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orimera encuesta de medicion nacional
en la satisfaccion de clientes
hoteleros y gastronéomicos.

02 de noviembre del 2011 al 30 de noviembre del 2011




cuestionario
cNCUesa

1. » 4 Cual es el nivel de importancia que le otorga a la satisfaccion
de sus clientes ?

2. » 4 Que acciones realiza mensualmente para conocer la satisfaccion
de sus clientes ?

3. » Ordene segun sus prioridades lo que considera necesario para satisfacer
a sus clientes

4. » Considera conocer la opinion de sus clientes

4.1 Dificulta la implementacion de los planes de accion
4.2 Beneficia a su empresa

4.3 Requiere personal autorizado

4.4 Incrementa notablemente sus costos

5. » ; Haimplementado herramientas para conocer la opinion de sus clientes ?

6. » ¢ Invertiria en un servicio a bajo costo para poder medir la satisfaccion
de sus clientes ?

7. » 4, Conoce incactus ?
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Nvitaciones
enviadas

todas las invitaciones fueron enviadas por emall

noteles 7641
restaurantes 4284

oarticipacion
encuesta

Noteles 1879. (24,59 % )
restaurantes 971. (22,66 % )

fotal 2850 . ( 23,89 % )
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resultados
DOr pregunta

1. » 4 Cual es el nivel de importancia que le otorga a la
satisfaccion de sus clientes 7

Hoteles
Restaurantes

2. » 4, Que acciones realiza mensualmente para conocer
la satisfaccion de sus clientes ?

29% (545)
56% (1052)
8% (150)
5% (94)
2% (38)

0 A0

42% (408)
45% (437)
6% (58)
5% (49)
2% (19)

0 A0

‘restaurantes ’hoteles




@ incactus

3. » ¢ Ordene segun sus prioridades lo que considera
necesario para satisfacer a sus clientes ?

Alimentacion 13,42% (252)
Instalaciones 17,75% (334)
Atencién 26,19% (492)
Confort 18,61% (350)
Limpieza 17,75% (334)
Adicionales 6,28% (117)

‘ ‘hoteles

Alimentacion 33,40% (324)
Instalaciones 19,12% (186)
Atencién 20,20% (196)
Confort 9,10% (88)
Limpieza 18,09% (176)
Adicionales | 0,09% (1)

‘ restaurantes

4. » j Considera conocer la opinion de sus clientes 7

Hoteles 57,27%
Restaurantes 46,14%
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4. » 4 Considera conocer la opinion de sus clientes 7
( abierto por opciones de respuestas )

4.a. Dificulta la implementacion de los planes de accion

70,60%
61,40%

hoteles ‘ restaurantes

4.b. Beneficia a su empresa
96,10% .
84,50%

hoteles ‘ restaurantes

4.c. Requiere de personal especializado
91 ,400/0 97,600/0 -

hoteles ‘ restaurantes
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4.d. Incrementa notablemente sus costos

81,40%
76,80%

‘ restaurantes

5. » j Haimplementado herramientas para conocer
la opinion de sus clientes ?

(1296)
68,96%

(583)
31,04%

hoteles

no

(828)
85,30%

(143)
14,70%

restaurantes

si
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6. » ¢ Invertiria en un servicio a bajo costo para medir la
satisfaccion de sus clientes 7

(705)

) 72,61%

64,29%

(671)
35,71% (266)

27,39%

restaurantes

7. » ¢, Conoce incatus ?

(16103 . (183)
85,71% 81,17%

(788)

128 18,83%

14,29%

restaurantes

Si
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la plata la plata . administrativa lima

Calle 40 Nro. 613 Avenida 131 Nro. 581 Av. Morro Solar 222 of 303
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+54 0221 4227958 +54 0221 4707402 +51 1 372 4675
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