpresa este afio fue que la direccion realiza
bodas los fines de semana y para ello recorta los
servicios a sus clientes. Por favor cuiden a los
clientes, que es lo que ha hecho y seguira haciendo
grande al hotel.

familia

Raquel O

Espafia

14-jul-
17

Recortes de personal de limpieza, tener que pedir
gel de bafio cuando deberian reponerlo, tener que
guejarse de la animacién de los nifios para que
tomaran medidas, lo Unico positivo la atencion de
camareros.

familia

27 Manuel

Espafia

14-jul-
17

En el desayuno el cola cao para los nifios lo
tienen escondido en los bolsillos de los camareros,
sin hamacas alrededor de la piscina, si llegas a
Gltima hora en el buffet te quedas sin la mayoria
de los alimentos, montan una boda y nos hechas
de la piscina. La animacion no ha existido
durante nuestra estancia.

familia

eob09

Madrid,
Espafia

14-jul-
17

La comida pésima, la animacién pobre y para
rematar nos echaron de la piscina porgue habia
una boda, yo contrato unos servicios que no me
dieron, deberian avisar al hacer la reserva, lo mejor
el trato de los camareros.

familia

Sergio P

Espafia

16-jul-
17

Una direccién de pena para un hotel con excelentes
instalaciones, desde el primero momento de
nuestra llegada nos dimos cuenta de la falta de
experiencia del personal de recepcidn, la
habitacion no tenia vistas al mar como habiamos
reservado, no habia toallas en el bafio, fuimos con
pensién completa. La comida era variada y de
calidad, con paella para comer todos los dias,
comimos buen pescado y buena carne. Los
camareros se tardaban mucho en atender. Resto
de instalaciones excelentes. Es lamentable,
vergonzoso y desagradable que nos echaran de la
piscina por una boda intentando sobornarnos con
tonterias como una fiesta de la espuma, etc.
Deberian cambiar de direccion y una gran parte del
personal para poder ser 4*

pareja
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Supermun
0

Valencia,
Espafia

17-jul-
17

Estancia de fin de semana para celebrar
aniversario de boda, reservado con Voyage prive.
El desayuno muy completo y atendido, aunque el
horario podria ser un poco mas amplio. Zona de
la piscina bastante pequefia para la cantidad de
habitaciones del hotel no pudimos encontrar
ninguna tumbona libre, el gym my limpio, la boda
generd muchas molestias.

pareja

Rubén G

Espafia

20-jul-
17

Pedimos por la web entrar mas antes o salir mas
tarde pero no tuvimos respuesta. El desayuno
buffet estuvo muy bien, el cocinero te hacia hasta
crepes. Nos querian cobrar por guedarnos mas
tarde de la hora establecida, mientras que a una
familia estaba haciendo el check in varias horas
antes de lo acordado. Los jabones de la ducha eran
de lo peor.

pareja

K87910ve
lenav

Espafia

25-jul-
17

Hotel agradable, comida variada y de calidad, las
camas supletorias para los nifios son incébmodas,
quiza eso deberian mejorarlo.

familia

Fatima B

Espafia

26-jul-
17

Contratamos pensién completa, la comida genial,
cosas variadas y con calidad, la Gnica objecion es
que tardaban un poco en hacer la habitacion
mas 0 menos sobre la hora de la comida, por las
noches habia animacion, algunos dias era
entretenido pero otros un poco aburrido, me
hubiera gustado algo mas para adultos como
monologos o algin mago, algo un poco mas
espectacular.

pareja

Durante el mes de julio hubo mucha afluencia de mercado espafiol dentro del Hotel
Cap Negret, lo que conllevé el problema de reservar hamacas por la mafiana, dejando las

pertenencias para que otros huéspedes no las ocuparan, ocasionando muchas molestias y

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

problemas con este tema.

Por otro lado, entre sus principales comentarios de acuerdo a la estadia se menciona
que su régimen de pensién fue completa, es decir, abarcaba las tres comidas (desayuno,

almuerzo y merienda).

Por lo que respecta a las habitaciones se menciona que las camas supletorias son
incomodas, que tienen que pedir que repongan el gel de bafio; al llegar no encontraban

toallas en el bafio de la habitacidn, tardan mucho en hacer la habitacién y en ocasiones su

servicio no es como lo esperaban y el aire acondicionado fallaba.
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En cuanto al restaurante, les disgusta que se use aceite de girasol en el show cooking,
no ponen manteles ni servilletas dentro del mismo, falta variedad de comida y falta de
flexibilidad en el horario de comidas. De esa manera se indica que les gustan las crepes,
tortillas, cola cao; para el desayuno, la carne, el pescado y las paellas; para el almuerzo y

cena.

Por Gltimo se sugiere mas animacion para adultos, prefiriendo asi, los mondlogos, un
mago y/o buses gratuitos para Altea, y también mejor trato del personal de recepcion

hacia el huésped.

Cuadro N°13: Comentarios Booking, mes de agosto

Pais de

Usuario . Fecha Comentario Puntuacion
procedencia
~ Un dia no les hicieron la habitacion, les gusto las vistas de la

Manuel Espana 1-290-17 papitacion y los amplios espacios 83

Nerea Espafia 2-ago-17 | Las almohadas bastante blandas. 9,2

Carmen Espafia 3-ago-17 | El horario del desayuno era demasiado temprano 7,5

~ EL buffet muy bueno, paellas/plancha. Se podia fumar en

Eva Espafia 4-ago-17 zonas exteriores 83

Anénimo | Espafia 7-ag0-17 El horaljlo de la cena estd muy enfocado a la gente extranjera, 8.8
muy limitado.
Las almohadas de la habitacion eran muy blandas, los postres

Moro72 Espafia 9-ago-17 | de buffer eran bastante flojos, habia planchas para carnes y 8,8
pescado.

Juan Espaiia 18-ago-17 El café del desayuno muy flojo, las vistas de la habitacion 10
espectacular

Julio Los refrescos con tamafios minimos y precios altos, la

Martin Espafa 21-ago-17 | nevera enfriaba poco, la habitacion la arreglaban muy tarde, 7,9
comidas muy bien elaboradas.

Gonzalo Espafia 23-ago-17 | Actividades como zumba, mejorar las actuaciones nocturnas 10

Ma Espafia 24-ago-17 No le gusto la camay la almohada, animacion por la noche 8.8
era muy aburrida
Peor jabon gue he visto en mi vida, la television de plasma

Jesds Espafia 26-ag0-17 muy pequefia, deberia habe( mas variedad en ellbuffet, lo 8.3
mejor el desayuno, completisimo. El colchon comodo y
firme.

Cristina Espafia 26-ago-17 El horarlo del buffe_t podria ser un poco mas amplio, buffet de 9.2
gran calidad y cantidad.

Preslava Espaiia 26-ag0-17 Almohadas muy desgastadas, comida espectacular mucha 71

variedad, vistas increibles y ofrece buenas instalaciones.
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Fabio Espafia 29-ago-17 EL buffet un poco repetitivo, calidad baja de la carne y 8.3
pescado, muy bien el buffet para el desayuno.
Michel Espafia 31-ag0-17 En el restaurante el sector de la plancha se congestiona 8.3
bastante
Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018
Por otro lago, en el mes de Agosto, en cuanto al departamento de alimentos y
bebidas, se puede mencionar que por la alta afluencia de huéspedes en el hotel, ha habido
congestion, especialmente en el show cooking y también han destacado que les disgusta
que las bebidas no vengan incluidas en la pension completa, haciendo referencia que los
refrescos son muy pequefios y los precios son altos.
De igual manera, como se ha mencionado en meses anteriores, les parece que el
horario del buffet es muy limitado, diciendo asi, que esta enfocado a gente extranjera, a
su vez, que falta variedad y que la carne, pescado, café y los postres son de baja calidad
y por ultimo indican que les gusta la paella.
De lo contrario, haciendo referencia a la habitacion, se menciona que la limpieza
se la hace muy tarde y se destaca que las almohadas estan desgastadas, aunque el colchén
sea firme y cdmodo, el descanso no se vuelve tan placentero para los huéspedes, de igual
manera que la television es muy pequefia, la nevera enfria poco, y el jabén era malo.
En cuanto a la animacion, se sugiere mejorar las actuaciones nocturnas y prefiriendo
asi actividades como zumba por el dia.
Cuadro N°14: Comentarios Trip Advisor, mes de agosto
. Pais de . L ~
Usuario . Fecha | Comentario Puntuacion | Acompafante
procedencia
Buffet variado y de calidad, personal amable,
no entran bebidas en pensién completa, en la
A-a00- terraza del bar hay par de camareros algo
EvaC Espafia 1% lentos. Por la noche, hay alguna actuacion 4 familia
musical en directo, no acaba tarde. Otra pega,
la cama supletoria es para un nifio, es bajito y
no muy amplia.
L. ~ 4-ago- | Estupendas vacaciones, todo excelente, el .
Andnimo | Espafia . 5 familia
17 |aquagym, el yogay los juegos.
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Sr_Fos

Comunidad
valenciana,
Espafia

8-ago-
17

Lo més destacable del hotel es la amabilidad
del personal, hotel en si, estd muy bien,
animacion todo el dia, con espectéculos
nocturnos. El hotel esta dirigido a familias,
buffet esta bastante bien pero mejorable,
deberia haber més variedad y no centrarse
siempre en los arroces y tartas, y lo que no
sabia yo, es que al ser pension completa, las
bebidas iban a parte, otra cosa a tener en
cuenta. Cuando entraban a arreglar el cuarto no
cambiaban las sabanas, dato relevante a tener
en cuenta, también no hay bidé en los bafios.

familia

472tere

Espafia

12-ago-
17

Personal muy amable, servicio de animacion
excelente, me aficioné al aquagym, buffet muy
completo y de buena calidad. Por ponerle una
pega, el servicio de limpieza.

pareja

Vanesa M

Espafia

14-ago-
17

Animacion para adultos es un poco floja, lo
que si cambiaria son los muebles de las
habitaciones ya que no corresponden con el
resto de instalaciones del hotel que son nuevas
y actuales.

familia

Rafael T

Espafa

21-ago-
17

El hotel es excelente, buffet con variedad y
calidad, lo Unico que falta es méas animacién
para adultos, ya que las actuaciones que hay
por las noches no son muy acertadas.

familia

Fernando
0]

Madrid,
Espafa

23-ago-
17

Hay varios detalles que se podria mejorar, las
hamacas siempre estar reservadas por gente
que deja sus toallas, mas variedad en el buffet,
la calidad esta bastante bien.

familia

Dario R

Espafa

25-ago-
17

Pésimo hotel, organizaron mal la recogida, la
habitacion es peor que la de un travelodge, no
tiene aire acondicionado.

pareja

Lola G

Espafia

26-ago-
17

Nos alojamos mi madre y yo durante 4 dias, me
parece caro para lo que es, problema con la
reserva de hamacas, no hay nadie que controle
gue esto no ocurra, con el buffet, hay poca
variedad, aunque de buena calidad, servicio de
camareros muy bueno. Poner los alérgenos en
los cartelitos de la comida, es un tema
fundamental. La limpieza de la habitacion
medianamente bien.

familia

C64SJD

Espafa

28-ago-
17

El buffet me parece increible, habia variedad de
arroz, la reposteria exquisita en particular los
pasteles de chocolate. Gimnasio bien
equipado.

familia

Raulgrand
e

Madrid,
Espafa

31-ago-
17

Hotel reformado, gran calidad de alimentos y
mucha variedad, una lastima que los arroces
solo se sirvieran en el almuerzo.

familia

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

62




Se puede observar que en el mes de agosto, el mercado espariol prefiere viajar con

su familia, escogiendo destinos de sol y playa, y régimen de pension completa.

Dentro de la animacion se menciona que les gusta la musica en directo, aquagym,

yoga 'y espectdculos nocturnos para los adultos y juegos para los infantes.

Por otro lado, se alude también que hace falta variedad en el buffet, que es
necesario poner los alérgenos en las comidas, sugieren que haya arroz también en la cena 'y
mencionan que les gusta el pastel de chocolate. Ademas, se indica que no les agrada que las
bebidas no entren en la pensién completa, y que el servicio de los camareros es un poco lento

en el bar exterior.

Con lo que respecta a incidencias, se organizd mal un transfer in, se ha creado

muchas molestias por la reserva de hamacas y la deficiente limpieza de las habitaciones.
Encuestas y entrevistas

A continuacion, se analizara las encuestas y entrevistas realizadas al segmento de
mercado espafiol, por medio de una participacion directa dentro del hotel Cap Negret,
durante la temporada de marzo — agosto 2017, resumiendo en un cuadro las sugerencias e

incidencias de este segmento para poner crear un perfil psicogréfico.

Cuadro N°15: Entrevistas a huéspedes del hotel Cap Negret

Sugerencias Incidencias

Actividades familiares
Espectaculos de magia

Club especial para nifios
Organizar excursiones

Clases de taichi y yoga

Mejorar espectaculos nocturnos
Discoteca para jovenes e Animacidn de adultos es deficiente
Mdsica en vivo

Guarderia

Play ground

Ensefar a nadar a los nifios
Mdsica en vivo

Show de flamenco

Animacion

e Laensalada muy simple

e Poca variedad en el buffet

e Baja calidad del café, zumo de naranja,
vinos, postres, pollo y carne.

e Servicio del bar lento

e Se limpia las mesas del buffet con el
mismo trapo.

Verduras y ensaladas frescas
Sardinas en el almuerzo

Sopas, cremas Yy gazpacho en la cena.
Paella en el almuerzo

Ampliar el horario de la cena 'y del
desayuno

Alimentos y bebidas
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Poner entrante de cortesia en la
barbacoa

Zona para vegetarianos

Cambiar el papel para entrar al buffet
por una tarjeta

Etiquetar los alimentos del buffet para
personas alérgicas

Productos sin gluten

Barbacoa para la cena

Recepcion

Vender entradas para parques tematicos
de Benidorm

Informar sobre el servicio de alquiler de
bicicletas

Dar folletos con informacidn turistica

En la Reserva pide habitacién
adaptada para persona con
discapacidad y no cumplen con lo
requerido.

No le agrada que cobren en el check in

Habitaciones

Habitaciones con bidé
Agregar tendederos y perchas
Botiquin de emergencias

Poca decoracién en los balcones

Las botellas de agua de la habitacion
estan calientes

Falta una estanteria dentro de la ducha
Paredes muy delgadas

Cama supletoria incomoda y pequefia

Housekeeping

Mas champu y gel de bafio
Agregar amenities como peine, cepillo,
crema corporal, maquina de afeitar.

Limpieza se hace muy tarde (a la hora
de la siesta)

No repusieron gel de bafio.

Tarda mucho en hacer el check in

Mantenimiento

Mejorar el acceso al wifi

Problemas con el wifi del hotel

Instalaciones/Servicios

Agregar un spa

Maquina de hacer sueltos
Ventiladores en los ascensores (en
verano)

Vender trajes de bafio en la tienda
Mejorar peldafios en la escalera de la
piscina

Ser un hotel verde, poniendo
contenedores de reciclaje

Mejorar el equipamiento del billar
Area de fumadores

Falta ceniceros en la terraza
Maquinas de Gym dafiadas
Reserva de hamacas

La tienda nunca esta abierta

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

El siguiente cuadro permite tener una amplia vision de los gustos y preferencias

del mercado espafiol en cuanto a instalaciones/servicios, mantenimiento, housekeeping,

habitaciones, recepcién, alimentos y bebidas y animacion, basado en las sugerencias

mencionadas por los huéspedes del Hotel Cap Negret; y a su vez, corregir errores y/o

tomar decisiones para evitar futuras incidencias con los clientes y huéspedes del hotel.
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3.1.2 Estilos de vida

En cuanto al segmento espafiol, Garcia y Monfort (como se citd en Aznar y
Nicolini, 2007) determinaron que este tipo de turista que viaja a la comunidad valenciana,
es de clase social media, de mediana edad y viaje en familia, utilizando un medio de
transporte propio, su tiempo de estancia media es de dos semanas dentro del destino y

suele repetir su visita.

El espafiol es un turista limitado econémicamente en sus presupuestos para viajes de
turismo, con un gasto diario medio inferior a otros europeos. Hay tres factores que lo
justifican. Primero, que sus gastos turisticos crecen por encima de sus ingresos. Segundo,
que reduce los costes de desplazamiento viajando con su propio automovil. Y tercero, que
reduce sus costes de alojamiento instalandose muchas veces en casas de familiares y

amigos, o en la segunda vivienda en propiedad (Garrido, 2005, pp. 132).

Igualmente, Garrido (2005) determina que: EI perfil psicogréafico del turista espafiol
presenta a un sujeto joven, de entre 25 y 44 afios, hombre o mujer (no hay variaciones
sustanciales por razén de género), con un nivel formativo por encima de la media, de
habitat mayoritariamente urbano, que planifica sus viajes con poco tiempo de
anticipacion, que no es muy amigo de realizar reservas, que prefiere contactar
directamente con el proveedor del servicio, que tiende a repetir su destino de un afio para

otro, y, finalmente, que valora el contacto humano por encima de cualquier otra variable
(pp. 132).

El Instituto de Estudios Turisticos (s.f) menciona en su analisis que los individuos
residentes en Espafia realizan sus viajes en periodo de vacaciones, ya que el 94,3% tiene

vacaciones en estas fechas prefiriendo salir de casa y viajar en temporadas de verano.

Por otro lado, Familitur (2015) en una encuesta sobre los movimientos turisticos
de los esparioles concluyé que el motivo principal para desplazarse a otro lugar es la visita
a familiares o amigos, seguido por viajes de ocio, recreacion o vacaciones; hospedandose

en su mayoria en hoteles, y usando carro como medio de transporte principal.

El turista espafiol valora positivamente la posibilidad de rodearse de familias de
su mismo origen, es decir, de origen espariol con caracteristicas socioculturales similares,
a su vez también tienen en cuenta la localizacion, en especial la cercaria a aeropuertos o

grandes vias de circulacién o junto a actividades de ocio (Huete, 2008).
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Por otra parte, los resultados de una muestra de turistas espafioles permitieron
identificar los perfiles psicograficos agrupandoles en siguientes grupos: el primer grupo
como sujetos que no se definen sobre el tipo de turismo utilizado, segundo, perfil
profesional, caracterizado por el turismo de negocios, de formacion universitaria mayor
a 45 afios, tercero, es el perfil no rural, que son hombres jubilados con nivel de educacion
primaria, practican turismo de negocios y de sol y playa, rechazando el turismo rural,
cuarto, perfil vacacional, mayoritariamente estudiantes y desempleados comerciales de
género femenino con preferencias en turismo de ocio o viaje de placer, quinto, perfil
vacacional, sol y playa en activo laboral son sujetos que realizan viajes de turismo de sol
y playa, originarios de grandes ciudades del centro y norte del pais, profesionalmente
activos, sexto, perfil vacacional sol y playa activo laboral (2) que son hombres andaluces
profesionalmente activo, jévenes con preferencia por el turismo rural y viajes de placer,
séptimo, turismo rural, sol y playa inactivo laboral, jubilados y estudiantes de Catalufia
gue practican turismo rural, octavo perfil vacacional sol y playa inactivo laboral,
estudiantes, jubilados y desempleados que prefieren turismo de vacaciones sol y playa,
profesionalmente inactivos, y por Gltimo, noveno, el perfil turismo activo y rural, de edad
madura, alta procedencia de Madrid con formacion secundario que han viajado a Europa,

prefieren turismo activo y rural (Castafio, Moreno y Crego, 2007 pp- 57-76).

De hecho, turistas espafioles hacen viajes cortos, siendo casi siempre el turismo la
principal razon para visitar una ciudad, seguido por negocios, al igual que es muy comun
que los turistas regresen a la ciudad para visitas, especialmente para turistas espafoles
(Sanchez, 2012).

Ademas, segun el Instituto Nacional de Estadistica (2018), menciona que el gasto
promedio del turista espafiol, tomando en cuenta las regiones de Andalucia, Islas
Baleares, Canarias, Cataluiia, Comunidad Valenciana, y la Comunidad de Madrid, es de
126 euros diarios.

Segun datos ae Familitur se indica que en el 2017, el mercado espafiol gasto el
23,7% de su dinero en bares y restaurantes y a su vez en transporte y por otro lado un
22% de su dinero fue destinado para alojamiento. De igual manera, se menciona que los
espafoles que mas viajes realizaron fueron de la comunidad de Madrid, seguido por
Catalufia y Andalucia. (Hosteltur, 2018).

A su vez, segun Ostelea (2017), el 91,4% de mercado espafol decide viajar dentro

de su pais, mientras que Unicamente el 8,6% prefiere viajar a paises del exterior,
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realizando asi viajes relativamente cortos y siendo su gasto principal destinado en

gastronomia.

Los espafioles utilizan cada vez mas los Smartphone para reservar sus vacaciones
y los factores que més influyen a la hora de planear un viaje y elegir un alojamiento son
la calidad-precio del viaje en si, las opiniones de usuarios que han hecho un viaje similar

y la ubicacion del alojamiento. (Ostelea, 2017)

Para resumir, tomando en cuenta los datos analizados y expuestos, tanto de
comentarios de Booking (63), Tripadvisor (60) y de las sugerencias e incidencias
recogidas durante el periodo de Marzo — Agosto 2017, se puede concluir que el perfil

piscografico del segmento de mercado espafiol es el siguiente:

Cuadro N°16: Perfil psicografico del segmento de mercado espafiol

Variable Caracteristica
Edad: 25 — 44 afios
Género: Hombre o mujer
Tipo de viaje: Ocio (Turismo de sol y playa)
Tiempo de estadia: 2 - 4 dias
Gasto promedio diario: 126 euros

Acompafante Familia, pareja 0 amigos

Reserva: Directamente por la web oficial del hotel
Smartphone

Régimen: Pension completa

Temporada para viajar:

Primavera (Marzo — Junio) y Verano

(Julio — Septiembre)

Transporte:

Auto propio

Clase social:

Media
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Restaurante:

Horarios mas amplios durante el desayuno

y cena
Manteles y servilletas de tela

DESAYUNO: Café, zumo de naranja
natural, crepes, cereales, pan, leche de soja
o sin lactosa, tortillas, huevos al gusto,
tocino, frutos secos, queso, fiambres y
frutas.

ALMUERZO/CENA: paella, arroz, pollo,
carne o pescado a la plancha, pasta,
ensaladas y verduras frescas, sopas, cremas
gazpacho, frutas, donuts, bizcocho, pastel

de chocolate.

Habitaciones:

Bideé en el bafio de las habitaciones
Limpieza de habitacion por la mafana
Reposicién de amenities de bafio diario
Calidad del gel de bafio y champu

Calidad de las almohadas y colchon

Actividades:

Zumba

Show de flamenco
Mago

Show nocturnos
Aquagym
Monologo

Musica en vivo

Espectaculos de magia
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Club especial para nifios
Excursiones

Clases de taichi y yoga

Instalaciones/Servicios: Piscina con agua climatizada
Gimnasio

Discoteca para jovenes
Guarderia

Maquina para hacer sueltos
Pagar en el check out

Dar informacion turistica y sobre la renta

de bicicletas

Horarios mas amplios en el bar
Aparcamiento gratuito

Zonas recreativas

Servicio de bus gratuito hacia el pueblo

Portal Web Booking

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

3.2 Segmento de mercado britanico

El segundo segmento de mercado méas importante del Hotel Cap Negret, tiene
como procedencia, Reino Unido, por lo cual se analizara sus gustos, preferencias y

estilos de vida para poder crear un perfil psicografico del mismo.
3.2.1 Gustos y preferencias
Comentarios de Booking y Trip Advisor

A continuacion se analizara los comentarios mas relevantes del portal de Booking

y Trip Advisor del Hotel Cap Negret mensual, desde marzo hasta agosto del 2017,
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destacando patrones que determinen los gustos y preferencias que tenga el segmento del

mercado britanico para poder crear un perfil psicografico del mismo.

Cuadro N°17: Comentarios de Booking, mes de marzo

Pais de Puntuacion
Usuario procedencia Fecha Comentario
Buen desayuno y habitaciones espaciosas. La ubicacion 9.2
Faez Reino Unido 2-mar-17 | es el paraiso de los ciclistas. ’
Mucha gente en el comedor, grandes grupos de jovenes
escuchando musica fuerte y gritando desde los balcones, 5,8
mal servicio de habitacién, cama cdmoda. Le gusta la
Andnimo Reino Unido 3-mar-17 | cafetera Nespresso en la habitacién.
No habia lugar para sentarse en el comedor por la tarde,
la comida del restaurante pésima, jévenes haciendo mucho 4,2
Frank Reino Unido 9-mar-17 | ruido, no tenian modales en la mesa.
Jonathan Reino Unido 13-mar-17 | Buena comida y champagne. 9,6
Extrafias puertas deslizantes en el bafio, excelente
desayuno, le gusto el té, café y la neveraen las 9,6
Roger Reino Unido 19-mar-17 | habitaciones, y la vista.
Judith Reino Unido 31-mar-17 | La comida no estaba etiquetada y tampoco caliente. 9,2

Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Se puede destacar que en el mes de marzo, los comentarios referidos al buffet del
Hotel Cap Negret mencionan que la comida no estaba etiquetada y mucho menos caliente;
a su vez, que les gusta el champagne, el té y el café, y que habia mucha gente en el
comedor, y que en especial los jovenes no tenian modales en la mesa, provocando

molestias durante su estancia.

Por el lado de las habitaciones, se indica que son espaciosas, con camas comodas
y también que aprecian la nevera y la cafetera que se encuentra a disponibilidad de los
huéspedes dentro de las mismas, ademas les gusta la vista desde el balcon. También cabe

mencionar que el servicio de la habitacién no fue lo esperado por el huésped.
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Cuadro N°18: Comentarios de Trip Advisor, mes de marzo

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacién

Acompafiante

Kevin D

Reino Unido

1-mar-17

Personal es amable y servicial, las habitaciones
estan bien equipadas. El restaurante esta a
menudo lleno y la comida es basica y tiene un
estandar de 2 estrellas, sin embargo, el problema
es que esta fria o tibia, no hay lamparas de
calor ni a bafio maria.

pareja

OMargarita

Londres,
Reino Unido

2-mar-17

El hotel recibe a muchos grupos de ciclistas, los
horarios de comida son pésimos, la comida
estaba fria y los platos también; habia mucha
comida aunque no de buena calidad, la limpieza
era buena, les gusto el hervidor en la habitacién,
el colchdn fue realmente duro. No volveria por
los ciclistas y la comida fria

Sola

Graham D

Wirksworth,
Reino Unido

3-mar-17

Habitaciones cémodas, con un monton de
canales de television de Reino Unido (practico
en invierno, neveray tetera en las habitaciones,
las placas de la comida estaban frias, en la hora
del desayuno habia muchas mesas esperando a
ser despejadas, el zumo de manzana en el
desayuno estaba bien, el café fue excelente.

pareja

David Lee

Manchester,
Reino Unido

4-mar-17

Largas colas en el buffet, tardan demasiado en
responder la comida, calidad y variedad en la
comida, a la hora de la cena, las ensaladas, los
postres, la fruta era bueno. La comida se servia
friay las verduras se cocinaban demasiado.
Probablemente lo que nos impida volver, es que
fisicamente nos parecié demasiado moderno,
sin caracter, habitaciones basicas, no habia
suficiente jardin. Thomson no tiene
representantes ni ofrece tours desde este hotel,
buscamos tranquilidad, con espacios tranquilos
y relajantes.

Agencia de
viaje

RicjmondTr
aveller_13

Richmond,
Reino Unido

7-mar-17

No nos dijeron que era un hotel para ciclistas, las
comidas era una pesadilla, en el desayuno la
comida estaba fria, el té, café y el zumo son
terribles, la comida por la noche es igual de mala
y fria, algunos invitados hicieron un esfuerzo por
vestirse para la cena. Cantidad de pan, pasteles y
frutas.

pareja
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Betty2906

Scotland,
Reino Unido

13-mar-17

La habitacion no estaba muy limpia, poca
comida disponible, caos total en el restaurante, el
personal siempre con una sonrisa en sus rostros,
profesionales y corteses. Las estaciones de
comida son muy pequefias y abarrotadas, la
comida de la parrilla poco asada. No habia un
cddigo de vestimenta apropiado, el
entretenimiento fue muy bueno. No creo que con
ese esquipo de gestion hotelera hayan pensado en
las implicaciones de mezclar grandes grupos de
atletas con personas que estan alli para un
preciso descanso de una o dos semanas.

pareja

Phil56

Salisbury,
Reino Unido

15-mar-17

Personal fue maravilloso, amable, servicial,
hablador. La habitacion era espaciosa, una
cama comoda. Mucha variedad, en el desayuno:
cereales, carne, huevos, croissants, frituras,
fruta. En la cena, siempre ensalada fresca,
seleccién de carnes y pescados con fruta 'y
postres.

pareja

Sooty77Cor
nwall

Cornwall,
Reino Unido

20-mar-17

Ubicacion conveniente, aparcamiento
abundante y gratis, camas cémodas, las toallas
estaban muy bien, Lo mejor del restaurante fue la
frutay el plan blanco. Personal agradable. Los
estandares de limpieza/higiene eran
inadecuados. La comida tenia muy poca
variedad, no estaba bien cocida, las ensaladas
tenian poca variedad, la reposicion de todos los
platos era lenta. La comida estaba siempre tibia,
faltaba etiquetar la comida. ElI comedor estaba
amueblado de forma minimalista, no habia
ambiente ni cédigo de vestimenta. El hotel
tiene un fuerte sesgo hacia grandes grupos
ciclistas pero ha fallado totalmente en dar cuenta
a entender las implicaciones que esto tiene para
aquellos que desean disfrutar sus vacaciones. El
vino tinto estaba frio, no podia ser probado. Las
tumbonas estaban sucias, no tenian respaldo,
sin almohadones, era muy duro. No existia
informacién del hotel y de la habitacién, ya
sea, como usar la caja fuerte, servicios de la
habitacién, donde cambiar el dinero,
transporte paseos o instalaciones.

pareja

Carolyn57

Derbyshire,
Reino Unido

27-mar-17

Reservamos a través de Thomson, las camas
eran comodas y las sabanas frescas y de buena
calidad, las toallas era bonitas, esponjosas y
absorbentes. Un hervidor fue provisto
eventualmente, la caja fuerte era libre de usar, el
pequefio televisor tenia los principales canales de
Reino Unido. El desayuno estaba bien, aunque
no tanto como uno esperaria para un hotel de esa
categoria, el pan es muy bueno, en la cena no
hay codigo de vestimenta, muestra de carnes
muy a menudo no cocidas adecuadamente y
algunas combinaciones extrafas de platos

pareja
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también, el helado no era de buena calidad, las
sopas eran muy pobres, no habia suficiente
personal en el comedor.

StephenChia

El desayuno se echo a perder por la falta de
agua caliente para el té, tenian microondas para
calentar las tazas de té a una temperatura
aceptable.

Reino Unido | 29-mar-17

pareja

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Cabe mencionar, que el segmento de mercado britanico prefiere profundizar su
comentario en el portal de Trip Advisor, ya sea con sugerencias, quejas, 0 solo con el
hecho de comentar sobre su estadia dentro del hotel, a su vez, este segmento de mercado
prefiere reservar mediante agencias de viaje y escoger a su pareja como acompafiante del

mismo.

Uno de los principales motivos que busca el segmento de mercado britanico en su
estancia es tranquilidad y relajacion, razén por la cual, al acoger grupos de ciclistas aluden

gue hacen mucho ruido provocando molestias durante su estancia.

Por el lado de restauracion, se menciona, en cuanto al desayuno, que les gusta el
té, café, zumo, pan, fruta, cereales, zumo, huevos, croissants y frutas; mientras que por el
lado de la cena, prefieren pasteles, fruta, ensalada fresca, frituras, seleccién de carnes y

pescados, helado, sopas y postres

Ademas, se menciona que la comida no esté caliente, ya que solo se sirve en placas
metalicas, recomendando asi usar lAmparas de calor, calentadores a bafio maria, 0 a su
vez, mantener los platos y tazas con calor, también se indica que no existe un codigo de
vestimenta, especialmente para la cena y que los meseros tardan mucho en despejar las

mesas Yy en reponer la comida.

Con respecto a habitaciones, es de importancia para el segmento britanico que el
hotel cuente con camas comodas, colchones suaves, sabanas y toallas de calidad, asi

mismo, caja fuerte, hervidor de agua, nevera, y canales de Reino Unido.

Por ultimo, sugieren que se ofrezca tours, se indique mas informacion del hotel y
sus servicios, de como usar la caja fuerte, transporte, casas a cambio, y que haya mas

espacios como jardin dentro del hotel.
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Cuadro N°19: Comentarios de Booking, mes de abril

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacion

Brent

Reino Unido

8-abr-17

Le disgust6 no tener una hervidor en la
habitacion, pero le gusto la localizacion y el
desayuno

7,5

Amanda

Reino Unido

8-abr-17

El desayuno fue decepcionante, la tostadora no
funcionaba correctamente, la comida estaba
fria, en especial los huevos revueltos y fritos,
habia buena seleccion de quesos, carnes frias y
yogurt. Le gustd la vista y la piscina.

9,2

Anénimo

Reino Unido

8-abr-17

Tuvimos que pedir las batas y pantuflas que
deberian haber estado en la habitacion, se
ofrecian combinaciones extrafias en la comida
de la cena. La cama era comoda y la vista fue
impresionante

8,3

Penélope

Reino Unido

25-abr-17

Personal de recepcién deberia tener folletos con
informacion sobre Altea y la ruta costera.
Excelente desayuno, vista, jardin y piscina muy
agradable.

7,5

Fuente: Booking Hotel Cap Negret

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Por lo que respecto al mes de Abril, en sus comentarios mencionan que les gusta

la ubicacion del hotel, la vista desde las habitaciones, y como servicios la piscina y el

jardin, pero que falta que pongan a disposicion de los huéspedes informacion y folletos

sobre Altea.

como amenities batas y pantuflas.

Se indica también que les gustaria tener un hervidor de agua en la habitacion y

En lo que se refiere a restauracion, se indica que les gustan huevos revueltos o

fritos, quesos, carnes, yogurt, aunque a veces se realizan combinaciones extrafias en la

comida de las cenas y que en el desayuno la tostadora no funcionaba.

Cuadro N°20: Comentarios de Trip Advisor, mes de abril

Usuario Pais de . Fecha |Comentario Puntuacion | Acompafiante
procedencia
Mi hermana y yo somos vegetarianos,
lo que significa que teniamos una
LondonGirl007_10 L_ondres:, 3-abr-17 variedad limitada, en comparacion con 4 familia
Reino Unido otros hoteles europeos tuvimos una

mejor variedad. Fue un viaje
principalmente para relajarse
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Sandraabloor

Leeds, Reino
Unido

4-abr-17

Llegamos para una semana relajada, la
habitacion estaba my limpia y cémoda,
personal servicial. No hay manteles en
la cena, las servilletas de papel son
aceptables para el desayuno pero no en
la noche, el hotel debe resolver el
cddigo de vestimenta en el
restaurante.

pareja

Janet C

Kingston,
Reino Unido

4-abr-17

Nos encantaron las tortillas recién
hechas para el desayuno, vino y agua
con la cena es buena ventaja.

pareja

Keith H

Reino Unido

6-abr-17

No tuvimos problema con la comida,
buenos estandares en las habitaciones,
nos encanté los canales de television
en inglés.

amigos

Happytimes52

Suffolk, Reino
Unido

6-abr-17

Tuvimos vino y agua de cortesia, que
era agradable. Mi Unica queja es el
cddigo de vestimenta que el hotel no
cumple.

pareja

187047Katie

Gloucester,
Reino Unido

10-abr-17

La habitacion no valia la pena el cargo
extra, fue disgustante tener que pedir a
recepcion amenities cuando hacia
falta, el aire acondicionado no
funcionaba correctamente, el desayuno
tenia una cola muy larga a las 9h15am.
La comida apenas estaba caliente, nadie
limpiaba las mesas, habia estiércol de
aves. Habia muchos canales de Reino
Unido. Muebles de balcén = sillas de
pléstico.

amigos

Toddydog

Birmingham,
Reino Unido

11-abr-17

Hotel muy limpio, me gusto la
decoracion contemporanea en las
zonas comunes, las habitaciones no
cumplen con los mismos estandares, el
comedor es cadtico, y la comida
muchas veces estaba tibia e insipida; el
pollo y el cerdo no estaban bien
cocidos, la decoracion en el comedor
carece de cualquier estilo y empero
aun mas la mala experiencia. Nuestra
estadia estuvo mezclada de clientes
jubilados, espafioles, britanicos y
alemanes, atletas adolescentes y
ciclistas. No habia un cddigo de
vestimenta en la noche.

pareja

Happygolucky65

Birmingham,
Reino Unido

12-abr-17

Habitaciones limpias, la comida en el
restaurante es de mala calidad, a
menudo fria, polloy cerco poco
cocinado, la comida se atiene para los
huéspedes espafioles frio y poco
apetecible. Disfrutamos un par de copas
de vino con nuestras comidas, En una
noche, los camareros no retiraban
rapido los platos y todo se

amigos
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amontonaba, el aire acondicionado
tampoco funciono.

Peter934

Clydebank,
Reino Unido

12-abr-17

Se usaron servilletas de papel y se
reutilizaban, no muy higiénicos. La
comida era normal y no muy caliente,
parecia ser demasiados comensales
para el tamafo de los servidores y la
cantidad de comida.

pareja

Speeds64

Londres,
Reino Unido

12-abr-17

El bafio est4 viejo, la nevera estaba
con alimentos de otros huéspedes,
habia silicona negra en los bordes del
bafio. Dejaron una marca negra en el
bafio y seguia ahi después de dos dias,
incluso después de haber usado la
ducha, eso muestra claramente que no
limpiaron el bafio cuando hicieron la
habitacion. El personal de limpieza
podria hacer mas entrenamiento o
una mejor supervision.

12

pareja

R53CLE

Reino Unido

19-abr-17

Decoracién minimalista y moderna,
no puedo criticar la limpieza. Atiene
una amplia gama de clientes, desde
familias hasta parejas de todas las
edades. La comida era bastante sosa y
fria. Sugerimos llegar temprano al
restaurante porque si lo dejas para
tarde, se llena mucho y la gente pierde
sus modales. El personal amable, pero
no tenian una comprension brillante
del idioma inglés. Hay muchas areas
para sentarse o relajarse. Asegulrese
de que su representante de vacaciones
esté le ofrezca consejos sobre
excursiones y consigase un auto si
desea explorar un poco.

pareja

brianturttle2017

Belfas, Reino
Unido

19-abr-17

Nuestra habitacion estaba limpia, sin
embrago un hervidor habria sigo
agradable. Nos decepcion6 un poco la
cena, era un poco sosa y no tan calida
COMO Nos gusta.

pareja

mazzanewcastle123

Reino Unido

25-abr-17

La comida no esté lo suficientemente
caliente, el restaurante es un poco
caotico en el desayuno y la cena, el
check in tomé un poco mas de tiempo
lo que no es bueno después de un lago
viaje, asi que tal vez los mapas y la
informacion del horario podrian
estar disponibles de manera gratuita
para los huéspedes.

familia

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret

Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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El segmento de mercado britanico, como anteriormente se ha indicado, busca
relajacion, siendo su tiempo de estadia alrededor de 1 semana, prefieren hoteles que
inciten al descanso del huésped con areas para sentarse y relajarse. También se puede

destacar que en su mayoria se prepara y planea sus viajes mediante agencias de viaje.

Por un lado, con relacién al departamento de Alimentos y Bebidas, el segmento
de mercado britanico destaca que prefieren las tortillas para el desayuno, mientras que
para la cena, les gusta acompafiar las comidas con vino y agua; también se indica ciertos
puntos que influyeron negativamente en la experiencia dentro del restaurante como la
falta de un codigo de vestimenta y el uso de servilletas de papel en la cena, la mala calidad
y la temperatura de la comida, poca variedad para vegetarianos, pollo y cerdo no bien

cocidos, decoracion del restaurante y el tiempo de espera para retirar los platos de la mesa.

Por otro parte, en las habitaciones, este segmento menciona que les gusta que haya
canales de television en inglés y un hervidor de agua. También indican que les gustaria
reposicion de amenities sin necesidad de pedir a recepcion, mejorar los estandares de
limpieza de las habitaciones, ya que cuando les hicieron la habitacién no limpiaron el

bafio, sugiriendo mejor supervision o entrenamiento al personal de limpieza.

En cuanto al departamento de recepcion, se menciona que se demoraron en
realizar el check in y les disgustd porque estaban cansados del viaje, también sugieren
poner informacién de horarios de los servicios del hotel y excursiones a disposicion de

los huéspedes.

Cuadro N°21: Comentarios de Booking, mes de mayo

Pais de
Usuario procedencia Fecha | Comentario Puntuacion
Seria bueno tener facilidades para hacer te en la
Marjorie Reino Unido | 11-may-17 | habitacién. Desayuno muy bueno. 9,2
Solo tomamos el desayuno, fue bueno si te gusta un
Reino Unido | 17-may-17 | desayuno frio. Le gusté la localizacion 7,1
Las puertas del balcon no abrian y no lo solucionaron
rapido, las habitaciones superiores no tienen bafiera,
Reino Unido | 30-may-17 | desayuno excelente, hotel relajante 9,6

Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

77




Cabe mencionar que muchos britanicos prefieren optar por la opcion de

alojamiento + desayuno o media pension, ya sea, alojamiento + almuerzo o cena, siendo

el desayuno la comida mas importante para este segmento de mercado.

Con relacion al mes de mayo, el segmento de mercado britanico indica que les

gustaria tener las facilidades para hacer té en la habitacidn, también las habitaciones no

disponian con barfiera y por Gltimo mencionaron que el hotel es relajante.

Cuadro N°22: Comentarios de Trip Advisor, mes de mayo

. Pais de . L ~
Usuario procedencia Fecha | Comentario Puntuacion | Acompanante
Felicity P Belfast, 1-mav-17 La comida esta fria, no tienen lamparas de 4 areia
y Reino Unido y calor o platos calientes para mantener el calor pare]
La habitacion estaba impecablemente limpia,
Baldock con nevera, television en inglés, te y café, una
Sallygibbs . N 3-may-17 |caja fuerte y botellas de agua. Buena variedad 5 pareja
Reino Unido
del buffet, verduras frescas, ensaladas y pan
fresco.
Olivia P Reino Unido | 9-may-17 Mi unica critica es que no habia facilidades 5 pareja
para hacer te / café en la habitacion.
Una buena seleccion de canales de television
David S Reino Unido | 11-may-17 | del Reino Unido disponible, un chef cocinaba 4 pareja
carnes frescas en el restaurante.
GeoffB2014 | Reino Unido | 17-may-17 ?g;:l bueno incluir autoservicio de vinos de la 4 pareja
Algunos platos estaban salados. Falta de
informacion sobre alquiler de toallas, alquiler
360sand2015 | Reino Unido | 20-may-17 de b'C'CIEt?S,’ horarlos d'“? autobuses_y tranvia, a 3 pareja
veces es dificil conseguir una bebida en el bar,
solicité una llamada a las 5am y no la
recibimos.
. Saint Helens, Deberian entrenar a su personal y asegurarse .
Lynwileok | peing Unido | 21 MY-17 | e que la comida esté caliente S pareja
Las toallas se reponian a diario, elegimos
2712lam Reino Unido | 24-may-17 comer temprano en los horarios de_I . 4 familia
restaurante, hotel era encantador, eficiente,
personal amable.
El bar a menudo parecia cadtico y
Diane M Stafford, | ,, . 17 |desorganizado, la comida no es de 4 estrellas, 4 areia
Reino Unido y solo se obtiene un cuchillo y un tenedor, con pare]
servilleta de papel.
Busqueda de sol y descanso, las opciones eran
bastante buenas en el buffet, en el show cooking
Dizzybee3 Reino Unido | 27-may-17 | los medallones de cerdo estaban poco cocidas, 4 pareja
tuvimos que ir por nuestro propio te o café de
maquina.
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Sonia W Reino Unido | 29-may-17

No es la vista que esperdbamos para una
estancia de dos semanas, mucho ruido con las
demas habitaciones, quiza la comida podria
haber sido més célida, podrian hecho dos urnas
para acelerar el proceso de elaboracion del té.
Los actos de entretenimiento fueron
cancelados sin razon alguna, el personal no
tenia mucho conocimiento en informacion del
area o transporte. Mejorar el entretenimiento
nocturno.

pareja

Oldironfan Reino Unido | 30-may-17

Cambiaban las toallas con regularidad,
personal amable y servicial, no siempre tenian
éxito para mantener los platos calientes, habria
apreciado un poco de flexibilidad con el tema
de cambiar el almuerzo por la cena o
viceversa.

pareja

Spannygrannu | Reino Unido | 31-may-17

Teniamos la opcion de pension completa, check
in facil y eficiente, amplia seleccion de
ensaladas, carnes frias y quesos, la comida no
estaba tan caliente como nosotros los britanicos
comemos, en la parrilla el pescado y carne era
delicioso en especial el filete de cadera.
Abundante suministro de cereales, ademas
huevos cocidos a la orden, maquinas de café,
y bolsas de té. Impuntualidad en el
entretenimiento por las noches.

pareja

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

En primer lugar, cabe mencionar que el segmento de mercado britanico busca sol
y descanso, y durante el mes de mayo hubo ciertas incidencias que afectaron la
experiencia del huésped en el hotel, por el lado de recepcidn, por no haber realizado una
wake up call solicitada por el huésped y por otro lado, la atencién del bar exterior de
forma desorganizada y deficiente, también recomiendan ser mas flexibles al momento de
cambiar un almuerzo por cena o viceversa, capacitar mas al personal, mejorar el
entrenamiento nocturno, comenzando con la puntualidad de los shows y por ultimo,
facilitar informacion sobre alquiler de toallas, bicicletas, horarios de transporte y tours o

excursiones.

Por lo que respecta al servicio de alojamiento, se menciona mucho la limpieza de
las habitaciones, les gust6 que haya television con canales en inglés, nevera, facilidades
para hacer té y café, caja fuerte gratuita y botellas de agua. También les agradd la
reposicion de toallas a diario, aunque les molestd un poco el ruido de las demas

habitaciones.
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Y en lo que se refiere a restauracion, se menciona que la comida estaba fria y no
caliente, como les gusta a los britanicas, ya que no hay lamparas de calor o platos
calientes, también indican que les gusta las ensaladas, pan, verduras y carnes fresca,
quesos, pescado y carne a la parrilla en especial el filete de cadera, medallones de cerdo,

cereales, huevos cocidos, maquina de café y bolsas de té.

Se indica también que prefieren comer temprano con relacion a los horarios del
restaurante para evitar el caos que se forma en horas pico, de igual forma, no les agrada
tener solo un cuchillo y un tenedor en las comidas al igual que servilletas de papel, y por

ultimo sugieren incluir un autoservicio de vino de la casa.

Cuadro N°23: Comentarios de Booking, mes de junio

Pais de
Usuario procedencia Fecha | Comentario Puntuacion
Pauline Reino Unido 3-jun-17 | No nos gust6 las tostadas 9,2
No hay instalaciones para preparar té y café, ni en las
habitaciones. Las camas eran comodas, hermosa vista, la 7,5
Helen Reino Unido 5-jun-17 | comida del buffet era agradable.
El personal del bar era muy lento, el bar de la piscina cerro 75
Michael Reino Unido 6-jun-17 | temprano, hotel limpio. ’
Muy poco personal sirviendo en los bares, ordenador de 75
Patricia Reino Unido | 16-jun-17 | pago lento, buen servicio de taxi ’
Ubicacién y animacién nocturna, el personal del bar podria 6.7
Alan Reino Unido | 19-jun-17 | ser un poco més amable. ’
Roy Reino Unido | 20-jun-17 | Podria poner autobuses de cortesia 79
El equipo de animacidn no debe alentar a eventos en la
piscina que puedan causar peligro y también restringir el uso
de otros que deseen utilizar la piscina o sentarse alrededor. El 75
salvavidas necesita un entrenamiento apropiado de salud y '
seguridad. Hubo una mejora en el servicio al cliente en
June Reino Unido | 26-jun-17 | general del personal del bar de la piscina.

Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Con respecto al mes de mayo, se puede mencionar que el segmento de mercado
britanico indica que le gusta las tostadas, el té y café para el desayuno, a su vez, se dice
que el servicio del bar es muy lento y que cierra temprano, causando molestias en los

huéspedes.
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Ademas, sefialan la comodidad de las camas, les gusta mucho la vista que tienen
las habitaciones y sugieren poner autobuses de cortesia para visitar el pueblo, mejorar el

entretenimiento nocturno y también capacitar al salvavidas en temas de salud y seguridad.

Cuadro N°24: Comentarios de Trip Advisor, mes de junio

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacion

Acomparfiante

Lennon132

Warminster,
Reino Unido

1-jun-17

Acabo de regresar de una semana en el
hotel, el Unico inconveniente es que el hotel
no cambia dinero, y en Altea tampoco hay
casas de cambio.

pareja

Sul8650

Falmouth,
Reino Unido

1-jun-17

Me decepcion6 un poco que no habia
instalaciones para hacer té en la
habitacion pero si ofrecian una neveray
caja fuerte gratis, tuvimos que comprar en
Altea una tetera y dos tazas.

familia

Phillipswales

Reino Unido

4-jun-17

Reservamos con Thomson, durante 1
semana. El registro fue bueno con
informacion muy util, la caja fuerte,
internet y nevera es gratis, ademas habia
te, café, leche y hervidor de agua. El
desayuno temprano siempre fue mas
tranquilo, la cena estaba bien a las 9hrs.

pareja

lynnbB638RW

Leeds, Reino
Unido

11-jun-17

El servicio del hotel es muy pobre, los
platos no se limpian en el desayuno y
prepérate para esperar unos 20 minutos
para que te sirvan en el bar de la piscina.

pareja

Manbow

Escocia, Reino
Unido

13-jun-17

La comida es normal, ofrece cortes baratos
de carne y pescado, para la cena solo hay
un cuchillo y un tenedor, es inaceptable
usar lo mismo para la ensalada y plato
principal. El entretenimiento en las noches
no es tan bueno.

pareja

Helen w

Kent, Reino
Unido

18-jun-17

Reservamos para una semana, nos
alojamos en régimen media pensién, en el
desayuno siempre habia huevos, tortillas y
enormes panqueques, entretenimiento
nocturno fue poco impredecible.

familia

Alan A

Reino Unido

20-jun-17

Reserve una semana con media pensién,
servicio rapido en el desayuno y la cena,
tetera para preparar café y té gratuito en
las habitaciones superiores, la comida no
estaba caliente.

pareja

Kaz1806

Reino Unido

21-jun-17

Acabamos de regresar de una media
pensién de vacaciones de una semana,
caja de seguridad gratis, vino y agua
incluidos en la cena, el entretenimiento
nocturno podria ser un mucho mejor. Un
problema es que otras personas dieron el

familia
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nuestro niimero de habitacion cuando
compraron bebidas en el bar.

Bertierboy

Londres, Reino

Unido

22-jun-17

Nos alojamos 5 dias con régimen de
desayuno y cena, preparate para esperar
en el bar de la piscina a veces, el
entretenimiento de la noche no era de
nuestro gusto.

pareja

786Maxine56

Deal, Reino
Unido

22-jun-17

La comida no es de 4*, tiene mezclas muy
extrafias en los platos, si te gusta la
ensalada y las patatas fritas esté bien. La
piscina no es lo suficientemente grande
para el tamafio del hotel.

pareja

Yvonne K

Reino Unido

24-jun-17

Lugar limpio, personal amigable, aire
acondicionado en el restaurante muy
fuerte, nos gusto el canto espafiol afuera el
viernes por la noche, cuando vas a Espafa
quieres escuchar mdsica auténtica, el
saxofonista el sdbado por la noche my
buen también. Falta personal en el bar, no
deberia tener que esperar como 15 minutos
para tomar una copa.

pareja

CheshireRotty

Reino Unido

24-jun-17

Reservamos 10 noches en el hotel, sangria
muy sabrosa, el balcon no tenia luz, no
habia bafiera, comida tibia. No hay
suficiente personal en el bar de la piscina.

amigos

Gail M

Reino Unido

24-jun-17

En el desayuno encuentras: huevos, tocino,
cereal, fruta fresca e incluso tortillas,
panqueques y gofres, la tostadera es muy
lenta, piscina es helada, el bar cierra
temprano.

familia

Donald M

Reino Unido

25-jun-17

Las habitaciones no tienen cargo para el uso
de neveray la caja de seguridad, también
nos gusto el té, café y agua que dejaron en
la hab., Teniamos batas y la limpieza
diaria con toallas limpias.

pareja

Montysadog

Reino Unido

26-jun-17

Me alojé por 1 semana, las habitaciones
tienen balcén, nevera, canales de U.K, caja
fuerte gratuita. Masica muy alta desde las
10am hasta media noche.

pareja

Dyson58

Canterbury,
Reino Unido

28-jun-17

Estuve 7 dias en el hotel, entretenimiento
terrible, tienen cortes de carne muy
baratos, postre eran los mismos todos los
dias, tampoco tenias tiempo para terminar la
comida porque los camareros ya se llevaban
el plato, sdbanas y toallas limpias todos
los dias. Hotel ideal para bodas y fiestas.

pareja

Livbird16

Livingston,
Reino Unido

30-jun-17

Tuvimos una maquina de café y una
tetera, una botella de agua que se
proporcionaba a diario, y una nevera
gratuita, la musica no era de nuestro
gusto.

pareja

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret

Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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En primer lugar, haciendo referencia a los meses anteriores, se puede enfatizar
que el segmento de mercado britanico prefiere preparar sus viajes con agencias y alojarse
alrededor de 1 semana con régimen de pension completa.

Por el lado de las habitaciones, cabe sefialar, que solo las habitaciones superiores
disponen de un hervidor de agua y facilidades para hacer té o café, por lo que algunos
comentarios pueden hacer referencia a que les gusté que las habitaciones dispongan de
esto, y por el contrario, mencionan que les hubiese gustado tener estas facilidades,
también se indica que les gusto la nevera, las batas, canales britanicos, caja fuerte gratis
e internet dentro de la habitacion, pese a que hizo falta poner informacion de cémo usar
la caja de seguridad. Por otro lado se indica también que no habia bafiera, pero que les

agradaba la limpieza diaria con reposicion de toallas y sabanas limpias.

Ademas, en cuanto al departamento de A&B, se alude, que este segmento de
mercado prefiere desayunar temprano para evitar el caos y menciona también que la cena
estd bien a las 21h00. En cuanto a la comida, indican que les gusta para el desayuno;
huevos, tortillas, cereal, fruta fresca, gofres y panqueques, y para la cena/almuerzo, carne

y pescado, y como bebida vino y/o agua.

También se sefiala que se ofrece cortes baratos de carne y pescado, que solo hay
un cuchillo y tenedor para la cena, que la comida no esta caliente, que hay mezclas
extrafias de comida y postres repetitivos, e incluso que los camareros se llevaban rapido

los platos.

Por el lado del bar externo, indican que la espera es larga para pedir una bebida
por falta de personal, que les gusta la sangria y a su vez que cierra muy temprano.
Asimismo, el sistema de cobrar por las bebidas por el nimero de habitacion causé muchas
molestias a varios huéspedes, ya que otras personas daban el nimero de habitacion

incorrecto cuando se compraba bebidas en el bar.

Con respecto a la animacion, sugieren mejorar el entretenimiento nocturno, pese
a que les gusto el canto espafiol y el saxofonista por las noches, sugieren variar la musica,

ya que no es del total agrado de este segmento.

También resaltan que el check in fue eficiente, el personal servicial y al contrario

mencionan que el Unico inconveniente es que el hotel no cuente con el servicio de cambiar
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dinero, ya que en Altea no hay casas de cambio, y que la piscina no es suficientemente

grande para el hotel.

Cuadro N°25: Comentarios de Booking, mes de julio

Pais de
Usuario | procedencia Fecha | Comentario Puntuacion
Desayuno bien, instalaciones limpias. Problemas con dos 16
Keith Reino Unido 8-jul-17 | bodas, por el ruido y la exclusion de la piscina ’

La comida podria haber sido preparada con més creatividad,
por ejemplo noches tematicas. No hay suficiente personal en
el bar de la piscina, largo tiempos de espera, tal vez mas 9
sombrillas en la piscina que sean mdviles. Cama muy comoda
David Reino Unido | 14-jul-17 |y las habitaciones muy limpias.

No nos gust6 pagar un precio alto por tener en la habitacion

tetera, batas, etc. Sin duda reservaremos a través de una 8,3
Brian Reino Unido | 17-jul-17 | agencia de viajes.

Podria haber café y té en la habitacion, desayuno increible,

personal amable, habitaciones excelentes, salén de belleza 9,6

Lauren |Reino Unido| 23-jul-17 | fantastico

Fuente: Booking Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

Es importante mencionar como primera instancia que la fecha menos preferida
para alojarse en el hotel Cap Negret del segmento de mercado britanico es en el mes de

Junio, Julio y Agosto, temporada de verano, segun el grafico N°4 del capitulo 1.

Por su parte, en relacién a los comentarios del mes de julio, se indica que les
agrada el personal por su amabilidad y servicio y la limpieza no solo de las habitaciones,
sino también de las instalaciones del hotel, aunque, de igual manera, hubo molestias por

la realizacion de dos bodas el mismo dia.

Se menciona también, que el desayuno estaba bien, pero sugieren mas creatividad

con las comidas, noches tematicas en el restaurante y mas sobrillas moviles.

Por ultimo indican los huéspedes britanicos indicaron que les gustan las camas
cémodas que disponen las habitaciones del hotel Cap Negret y que les gustaria tener café,

té y batas en la habitacion sin tener que pagar un precio extra por el mismo.
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Cuadro N°26: Comentarios de Trip Advisor, mes de julio

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacion

Acomparfante

Peter-D-L66

Stirling, Reino
Unido

3-jul-17

Me alojé por 10 noches, buenas habitaciones
con hervidor de agua, té y café., la comida
podria ser mas caliente y mejorar las
tostadoras. Personal muy servicial

pareja

AdamEveb55

Warrington,
Reino Unido

8-jul-17

Nos alojamos 7 dias, en el desayuno faltan
tostadoras, los derechos de los huéspedes se
descartan por completo cuando se lleva a cabo
una boda.

pareja

lindaayshire

Reino Unido

12-jul-17

Estuve 2 semanas en el hotel, mas
sombrillas seria lo Gnico que se requeria,
personal es amable y servicial, la carne del
restaurante no es de la mejor calidad, senti
gue nos apartaron del camino para las bodas.

pareja

SenoraB79

Glasgow,
Reino Unido

13-jul-17

Nos alojamos con media pension durante 2
semanas. Nos gusta salir a caminar por la
tarde, personal agradable, estaba
aprendiendo hablar espafiol y ellos me
ayudaron,-

pareja

Rachytr4

Reino Unido

16-jul-17

Visitamos el hotel por 1 semana, habia
mucho ruido del trafico, la comida no estaba
muy caliente y la variedad no fue suficiente.
No hay mucho espacio alrededor de la
piscina.

familia

HarveyOllucy

Reino Unido

23-jul-17

Reservamos durante 1 semana, personal no
tan agradable. Ninguna ayuda del personal
para llevar las tumbonas a la playa. Muy
decepcionado por la forma en que el hotel
atendia a los huéspedes.

familia

Carolyn H

Preston, Reino
Unido

28-jul-17

No calificaria la comida de 4 estrellas, buena
variedad pero la comida no estaba caliente,
no se respetd el codigo de vestimenta de la
cena, el restaurante adoptd un estilo relajado.

pareja

el segmento de mercado britanico prefiere viajar minimo 7 dias, con régimen de media

pensién y que les gustaria tener un hervidor de agua y facilidades para hacer té y café

Durante el mes de julio, se puede reiterar, con relacion a los meses anteriores, que

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018

dentro de la habitacion.

suficientemente caliente y que no se respeto el codigo de vestimenta en la cena, de igual

Por el lado del departamento de A&B, se menciona que la comida no estaba lo

manera, sugieren mejorar las tostadoras y la variedad en el restaurante.
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Por ultimo, respecto al personal, algunos huéspedes mencionaron en sus

comentarios que los colaboradores del hotel Cap Negret son amables y serviciales, y por

el contrario, otros comentarios indicaron que tuvieron problemas con la atencion al cliente

y la falta de ayuda para llevar las tumbonas a la playa, causando molestias durante su

estadia.

En lo que se refiere al mes de agosto, no se encontré comentarios del segmento de

mercado britanico en el portal de Booking, por la poca preferencia de los mismos para

viajar en esta temporada a hoteles de playa.

Cuadro N°27: Comentarios de Trip Advisor, mes de agosto

Usuario

Pais de
procedencia

Fecha

Comentario

Puntuacién

Acompafiante

Max N

Reino Unido

1l-ago-17

Las tostadoras de pan son sorprendentemente
lentas y bastante débiles, recomiendo la
tortilla con queso y jamdn con una pizca de
tabasco para el desayuno, Se le anima a
vestirse adecuado para la cena, vino y
cerveza disponible. El hotel organiza yoga,
ejercicios aerdbicos y entretenimiento para
los nifios, cambian las toallas, hacen las
camas, pero no lavan las tazas y no dejan
suficiente gel de bafo.

familia

Kath7574

Worcester,
Reino Unido

8-ago-17

Nos alojamos con media pension, en el
desayuno, huevos y tortillas recién hechas, y
chuletas, pollo, etc., por la noche. Me hubiera
gustado mejor el entretenimiento por la
noche.

pareja

Pneadi

Carliisle,
Reino Unido

18-ago-
17

Disfrutamos una excelente semana en el
hotel, calidad de la habitacion genial, agua,
articulos de tocador, té y café.
Entretenimiento fue bueno.

familia

Mick S

Reino Unido

19-ago-
17

Pasamos 1 semana en el hotel, comida
espafiola e inglesa, personal muy amable,
seleccion de ensaladas excelente.

familia

Judysmith

Bristol, Reino
Unido

21-ago-
17

Tuvimos una estancia de 1 semana, hotel muy
limpio, personal muy atento, variedad de
ensalada cada noche. Puedes experimentar un
hotel espafiol con entretenimiento y cultura
esparfiol. Reservamos con agencia de viaje

parea

Bertie5641

Reino Unido

21-ago-
17

Estuve 1 semana, caja fuerte y nevera
gratuito, tv con buena seleccion de canales,
Ilevamos nuestra propia tetera se repone a
diario articulos del tocador.

pareja

Fuente: Trip Advisor Hotel Cap Negret
Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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Por el contrario, en el portal de Trip Advisor, el segmento de mercado menciona
que su tiempo de estadia es alrededor de 1 semana, reservando mediante agencia de viaje

y con régimen de media pension.

Por otro lado, en cuanto al equipamiento de la habitacion, les gusta que tenga caja
fuerte gratuita, nevera, television con canales en inglés, articulos de tocador, hervidor de
agua, y que cambien las toallas diariamente durante la limpieza, de igual manera que se

limpie las tazas y se reponga suficiente gel de bafio.

Ademas, por el lado del entretenimiento, se menciona que les gusta ver animacion
relacionada a la cultura espafiola, practicar yoga y aérobicos, aungue sugieren mejorar el

entretenimiento nocturno.

Con respecto al departamento de A&B, los britanicos prefieren café, huevos,
tortillas para el desayuno, mientras que para la cena prefieren variedad de ensalada,
chuletas, pollo, vino y cerveza. También sugieren cambiar las tostadoras porque son un

poco lentas, y aplicar un codigo de vestimenta para la cena.

Encuestas y entrevistas

A continuacion, se analizara las encuestas y entrevistas realizadas al segmento de

mercado britanico, por medio de una participacion directa dentro del hotel Cap Negret,

durante la temporada de marzo — agosto 2017, resumiendo en un cuadro las sugerencias e

incidencias de este segmento para poner crear un perfil psicogréfico.

Cuadro N°28: Entrevistas a huéspedes del hotel Cap Negret

Sugerencias

Incidencias

Saxofonista por la noche
Clases de espariol
Cantantes en vivo

Yoga

Aerobicos

Piano en vivo

Modsica relajante

Juegos de mesa

Clases de Tai Chi

Animacion

Mejorar el entretenimiento nocturno
Todas las canciones son en espafiol
Impuntualidad en los eventos de
animacion

Verduras y ensaladas frescas
Lamparas de calor en el restaurante
Mas personal en el bar

Poner una caja registradora mas en el
bar

Alimentos y bebidas

No se respeta el codigo de vestimenta
No habia servicio del bar durante el
dia

Mejorar la calidad de la comida

No le agrado la calidad del champagne
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Etiquetar los alimentos del buffet
Helado en el almuerzo y cena

Colocar salsas en el desayuno (Brown
sauce, tradicion en Inglaterra)

Incluir cervezas Stella Artoir, Foster y
Fronenbourg y cava seco Prosecco.
En el desayuno incluir tocino, alubias,
huevos fritos, pan bagel y crumpets.

El pollo y las carnes son de mala
calidad

La ensalada es muy simple

La comida esta fria

Servicio del bar muy lento

Postres no son tan buenos y son
repetitivos

Se limpia todas las mesas del buffet
con el mismo trapo

Percibe que la comida es recalentada
del dia anterior

Recepcion

Folletos con rutas y excursiones
Informacidn sobre transporte, bares y
restaurantes de Altea

Ofrecieron una habitacion en la planta
alta y no se cumplié
Se tardé mucho en hacer el check in

Habitaciones

Informacidn sobre el uso de la caja
fuerte

Tener una hervidor de agua dentro de la
habitacion y facilidades para hacer té y
café

Habitaciones con jacuzzi o bafiera

Mucho ruido en la habitacion por
grupos de ciclistas

Las habitaciones matrimoniales tienen
camas sencillas unidas

Housekeeping

No cambian las toallas todos los dias
No repusieron implementos para el
café/té

Mantenimiento

Problemas con el aire acondicionado
de las habitaciones

Instalaciones/Servicios

Espacios chill out

Jardines

Decoracién en los pasillos de las
habitaciones

Méquina de agua en instalaciones de
recepcion

Prensa los domingos

Hacer ofertas all inclusive
Seguridad privada en el hotel

El espacio de lectura es muy pequefio

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

El cuadro presentado anteriormente detalla las sugerencias e incidencias obtenidos

mediante encuestas y entrevistas a los huéspedes del Hotel Cap Negret en los distintos

departamentos que posee para poder crear un perfil psicografico de acuerdo a sus gustos y

preferencias.
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3.2.2 Estilos de vida

El perfil del turista britanico es indistintamente hombre o mujer, con estudios
superiores, empleo fijo, que viaja normalmente con su pareja por motivos de ocio.
Ademas, prefiere alojarse en hoteles de 4 y 3 estrellas, con una estancia media de una
semana, llegando por via aérea. (Hosteltur, 2013)

Del mismo modo, segun Martinez y Cabrera (2015) indican que el turista britanico
tiene mayor afluencia con el géenero femenino, con una edad media de 45 — 60 afios y
considerando su temporada alta en los meses de invierno, reservando su alojamiento con

tour operadores.

Por otro lado, en el afio 2017, el gasto medio del turista britanico fue alrededor de
920 euros durante toda su estadia, y por dia, 120 euros, ademas, tuvo una estadia media
de 7,7 noches, viajando en un 92% principalmente por ocio. Su edad media se situ6 en 46

afos, y la principal actividad que realizaron fue turismo de sol y playa. (Turespafia, 2018)

En primer lugar, “Espafia es el segundo pais europeo al que mas viajan los
britanicos después de Francia con un 77% seguido también por Italia con un 52%”

(Epturismo, 2016).

De hecho, Mufioz (2011) concuerda con su analisis que “la mayoria de los
visitantes britanicos llegaron a Espafia por motivos de vacaciones, y especificamente en

busca de destinos de sol y playa” (pp. 4-5).

Segun Turespafia (2018) los britanicos no perciben las vacaciones como un lujo sino
como una necesidad, por lo que viajan independientemente de su situacién econdmica,

aunque ésta condiciona aspectos como el nimero de viajes al afio y su duracion.

Entre las actividades que mas realizan los turistas britanicos esta el turismo de sol
y playa, visitas a lugares histéricos — culturales, practicas de golf, excursiones a sitios

naturales, buceo, aventuras, entre otras (Betancourt y Matamoros, 2011).

Ademés, este segmento de mercado es bastante previsor en cuanto a la bldsqueda del
destino de su viaje, inician con unos 74 dias de antelacion a la fecha de emprender la
salida. Sin embargo, no formalizan su reserva hasta unos 42 dias antes. Las vacaciones

de estos turistas tienen una media de siete dias de duracion. (Martinez, 2018)

Sus datos arrojan que el 65% de los residentes del Reino Unido que viaja a Espafia

utiliza el internet para organizar su viaje, ya que se consideran turistas experimentados,
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en su mayoria eligiendo hoteles como modo de alojamiento especialmente de lujo (cuatro

o cinco estrellas). (Mufioz, 2011, pp 4-5)

Por otro lado, segln investigaciones y resultados de la encuesta internacional de
pasajeros (IPS) determinaron que los viajeros britdnicos mayores de 50 afios estan
principalmente motivados por disfrutar de la belleza del paisaje, ver sitios de fama
mundial y sitios historicos, mientras que viajeros menores de 35 afios estan motivados

por tener experiencias (Andénimo, 2016, pp.7).

Se puede mencionar que acostumbran a desayunar alrededor de las 07h00 a 08h00
de la mafiana, un desayuno a base de huevos, tocino, salchichas, cereales, cafe, tostadas
y zumo de naranja; por otro lado, el almuerzo, alrededor de las 12h30 a 13h30 de forma
ligera con porcion de fruta, alrededor de las 17h00 o 17h30 les gusta tomar el té
acompariado de galletas, y para la cena, prefieren comer alrededor de las 18h30 a 20h00,

en especial que no falte la carne acompariado de papas y ensalada fresca. (Anénimo, s.f)

Ademas, en “Reino Unido la formalidad es la norma general. Las personas se
dirigen unas a otras por el apellido, antes que por los nombres, y a la hora de vestir,

conviene usar atuendo formal” (Anénimo, s.f)

Ahora bien, Andreu, Kozak, Avci y Cifter (2005) plantean que hay cinco tipos de
turistas britanicos, el primero es el turista “borroso” cuya motivacion es disfrutar de las
atracciones turisticas, tienen interés en el entretenimiento y en encontrar un entorno
cultural diferente basado en la realidad calidad — precio, segundo, el turista “activo que
disfruta del atractivo turistico sin alejarse de la rutina, el tercer tipo es el turista
“recreativo” que esta interesado en la diversidad de entretenimiento, cultural, busca
recreacion, el cuarto tipo son los turistas de “escape” quien busca disfrutar del atractivo
turistico o encontrar diferentes entornos culturales y el Gltimo son los turistas “relajantes”

que prefieren un ambiente mas relajado y calmado antes que disfrutas de las atracciones.

Para resumir, tomando en cuenta los datos analizados y expuestos, tanto de
comentarios de Booking (31), Tripadvisor (59) y de las sugerencias e incidencias
recogidas durante el periodo de Marzo — Agosto 2017, se puede concluir que el perfil

piscografico del segmento de mercado britanico es el siguiente:
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Cuadro N°29: Perfil psicografico del segmento de mercado britanico

Variable Caracteristica
Edad: 45 — 60 afios
Género: Hombre y Mujer
Tipo de viaje: Ocio (Turismo de sol y playa)
Tiempo de estadia: 7 dias 0 mas
Gasto promedio diario: 120 euros

Acompafante Solos y pareja
Reserva: Agencia de viaje
Régimen: Media pension (Desayuno + Cena)

Temporada para viajar:

Otofio (Septiembre — Diciembre) e

Invierno (Enero — Marzo)

Transporte: Aéreo
Clase social: Alta
Restaurante: Modales en la mesa

Cddigo de vestimenta en la cena

Comida caliente o mantener platos

calientes con calor

Disponer de tostadoras y agua caliente

para el té o café
Alimentos bien cocidos
Cubiertos para cada comida en la cena

DESAYUNO: té, fruta, café, zumo de
manzana, pan blanco, cereales, croissants,

panqueques, gofres, huevos revueltos o
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fritos, quesos, yogurt, pan bagel, alubias,
crumpets, tortillas. (7HO0 — 8HO0)

ALMUERZO/CENA: sopa, Vverduras,
ensalada fresca, postre, fruta, pastel,
seleccion de carnes y pescados, filete de
cadera, pollo y cerdo (bien cocidos) vino,
agua, helado. (12H30 — 13H30 / 16H30 —
20H00)

CERVEZAS: Stella Artoir, Foster y

Fronenbourg y cava seco Prosecco.

Habitaciones

Productos para elaborar té o café, hervidor
Calidad y reposicion diaria de toallas
Caja fuerte, nevera y hervidor de agua a
disposicién

Bariera

Canales de television de Reino Unido
Batas y pantuflas

Séabanas Y toallas de calidad

Housekeeping

Reposicidn de toallas diarias

Cambio de sabana diario

Actividades

Yoga

Aerobicos

Saxofonista o piano en vivo
Tai Chi

Clases de espafiol

Juegos de mesa
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Instalaciones/servicios

Jardines

Puntualidad en eventos de animacion
Ser atendidos rapidamente en el bar
Espacios relajantes y tranquilos
Tours o Excursiones

Informacion del hotel, cbmo usar la caja

fuerte, servicios, transporte, tours, etc.

Portal web

Trip Advisor

Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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CAPITULO IV: PROCESOS Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

En primera instancia es importante definir que es un proceso, para lo cual, segln
Guerra (2015): un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas mediante uno
0 mas insumos para crear servicios y/o productos de valor, con el fin de lograr la

satisfaccion de los huéspedes y clientes dentro de un hotel.

Para plantear procesos es importante que la direccién tenga en cuenta quien
debera asumir la responsabilidad global de la gestion del proceso y a su vez, de su mejora
continua, definiendo de manera clara y concisa las responsabilidades de cada miembro.
(Adam, 2015)

La descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para
asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se lleven a cabo de manera
eficaz, al igual que el control del mismo, eso implica que ese debe centrar en las
actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes permiten el control de

las mismas y la gestion del proceso (Martinez, 2015, pp.51).

Sin embargo, dentro de la hoteleria, es importante plantear cada proceso enfocado
hacia la calidad para poder agregar valor en los resultados obtenidos, y asi alcanzar los

objetivos planteados por cada departamento.

Por un lado, se puede definir el término de calidad como un nivel de excelencia
del servicio y/o producto de una organizacion en funcion a las expectativas previas de un
cliente, es por eso que, se debe estar por encima de lo que el cliente espere, antes, durante

y después de recibir el servicio. (Adam, 2015, pp. 6)

En otras palabras, la calidad se determina en la mente de los turistas de acuerdo al valor
de la experiencia. Sin embargo la calidad de la experiencia turistica en su conjunto esta
influenciada por cambios tanto en las expectativas de los turistas como por el desempefio

de la empresa turistica (Izaguirre, 2014, pp.1).

En el siguiente capitulo, se planteara los procesos operativos y administrativos
principales de cada departamento que conforma el hotel Cap Negret mediante un

diagrama de procesos para poder crear una propuesta de mejoramiento de los mismos.

Cabe sefialar que un diagrama de procesos es un conjunto de actividades o

acciones caracterizadas interrelacionadas por inputs y outputs mediante una
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representacion grafica para la toma de decisiones, generar valor, analizar y realizar

mejoras. (Sedic, s.f)
Para la representacion de los procesos se utilizara la siguiente simbologia:

Imagen N°10

-~ et

I INICIO @ FIN DE UN PROCESD

DOCUMENTD

&7 T DECISION

| ACTIVIDAD

»  FLLID DE INFORBMACICON

Fuente: Martinez, 2015

4.1 Procesos operativos y administrativos

Dentro de la hoteleria, es importante plantear procesos operativos Yy
administrativos que ayuden a cumplir con los objetivos planteados por el establecimiento,
detallando cada una de las actividades que debera cumplir cada departamento para poder

alcanzar la satisfaccion méaxima de los huéspedes y clientes.

Por un lado, se puede definir los procesos operativos como “aquellos que estan
ligados directamente con la realizacion del producto y/o la prestacion de un servicio”
(Martinez, 2015, pp.49).

En otras palabras, se puede definir como procesos que permiten generar el
producto o servicio que se entrega o recibe el cliente/huésped, incidiendo directamente
en la satisfaccion del cliente/huésped. (Anénimo, 2016)

A continuacién se detallara los principales procesos operativos por cada

departamento que conforma el Hotel Cap Negret.
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Departamento de alojamiento

1. Recepcion
Gréafico N° 8: Proceso de Check in

Sabuce ¥ Bienverada al
huésped

ay habitacio
disponitles?

2 Tiens resend
presa?

| 5
! T
Pedir al W°de resersa
@ identificacian del hr-.::grsua.raj |
huésped Luésped an a
SISIEMA,
SEcar copias de la
F-:l;m derére-uslm identficacadn e imprmir |-
el huegsped al regstra del huésped
Fedir la tarejaia de crédio
para qarania (100 € )
Reabzaral cobing
FEspECiien
Cear un
TEl pago a5 o0 cmmrpabants de
arjels de crécdion pago y hacer
firmar al
huésped
=]
Hawcer firmar el M
woucher ariginal y
entregar la copia
X
Dear irformacian
qgenaral del hotel
Guardar las
maletas del
huésped &

inyitarke a conocer
las instaleciones

Entreqa de laves de la
habitacitn

¥

Daspedida del huésped |-

Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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Inicio

Saludo al hussped

1

Pedir el nomero de la
habitacian

Y

Abrir en el sistema la
cuenta del clients

Reportar al
departamento de
limpisza &l N° da

habitacion de salida

!

Solicitar las llaves dela
habitacian

Y

Preguntar como estuve
su estadia v desearun
buen viaje

v

Despedida del
huesped

Fin

Gréafico N°9: Proceso de Check out

Realizar el
respectivo cobro

Diar un
comrpobante de
pagay hacer
firmar al
huésped

Hacer firmar el
woucher gniginal v
entreqar la copia

Elaborado por: Michelle Franco, 2018
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Gréafico N°10: Proceso de late check out

Inicss

Saludo al haésped

Y

Revar &n & sisiema
Ia disponibilidad pars
hacer late check ol

Darle & conaoer

laie check ol

L]

Regisirar em el
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bos precing 08l |et—

'

Hacer &
respectivo cobir

para hacer
carmbio?

Dar wn
comprobante g

Papn Y hater
firrnar al hsdsped

Hacer firmar &l
voucher y enfregar
la copia

v

Confirmar ka horg
ae galida

'

Despedida del
s pad

Cormentar al
sdsped oque n
hay disponibilidad
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Gréafico N°11: Proceso de cierre de caja

Inicio

Imprimir el listado de
movimientos del turno

Y

Comparar el reporte de
movimientos con los
ingresos en caja

Y

¢ El resultado e
corecto?

Si

1

Ordenar las facturas v
recibos de pago

Y

Pedir al siguiente
Urno gue se cuente
caja vy hacerle firmar

para que quede
constancia el cierre de
caja

Fin

Wolver a contar los

ingresos de cajao

revisar algun ermor
en el reporte
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Grafico N°12: Proceso de realizacion de reserva por llamada telefénica

Saludo de hiarvanida,
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'
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'
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[
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—

=)

i Desaa cambiar la
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1
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IN Fes Ui B
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transfar au?

no
1
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i reggisirn
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departamann
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crédito para confirmar la reserva

*

Registrar la
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ranstar

reserva, imprimir
y archivar
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Reyvigaral ibro de
novededes y el comen
alachrinico del hotsl

1

Realizar el conten
de caa

1

Fimar un registro da
Cuants se recibe an

ca|

(]

Classticar s mgresos
Separeda por cada
dEpEmaments

[}

wenfcar las
tRCIUrES Con s
wpucher

% Hay algdn arror?

no

¥

Chaquear las cuentas
s city ladger de s
Nuéspedas

Gréafico N°13: Proceso de auditoria

Sl

Detectar y comegir el
aTor
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2. Guest Experience

Fevsar hilo musical de os
Salanes

L]

Prendar lcas an Sakanes y
la tedevisiin en el gimnasio

Y

Recoger dos s
peritdicos deldia amternion y
poner la prensa aciual

L

ReviEar comeny afgenda de
novededas

Y

"+ Heny alguna
novedsd del dia
anterior?

h
Realizar encuestas, en
aspacial a s
nuéspedas que Salan
dial desayuno

# El huésped tigns
una ncidencia

Mo

Responcier
comentanos de OTA'S

]

Imnpremer el ksiado de

enracas y tener isin

las atencuones para el
fumo de ande

L]

Grafico N°14: Proceso de turno de la mafiana
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Inicio

Revisar &l bro de
novedades v pregumtar al
irmed anterion ncadencias
o algin dato importante &

CONMOCET

Y
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enradas con el soltwane

¥

Dejar las alenciones en

Gréafico N° 15: Proceso de turno de la tarde
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3. Pisos

Inicia

Acercarse ala oficing
de la gobenantia

¥

Recoger y revisar la
lista de habidaciones a
sU cargo

& Hay algon
requearimiento aspacial
g uni habitacion

no
T

Praguntar si hay alguna
habatacion dispenible
para limpleza

'

Equipar &l caro de
limpieza con todao lo
NeCasano

v

Gréafico N°16: Proceso de limpieza de una habitacion
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Grafico N°17: Proceso de Lost and Found

Inicio
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Elaborado por: Michelle Franco, 2018

105



Gréafico N°18: Proceso de room service
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Grafico N°19: Proceso de la labor diario de la gobernanta
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Grafico N° 20: Proceso de supervision de habitaciones
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1. Cocina

Departamento de alimentos y bebidas

Grafico N°21: Preparacion del restaurante
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Gréafico N°22: Proceso de preparacion de alimentos
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Grafico N°23: Proceso de realizacion de inventario diario

Inicio

Revisar la bodega y
el inventario de
cocina y
bar/cafeteria

¢ Hace falta algdr
producto?

0

Si
Y

Realizar la
solicitud para
requisicion de

productos

v

Dar a conocer al
chef para que
apruebe con su
firma

v

Entregar n la
oficina de
economato

'

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

111



Gréafico N°24: Proceso de servicio del buffet
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2. Sala (Bar/Cafeteria)

Grafico N°25: Proceso de servicio de bar/cafeteria
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Grafico N°26: Proceso de preparacion de bebida
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Departamento de eventos

Grafico N°27: Proceso de envio de cotizacion
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Gréafico N°28: Proceso de realizacion de un evento
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A continuacion, se presentara los procesos administrativos del hotel Cap Negret,
tomando en cuenta a Gerencia General, departamento comercial, departamento

financiero, departamento de recursos humanos y el departamento de mantenimiento.

Como primera instancia, se define a la administracion como una disciplina que se ha
transformado a lo largo del tiempo, a fin de cubrir las necesidades y los cambios de la
sociedad, y junto con ella de los mercados de la economia y sobre todo, de las

organizaciones (Blandez, 2016, pp. 7).

De lo contrario, se define como procesos administrativos, el conjunto de etapas o
fases sucesivas con base en la planificacion, organizacion direccion y control, las mismas
que se interrelacionan, formando un proceso integral mediante la utilizacion de recursos
adecuados para poder cumplir con los objetivos sociales econdmicos y organizacionales

fijados y planteados por la organizacion. (Luna, 2014, pp.36)

Asi mismo, segin Brown (como se citd en Blandez, 2016) los procesos
administrativos consisten en dirigir los recursos materiales y humanos encaminado hacia

los objetivos comunes planteados por la organizacion.

Por otra parte, Marshall Sashkin y Kenneth Kiser, en el contexto de la administracion
de la calidad total, entendida como la cultura organizacional, se define y fundamenta en
conseguir constantemente la satisfaccién de los turistas, por medio de un sistema integral

de instrumentos, técnicas y capacitacion. (lzaguirre, 2014, pp.1)
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Gerencia General

Gréafico N°29: Proceso de planificacion
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Grafico N°30: Proceso de control y supervisién
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Grafico N°31: Proceso de la labor diario del gerente general
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Gréafico N°32: Proceso de realizacion de reserva por llamada telefonica
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Gréafico N°33: Proceso de realizacion de reservas mediante email
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Gréafico N°34: Proceso de confirmacion de reservas
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Grafico N°35: Proceso de dar la bienvenida a tour operadores y personas VIP
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Gréafico N°36: Proceso de organizacion de estadias con agencias de viajes
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Departamento de Recursos Humanos

Grafico N°37: Proceso de reclutamiento y seleccién de personal
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Gréafico N° 38: Proceso de induccién
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Gréafico N°39: Proceso de formacion y capacitacion al personal
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Gréafico N°40: Proceso de remuneracion de los empleados
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Gréafico N°41: Proceso de egreso de personal
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1. Administracién

Departamento financiero

Gréafico N°42: Proceso de contabilidad
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Gréafico N° 43: Proceso de auditoria
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2. Compras / Economato

Grafico N°44: Proceso de realizacion de pedidos
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Grafico N° 45: Proceso de recepcion de solicitudes
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Gréafico N°46: Proceso de seleccion de proveedores
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Grafico N°47: Proceso de recepcion de mercancia
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Departamento de operaciones
1. Mantenimiento

Gréafico N°48: Proceso de control y mantenimiento correctivo de equipos
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Grafico N°49: Proceso de resolver problemas técnicos dentro del hotel
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4.2 Propuesta de mejoramiento

“El mejoramiento de un proceso en una empresa se convierte en una metodologia
de solucion a los problemas que enfrenta constituyéndose en la herramienta importante a
la hora de dinamizarla y mejorarla” (Pérez, 2016).

Es decir, mejorar un proceso significa cambiar el mismo con el fin de hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable para ofertar un servicio y/o producto de calidad.
(Harrintong, 2003, pp. 149)

A continuacion se presentara una propuesta de mejoramiento para los procesos
operativos y administrativos del Hotel Cap Negret, basados en un perfil psicografico del
segmento de mercado espafiol y britanico.

Como primera instancia, en el area de Alimentos & Bebidas, uno de los problemas
mas grandes dentro del hotel para los dos segmentos de mercado, es que en el restaurante
buffet se cobra la bebida aparte, razdn por la cual, muchos huéspedes, en especial los de
procedencia espafiola, que contratan pensién completa, se sienten molestos, ya que esto
no se menciona en ningun lado de la reservay a su vez, ellos optan por este tipo de pension

para no tener que cubrir mas gastos dentro del hotel.

Lo que se recomienda, es subir la tarifa del hotel, con la condicién de no cobrar
por la bebida en el restaurante, en especial en el desayuno, porque de igual manera, solo
se pone a disposicion de los huéspedes zumos artificiales, mientras que ellos prefieren
zumos de fruta natural, en especial de naranja, y esto tiene un precio extra, al igual que

las gaseosas o jugos durante el almuerzo y cena.

Asimismo, cabe recalcar que para el segmento de mercado britanico la comida
estaba fria o tibia, y ellos prefieren que los alimentos estén a temperatura caliente, por lo
que no solo hace falta la reposicion de comida caliente constante, si no que se use ldminas

de calor, bandejas con bafio maria o un lugar para mantener los platos calientes.

Otro de los problemas que causa molestias en especial al segmento de mercado
britanico es la falta de un cddigo de vestimenta en el restaurante durante la cena. Es
importante reconocer que este factor influye durante la estadia de los huéspedes, ya que
forma parte de su estilo de vida; razon por la cual, se recomienda que se mencione en
recepcion el codigo de vestimenta durante la cena, es decir, que esta prohibido ingresar
con trajes de bafo y chancletas al restaurante, mientras se realiza el check in, ademas que

se revise el codigo de vestimenta de los huéspedes antes de ingresar al restaurante.
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También se recomienda incluir en la cena cubiertos para cada tipo de comida,
como por ejemplo, tenedor para ensalada, tenedor para la comida, tenedor para postres,
cuchillo para la comida, entre otros; y a su vez, decorar las mesas con manteles y
servilletas de tela, lo que haria mas elegante al restaurante y satisfaciendo los gustos y

necesidades de estos segmentos de mercado.

Por el lado contrario, el Hotel Cap Negret cuenta con un bar/cafeteria dentro de
sus instalaciones, en planta baja, y otro en sus exteriores, junto a la piscina; y
especialmente en temporada de verano, los meseros atienden Unicamente en el
bar/cafeteria exterior por la afluencia de gente, dejando un timbre en el bar/cafeteria
interno para poder llamar a un mesero si se requiere algo, por lo que ha ocasionado
muchas molestias a los huéspedes, en especial, al segmento de mercado britanico, ya que
ellos prefieren espacios de relajacion y un servicio rapido, por lo que optan por el
bar/cafeteria en planta baja y al llamar al timbre los meseros se demoran en ir hasta donde

se encuentran o de igual manera no llegan por el arduo trabajo que tienen.

Es por eso que se recomienda poner al menos un colaborador en el bar/cafeteria
interno para brindar un servicio mas eficiente y asi pueda atender todos los requerimientos
de los huéspedes sin necesidad de hacerle esperar o causarle molestias al salir a pedir su
orden al bar/cafeteria exterior; y asi, en caso de necesitar ayuda, llamar por el timbre a un

mesero del bar/cafeteria externo, si se encuentra disponible.

En caso que no haya mucho personal, se recomienda también poner un horario de
atencion en el bar/cafeteria, de tal manera que los huéspedes no estén esperando a un

mesero para ser atendido, sino puedan ir al bar/cafeteria externo a ordenar su pedido.

En cuanto al departamento de recepcion, cabe mencionar que al momento del
check in, el recepcionista entrega el nimero de la habitacién y nombre del huésped en
una tarjeta de papel, el cual debe ser presentado en el restaurante para el debido registro,
por lo que considero que se deberia mejorar la presentacion del mismo, ya sea con tarjetas
magnéticas que contengan el numero de habitacion, y asi evitar problemas con la

fragilidad del papel.

Por otro lado, una de las temporadas con més afluencia de huéspedes en el hotel,
es verano, por lo que en muchas ocasiones la espera para realizar el registro del huésped
se hace larga, una de las recomendaciones para hacer este proceso mas eficiente, es

aprovechar los recursos tecnolégicos como la aplicacion CheKin, el cual tiene un precio
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anual de alrededor de 35€ por alojamiento, el mismo que permitira a los huéspedes
realizar un auto check in en tan solo 2 minutos desde un celular, Tablet, o computadora,
el mismo que permita la lectura de DNI o pasaportes, almacenamiento de los documentos,
registrar de forma automatica y seguro en la policia y guardia civil, y hasta realizar el
pago de su estadia. Unicamente lo que debera realizar el departamento de reservas, es
enviar un link al huésped para descargarse la aplicacion y seguir los pasos que pida la

misma.

Respecto al departamento de Guest Experience, el cual se encarga de manejar las
quejas de los huéspedes, considero que es de gran importancia seguir un proceso
conocido como L.EA.R.N, que segun Gallego (2002) “lo mas importante en la resolucion
de reclamos y quejas es hacer notar al huésped que se comprende lo que él esta diciendo

y que se tomard medidas correctivas lo més pronto que sea posible”

Imagen N° 11: Proceso L.E.A.R.N

L: listen (escuchar al huesped sin interrupciones).

E: empatize (mostrar interés por lo que nos esta exponiendo).

A: apologize (pedir disculpas, el huesped siempre tiene la razon).
R: react (actuar en la resolucion del problema).

N: notify (notificar la resolucion del problema).

Fuente: Gallego, 2002

A su vez, una de las principales sugerencias de los huéspedes era tener
informacién turistica de Altea, por lo cual este departamento se encargaba de dar
informacidn relevante a los huéspedes cuando lo requerian, pero en si, no tenian folletos
para poder entregar a los huéspedes; razon por la cual se recomienda tener pequefias guias
de viaje en el idioma inglés y espafiol que contengan lugares turisticos, horarios de
transporte, hasta informacién del hotel y sus servicios, tanto en recepcion como en Guest
Experience, de tal manera que cuando el huésped pregunte se le pueda obsequiar como

parte del hotel.

Por otra parte, como se menciona en el capitulo Ill, al segmento de mercado
britanico les gusta mucho poder tomar el té a media tarde, es parte de su estilo de vida,
por lo que se recomienda crear una “hora del té” para los huéspedes, que venga incluido
en la tarifa, es decir, poner una estacion de bocaditos en un espacio chill out que incite la

relajacion de los huéspedes alrededor de las 17h00 hasta las 18h00 para poder crear
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experiencias en los huéspedes, en especial, los de procedencia britanica y hacerlos sentir

COMO €en casa.

Una de las cosas que mas aprecia el segmento de mercado britanico es tener un
calentador de agua y productos para realizar té o café en la habitacion, por lo que cabe
indicar, que esto solo lo pueden acceder las personas que contratan en su reserva
habitaciones superiores; lo que ocasiona muchas molestias a este segmento de mercado,
influyendo asi en la calificacion y comentario que dejan en las OTA’s; razon por la cual
se recomienda al departamento de ama de llaves, que se revise las habitaciones que seran
asignadas a personas de procedencia britanica y que se deje un calentador de agua con las
facilidades para hacer té o café en las habitaciones sin tener un cargo extra.

De igual manera, uno de los comentarios que mas sobresalié tanto entrevistas,
como en los comentarios de las OTA’s de los huéspedes de procedencia espafiola, fue la
falta de bidé en las habitaciones, por lo que se deberia considerar instalar en un porcentaje
de habitaciones para poder asignar a este segmento de mercado y asi poder superar sus

expectativas y satisfacer sus necesidades.

Es importante considerar también la investigacion exploratoria que se realizo
mediante la participacion directa dentro del hotel Cap Negret, para lo cual se presentaran

sugerencias para mejorar los procesos administrativos dentro del hotel.

Como primera instancia, considero que es realmente importante y necesario
empezar por el departamento de comercial, el cual realiza las reservas de habitaciones,
salones y restaurante; y como lo indica el cuadro N°56, el hotel cuenta con un proceso de
confirmacion de reservas, el cual consiste en llamar al huésped dias antes de su llegada
para confirmar la misma, por lo que no se asegura la reserva de una manera confiada, y
en varias ocasiones provocando molestias a los clientes cuando se debita de su tarjeta de

crédito por la cancelacion de la reserva.

Un método efectivo para poder asegurar la reserva es pedir al cliente que realice
la cancelacion del 50% de la misma dias antes de su llegada, lo que hara mas eficiente el
trabajo de comercial, ademas seria bueno considerar mayor flexibilidad en la cancelacién
de la estadia de los huéspedes, ya que para el segmento de mercado espafiol les disgusta
pagar en el check in, por lo que teniendo ya cancelado un porcentaje de la reserva, se
podria dar la opcion de pagar el resto en el check out, evitando asi no solo molestias con

los mismos, si no comentarios negativos en OTA’s.
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Por el lado contrario, en el departamento de recursos humanos, se observo que
existe una alta rotacion de colaboradores y un alto porcentaje de insatisfaccion por parte
de los mismos y a su vez, la falta de capacitacion constante a todo el personal.

Lo que se propone, es que se realice programas de retencion y motivacion al
talento humano, que influyan y estimulen las competencias de los colaboradores para
alcanzar mayor eficiencia en sus funciones de trabajo y asi lograr obtener resultados
exitosos, como la satisfaccion tanto del personal como de los huéspedes y clientes. A

continuacion se presentara varios programas que permitiran obtener grandes resultados.
e Capacitaciones constantes:

Es importante realizar capacitaciones constantes al personal, ya que permiten a

los colaboradores obtener una mejor formacion y desempefio dentro de su labor diario.

Cabe resaltar que el hotel si realiza capacitaciones, pero no son constantes, y
algunas son Unicamente para los jefes departamentales, dejando a un lado a los mandos
medios, y en algunos casos a los pasantes, por lo cual se recomienda intentar involucrar

a todo el personal a recibir capacitaciones.

Los principales temas de capacitacion por departamento dentro de la hoteleria que

Se podrl'a tomar en cuenta son:

Cuadro N°30: Temas de capacitacion en hoteleria

Departamento Temas de capacitacion

Recepcion Servicio al cliente y manejo de quejas
Trato de personas con discapacidad
Calidad en el Servicio

Revenue Management

Guest Experience Servicio al cliente y manejo de quejas

Resolucion de conflictos

Financiero Control de costos y administracion

Auditoria y normas de control
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Economato Inventario y compras

Estrategias de reduccion de costos

Alimentos & Bebidas Seguridad alimentaria
Manipulacion de alimentos
Manejo de residuos

Técnicas de Servicio

Housekeeping Optimizacion de insumos y amenidades
Actitud de servicio hacia el huésped
Mantenimiento preventivo

Manejo de quimicos

Comercial Servicio al cliente

Servicio post ventas
Fidelizacién de los clientes
Relaciones publicas

Ventas y negociacion

Elaborado por: Michelle Franco, 2018

También es necesario y relevante tener un proceso de evaluacion y analisis de
resultados, realizar un seguimiento a los colaboradores para conocer la eficacia de la
capacitacion y a su vez plantear y definir nuevos objetivos que permitan proyectar

mejores resultados.
e Otorgar incentivos emocionales y sociales

Un incentivo es un estimulador de desempefio en los colaboradores, por lo cual se
recomienda realizar programas como: cumpleafios, reconocimientos, aniversarios,

empleado del mes, entre otros.
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e Promocion y ascensos

Es importante realizar ascensos jerarquicos del personal a posiciones de mayor
responsabilidad en base al rendimiento, lo que permitir4 un mejor desarrollo, formacion

y superacion de los colaboradores para esforzarse mas por conseguir sus metas.
e Salario justo y digno

Tener en cuenta este factor es fundamental, ya que es el principal incentivo de un
colaborador para proporcionar una motivacién dentro del lugar de trabajo y enfocar sus

esfuerzos para alcanzar las metas y objetivos planteados por el hotel.
e Buzodn de sugerencias y quejas

Manejar un sistema de buzdn de sugerencias y quejas con los colaboradores del
hotel no solo aportara para conocer ideas o aspectos que consideren que deberia cambiar
0 mejorar dentro del hotel, sino también a generar acciones que se podria realizar para

incrementar las ventas y las reservas en beneficio del hotel.

Y finalmente es importante propiciar un ambiente laboral adecuado, induciendo el
trabajo en equipo mediante jordanas de integracion y la participacion en la creacion de
proyectos, a si mismo, induciendo a tareas desafiantes e interesantes que logren elevar la
satisfaccion dentro del lugar de trabajo de los colaboradores y asi lograr una retencion de

talento humano.

Ademas cabe resaltar, que el hotel en relacion al marketing no posee un
departamento como tal, trabaja Unicamente con una persona externa al hotel que se
encarga del manejo de Facebook, mientras que Instagram lo maneja el departamento de
Guest Experience, razén por la cual no se lleva un plan de mercadeo o contenido en

relacion a otras redes sociales.

Considero que es realmente importante tener un departamento especialmente
enfocado al marketing tradicional y digital del hotel, que trabaje conjuntamente con el
departamento comercial para poder crear una mejor comunicacion multidireccional con
el hotel y el cliente, creando contenido en redes sociales y asi aumentando el nimero de

reservas.

Por lo cual, para realizar un plan de redes sociales se recomienda en primer lugar

definir los objetivos smart, es decir, objetivos que sean especificos, medibles, alcanzables,
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relevantes y temporales, ya sea para obtener trafico en la web y asi aumentar el nimero
de reservas mediante la pagina oficial del hotel, generar presencia de marca y visibilidad,
crear una interaccion directa con los clientes, optimizar el posicionamiento web, aumentar
la contratacion de los servicios del hotel, o a su vez, crear una relacion de retencion y
fidelizacion con los clientes; segundo, se debe escoger 2 0 3 redes sociales, lo que implica
inversion de tiempo y contenido en cada una de ellas; tercero, hay que planificar el
contenido que se va a publicar, ya sea informativo, de entretenimiento, educativo o de
convencimiento por medio de imagenes, videos, testimonios, ofertas, fotos,
publicaciones, noticias, entre otros; cuarto, se debe alinear el estilo de la marca sea
personal o corporativa con los mensajes que se va a transmitir en las redes sociales,
creando asi una identidad en lo que se va a publicar; y por ultimo, se recomienda utilizar
un gestor de redes sociales como “Hootsuite o Buffer” el cual permitird llevar un plan

organizado, ahorrar tiempo y realizar publicaciones constantes en redes sociales.

Dentro del departamento de marketing y del mundo de la hospitalidad se debe
desarrollar estrategias para el mix de marketing, es decir las 7p’s; producto, precio, plaza,
promocion, personas, procesos Y evidencia fisica, o que ayudara al hotel a agregar valor

a sus servicio y productos.

Por otro lado, también es recomendable contratar a una o dos personas encargadas
del equipaje y recibimiento de los huéspedes, ya que en muchos casos hay grupos de
personas de tercera edad que visitan el hotel, y deben ser ellos mismos, o una persona de
recepcion en llevar el equipaje hasta la habitacion asignada, ademas que, sera la primera
impresion del huésped a su llegada por lo que debera tener una actitud de servicio y

hospitalidad.
Entre las funciones principales de botones estaran:

e Recibir de forma cordial a todos los huéspedes que llegan al hotel.

e Ayudar con el equipaje del huésped desde recepcion hasta la habitacion o
viceversa.

e Dar informacidn de los servicios y funcionamiento de la habitacién y del hotel.

e Ayudar con la organizacion de grupos dentro del lobby.

e Atender los requerimientos y necesidades de los huéspedes

Por lo que respecta al departamento de mantenimiento, se puede mencionar que

hubo muchos problemas con el inicio de sesion para obtener Wi — Fi del hotel, ya que al

146



conectarse a la red se direccionaba a otra pagina, pero en muchos casos, esto no ocurria,
por lo que varios huéspedes tenian que acercarse a recepcion o al departamento de Guest
Experience para pedir ayuda, lo que también sucedia, era que las contrasefias tenian una
duracion de alrededor de 7 dias, y habia huéspedes gue se les entregaban contrasefias que
iban a expirar en 1 o 2 dias, por lo que tenian que volver a solicitar una contrasefia nueva,
y en caso de los britanicos, que se hospedaban alrededor de dos semanas, les tocaba volver

a solicitar una nueva contrasefia alrededor de 2 o 3 veces durante su estancia.

Por eso se considera que se deberia cambiar el método de ingreso de contrasefia
directamente cuando se conecta a la red, y a su vez, la duracién de las contrasefias, para
evitar las molestias a los huéspedes de tener que ir hasta recepcion para solicitar una

nueva.

Finalmente, se encuentra el departamento de animacion, el cual se contrata por
medio de la empresa “Acttiv’, por lo que su programa de entretenimiento esta
desarrollado por medio de esta empresa teniendo aprobacion por la direccion del hotel.
Lo que se recomienda es comentar a la empresa Acttiv para que se tenga en cuenta las
actividades que les gustaria realizar u observar al segmento de mercado espafiol y
britanico y que adn no se han implementado en el Hotel Cap Negret como: monologos,
zumba, aerdbicos, piano en vivo, Tai Chi, clases de espafiol, juegos de mesa, show de
flamenco, espectaculos de magia y un club especial para nifios, y asi poder ofrecer un

servicio de entretenimiento adecuado a sus gustos y preferencias.
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CONCLUSIONES

Se concluye que una de las principales ventajas de realizar un perfil psicografico
de los consumidores en una empresa, en especial, que brinda un servicio o producto, es
conocer los gustos, preferencias y estilos de vida de los mismos para poder agregar valor
a la oferta de la empresa y asi generar una ventaja competitiva, superando las expectativas

de los clientes y respondiendo a sus necesidades.

Hotel Cap Negret, es un hotel de playa renovado de 4 estrellas ubicado en Alicante
— Espaiia, que brinda varios servicios complementarios (beauty center, gym, actividades
acudticas y deportivas, parking externo gratuito, salén de lectura, wifi gratis, sala de
juegos de mesa, animacion, tienda de suvenires, vestuario de cortesia, alquiler de
bicicletas con herramientas) para poder crear experiencias durante la estadia de sus
huéspedes, a pesar de que cuenta con una competencia fuerte, como Hotel Villa Gadea

de 5 estrellas.

Por una parte, se concluye que el turista espafiol prefiere viajar a este tipo de
destinos en temporada de verano con familiares o amigos, optando por realizar un turismo
de vacaciones sin salir de sus fronteras, entre sus principales gustos alimenticios esta la
paella, crepes, gazpacho, verduras frescas, y por el lado de las instalaciones, les gusta que
haya bidé en las habitaciones, buena calidad de gel de bafio champu, almohadas y
colchén, y actividades como zumba, show de flamenco, espectaculos de magia, y les
gustaria servicios como maquina para hacer sueltos y aparcamiento gratuito .Por otro
lado, el turista britanico planifica su viajes solo o en pareja, prefiriendo viajar en
temporada de invierno por motivos de descanso y relajacion a destinos de sol y playa
realizando un turismo de vacaciones y ocio, y por su lado, entre su principal estilo de vida
estd degustar la comida caliente, tener un codigo de vestimenta en la cena, disponer de un
calentador de agua y facilidades para hacer té o café en las habitaciones, batas y pantuflas
como amenities y actividades como yoga, aerdbicos, juegos de mesa, clases de Tai Chi o
espafol.

Ademas, dentro de la hoteleria es importante trabajar con estandares de calidad
dentro de sus procesos operativos y administrativos, por lo cual se ha planteado una
propuesta de mejoramiento que conlleve beneficios para el hotel, su producto y servicio,

y asi genere una ventaja competitiva.
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RECOMENDACIONES

En recomendacién, Hotel Cap Negret debe seguir realizando perfiles
psicograficos de las principales nacionalidades de los huéspedes que se alojan en el
establecimiento, y a su vez, actualizar la informacion de los perfiles ya creados, ya que
cada vez, el mercado tiene mas exigencias, buscando asi satisfacer las nuevas necesidades

de los huéspedes dentro de su estadia.

Es importante tomar en cuenta el perfil psicogréafico que se ha planteado de los
dos segmentos de mercado principales del Hotel Cap Negret y realizar un analisis con la
oferta del hotel, para conocer qué aspectos puede mejorar, cambiar 0 aumentar para

superar las expectativas de los huéspedes.

A su vez, también es necesario realizar un analisis periddico y constante tanto de
las entrevistas realizadas a diario por el departamento de Guest Experience, como de los
comentarios en OTA’s y dar a conocer a todos los departamentos que conforman el hotel
para poder establecer los factores que determinan el comportamiento de los huéspedes,

sus gustos, preferencias y necesidades dentro del Hotel Cap Negret.

También se recomienda a gerencia del Hotel Cap Negret tomar en cuenta la
propuesta de mejora expuesta en el presente trabajo de disertacion, ya que ha sido basado
mediante un analisis del perfil psicografico de los huéspedes del hotel y los comentarios
expuestos en las OTA’s con el proposito de generar un porcentaje mayor de satisfaccion

de los huéspedes durante su estadia en el hotel y a su vez aumentar las ventas del hotel.
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