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Trabajo de fin de grado: El marketing turistico

PROLOGO

Este trabajo ha sido realizado como Trabajo de Fin de Grado en Turismo. Cuatro meses
han sido necesarios para llevar a cabo este estudio exhaustivo acerca del marketing y sus
nuevas formas de promocionar las empresas dentro del sector turistico. El proyecto ha sido
realizado por Joselyn Mishell Mencias Rojas, estudiante de Grado en Turismo en la Escuela de
Turismo Universitaria de Zaragoza. Sergio Gabas Torrente ha sido el tutor que ha guiado y
supervisado el proyecto en todo momento para que se pudiera llevar a cabo un trabajo
excelente y, aprovechando la ocasidn, le agradezco mucho por el apoyo, ayuda y animos que
han sido necesarios para que pueda acabar este trabajo de la mejor manera posible y
cumpliendo con el minimo de requisitos necesarios para que el trabajo tenga un interesante
contenido y una buena presentacion.

Espero este trabajo sobre el Marketing Turistico resulte interesante y didactico,

alcanzando las expectativas puestas en él desde un principio.
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RESUMEN

El trabajo consiste en el analisis de la evolucidn del marketing turistico, sefalando las
variables mas relevantes a tener en cuenta cuando se quiere promocionar un producto
turistico. Ademds, hay avances de cédmo se llevara a cabo el marketing dentro del sector
servicios, afladiendo ventajas y desventajas de estos avances que vienen de la mano de la mas
ultima tecnologia y electrénica. No se trata de un manual de cdmo hacer marketing si no de
aportaciones actuales sobre el campo de la promocion turistica que estd revolucionando el

mundo a la hora de publicitar bienes y servicios.

PALABRAS CLAVE

Marketing, marketing turistico, marketing mix turistico, evolucién del marketing
turistico, Google Adwords, 4Ps, E-commerce, Digital marketing, comercio electrdnico,

psicologia del consumidor y marketing hotelero.
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1. INTRODUCCION

El marketing turistico hoy en dia es una practica consolidada pero hace unas décadas
atrds, nadie se interesaba por tener a alguien que se encargara de promocionar un producto,
servicio o la empresa en si. Poco a poco, la competencia ha ido casi obligando a los oferentes
de turismo a sacarle partido a cada uno de los detalles del producto turistico que ofrecen hacia
los consumidores. En Espafia, gracias al desarrollo del turismo en los afios 60, se pudo empezar
a actuar para que la marca Espana sobresaliera de entre otros destinos mundiales. Cada dia
gue pasa se van llevando a cabo avances tecnolégicos y estudios sobre turismo y tipos de
consumidores que impulsan el desarrollo del marketing en el sector servicios.

A pesar de que al principio el trabajo iba a tratar sobre el turismo en Ecuador, mi pais
natal, me decanté por centrarme en conocer qué nos depara en general el marketing dentro
del sector turistico. Considero que en un futuro préximo nos sorprenderdn con nuevas formas
de promocién y métodos de trabajo que facilitaran el desarrollo eficiente del turismo en
cualquier pais, evitando los overbooking quizds u ofreciendo el producto turistico perfecto
para un cliente determinado.

Con este estudio, se podra entender de qué forma empezd el marketing turistico en
Espafia y como ha ido desarrolldandose a medida que han ido pasando los afios. Ademas, el
trabajo proporcionard conocimientos basicos que faciliten el perfeccionamiento a la hora de
promocionar cualquier empresa turistica.

El trabajo estd estructurado de la siguiente manera: primero se han fijado una serie de
objetivos claros dentro del estudio que han servido de guia para no dejar ningin tema
interesante sin tratar, después se va explicando al lector los conceptos basicos y principales del
marketing turistico. Mas adelante, hay una ligera pincelada acerca de la historia del marketing
turistico en Espafia para saber cémo empezé todo. Seguidamente hay un apartado donde se
trata el marketing mix turistico y se subdivide el apartado en cada uno de las 5Ps que lo
componen. Finalmente, se afiaden aspectos relevantes del marketing online y el comercio

digital para terminar con unas conclusiones derivadas del estudio.

2. OBJETIVOS PROPUESTOS PARA EL TRABAIJO DE FIN DE
GRADO

Los objetivos fijados para este trabajo se dividen en dos grupos: objetivos generales y

especificos.
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Objetivos generales:

= Indagar en los avances sobre el marketing del futuro y sus correspondientes
métodos para captar la atencién del consumidor potencial y su consiguiente
fidelizacidn a la marca empresarial, mediante el uso de un marketing basado
en las nuevas experiencias multi-sensoriales y disponible para diferentes
dispositivos tecnolégicos.

= Analizar la evolucidn del marketing en Espafia y su consiguiente progreso a
lo largo de los afos hasta la actualidad.

= Obtener pautas y consejos clave para conseguir publicitar de manera

eficiente una empresa, un producto o servicio turisticos.

Los objetivos especificos son:

Investigar los factores que inciden sobre los componentes del marketing mix
turistico.

Averiguar si existe la posibilidad de crear un marketing sostenible o ecolégico
Hallar los factores psicolégicos que incide el marketing sobre el comportamiento
del consumidor.

Entender qué pasos son basicos seguir para conseguir promocionar
adecuadamente un producto turistico.

Averiguar los diferentes medios para promocionar un producto o servicio turistico

online y offline.

3. DEFINICION DE MARKETING TURISTICO

Si preguntamos a cualquier persona por la calle una definicion de marketing o algin

sindnimo para éste término, posiblemente lo van a asociar con la publicidad o los anuncios que

vemos, observamos, oimos y escuchamos por diferentes medios diariamente. Sin embargo, el

marketing va mas alla que la mera publicidad final que el consumidor percibe.

He aqui una clara definicién que enuncia el concepto de marketing dentro del ambito

turistico: “El Marketing es un proceso social y gerencial mediante el cual particulares y grupos

obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion e intercambio de productos y de

valor con terceros” (Kotler, 2004: 6). Para dar una mejor explicacion a esta definicion, se

representa en el Esquema 1 los conceptos centrales a tener en cuenta por el marketing

turistico:
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ESQUEMA 1: CONCEPTOS CENTRALES DEL MARKETING

Necesidades ,

deseos y

/ demandas

Mercados

Intercambio, Valor,

transacciones satisfaccion y

Productos y
servicios

y relaciones calidad

Fuente: Kotler (2004)

Este Esquema muestra el proceso que surge entre el comienzo de la aparicidon de una
necesidad, deseo o demanda del ser humano hasta la consolidacién de un mercado afianzado.

Una persona suele satisfacer ciertas necesidades o deseos mediante el uso de
productos y servicios que estan presentes en la vida diaria del ser humano. Para poder
disfrutar de estos bienes materiales o inmateriales, se paga algin precio o se produce un
trueque de bienes o servicios para poder pagar a los suministradores de bienes el coste de
adquirir el producto. Cuando estos bienes le producen una satisfaccion, y/o el servicio es de
calidad, es cuando los clientes se convierten en leales o fieles a un producto o marca, dando
lugar a los diferentes mercados que hoy en dia han ido tomando forma dentro de cualquier

sector.

4. EVOLUCION DEL MARKETING TURISTICO

Bigné (1996) afirmaba que en Espafia se habia producido un lento desarrollo del
marketing turistico. El sector servicios casi que no era analizado por investigadores espaioles
y, gracias a la masa de turistas que empezaron a venir a Espafia en los afios 60-70, es que se
empezd a tomar en cuenta el concepto “marketing”. Ocho afios después, Bigné (2004) volvio a
estudiar el marketing turistico espafiol, percatandose de la importancia que tiene la imagen de
destinos y la fidelizacion de los turistas.

Para esa época, ya muchos investigadores espafioles se habian dado la oportunidad de

meterse de lleno con el estudio del marketing. Se consolidaron varias instituciones y
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asociaciones importantes para el turismo. Entre éstas destacaron la Asociacion Espaiola de
Expertos Cientificos en Turismo (AECIT) o la aparicion de Annuals of Tourism Rearch en Espafiol
en 1999 en la Universidad de les llles Balears (Bigné, 2004).

Actualmente, la competencia entre sectores turisticos es muy alta. El desarrollo de un
buen marketing para cualquier empresa o producto turistico es vital para que los
consumidores se sientan atraidos una marca en particular. Ahora el objetivo principal de una
empresa es crear relaciones duraderas a largo plazo con los clientes, pero para conseguir esto,
es indispensable ofrecer un servicio de calidad y quizas un programa de fidelidad no esta de

mas. Esto causa que los clientes se sientan especiales y cuidados por la empresa.

5. EL MARKETING MIX DENTRO DEL SECTOR TURISTICO

5.1 ¢QUE ES EL MARKETING MIX TURISTICO?

El marketing no podria llevarse a cabo si solo se tuviera en cuenta el producto y nada
mas. Ese producto debera promocionarse por algin medio y mediante una correcta publicidad
gue detalle sus caracteristicas principales y funciones. Para ello existe el marketing mix o las
4Ps. Estas 4 Ps se refieren a los términos de producto, promocion, precio y distribucion (place).
Para poder poner a la venta un producto, estos términos tendran que ser planificados con
antelacién para que pueda llegar informacién correcta al consumidor y pueda adquirirlo mas
conscientemente de lo que estd comprando y de los beneficios que le reportara. Crear un buen
producto y formar una eficiente publicidad, con un precio adecuado y distribuirlo por correctos
medios son los ingredientes necesarios para que la oferta salga hacia el mercado fluidamente.

El marketing mix o 4Ps no difieren dentro del sector turistico, no obstante, en este
caso se desarrolla una quinta P, denominada personas. Esta uUltima P se ha convertido en el
foco de concentracidn del marketing mix en turismo.

Por tanto, una definicion mas o menos exacta para definir el marketing mix turistico
seria: “El andlisis, planificacion, implantacion y control de programas cuidadosamente
disefiados para producir cambios voluntarios de valores con mercados meta con el propdsito de
alcanzar los objetivos de las organizaciones. El marketing implica el disefio de las ofertas de las
organizaciones para encontrar las necesidades y deseos de los mercados meta, usando precio
adecuado, la comunicacion y la distribucion para informar, motivar y servir a los mercados”
(Kotler, 1985).

La quinta P, denominada personas, ha surgido a consecuencia de que cada vez estan
cambiando mas los comportamientos de los turistas a la hora de elegir destinos, productos o

servicios. Dentro de este apartado se harad un pequefio avance del nuevo concepto de turista
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qgue hay actualmente y, seguidamente, se explicaran y detallaran los diferentes términos que

conforman el marketing mix, incluyendo esta quinta P.

5.2 NUEVO CONCEPTO DE TURISTA

En turismo se ha cambiado el método de venta de un producto. Al principio, lo
fundamental era vender todo lo que se pudiera a cualquier cliente, centrandose sélo en
producir en masa para ahorrar o producir variedades de productos para llegar a consumidores
con diferentes gustos. Ahora, las cosas estan cambiando porque el consumidor es el que va a
ser estudiado, es decir, las empresas deberan analizar las preferencias y necesidades de los
clientes potenciales que quieren conseguir atraer y, para ello, necesitaran adaptar su oferta a
un segmento de consumidores especificos que hayan elegido o estudiado por la razén “x”.
Normalmente, muchos de los servicios no se podrian vender independientemente sino que
requieren de la unién de otros productos o servicios que daran un plus al servicio adquirido
por el cliente (Aragay y Grande 1978)

Ahora el marketing experiencial cuenta mucho mds que el marketing normal vy
corriente de siempre. Lo que atrae al consumidor son aquellas empresas que ofrecen, por
medio de sus productos, nuevas sensaciones, experiencias y emociones. Por este motivo, el
marketing poco a poco tendrd que ir modificdndose hasta conseguir tocar la dimension
personal e interna de los consumidores, provocando un ellos un estado de animo diferente.

El marketing no solo consiste en vender sino que va mas alla de eso. El proceso de
compra-venta no es mas que el Ultimo peldafio de este proceso. Una vez que el cliente ha
adquirido el producto y ha terminado de pagar lo convenido, entonces es cuando empieza la
parte dura del marketing: fidelizar al cliente.

En los ultimos anos, ha ido creciendo el uso de diferentes paginas Web de opinién y
valoracion donde las personas pueden expresar su agrado o desagrado acerca de un bien o
servicio que hayan consumido, ademds de darle una respectiva puntuacién. TripAdvisor,
Booking.com o Twitter son algunas de estas plataformas donde el cliente puede juzgar positiva
o negativamente sobre cualquier empresa o servicio, sobre todo del sector turistico.

La busqueda incansable de ofertas turisticas en Internet desde distintos dispositivos
electrénicos personales han ido aumentando, provocando que muchos clientes, sobre todo
jévenes (18-30 afios), opten por planificarse ellos mismos las vacaciones o escapadas de
manera online y dejen de recurrir a empresas planificadoras turisticas como agencias de viajes

o tour operadores en tiendas fisicas del lugar en el que residen. “Segun un reciente estudio del

10
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IATA las compafiias aéreas estiman que para 2017, cerca del 59% de las reservas se realizardn
directamente a través de la web” (Llantada 2013)

Un articulo titulado “Los Millenials” (Hosteltur, 2016) decia que "Los Millennials
(jovenes nacidos entre 1983 y afio 2000) estan entrando en sus primeros afios de gasto y (...) le
dan gran valor a la inversién en experiencias de viaje por encima de otras adquisiciones mas
tradicionales"”, apuntaba Gary Morrison, vicepresidente de Expedia. Cuando hablan de
adquisiciones mas tradicionales se esta refiriendo a los tipicos paquetes turisticos preparados
por tour operadores y expuestos en agencias de viajes para venderlos al cliente directamente.
Se apunta también un aumento de la preocupacidn de este segmento de poblacién por seguir
ciertas tendencias y verse influenciados cada vez mas por las redes sociales en las que se
encuentren inmersos.

Los nuevos métodos de pago cada vez estan revolucionando mds la red pues, estas
recientes experiencias de viaje planificadas por Internet, necesitan de nuevos métodos para
poder adquirirlos también por la red. Ahora resulta mas facil y accesible el comprar un
producto o servicio desde diferentes dispositivos electrénicos sin la necesidad de estar
presente en un establecimiento fisico o estar en casa frente al ordenador. Un claro ejemplo es
PayPal; una web donde se carga el nimero de cuenta o tarjeta bancaria desde donde se
descontard el precio de la transaccién realizada. Es un método rdpido y seguro debido a que
piden diferentes datos que unicamente el propietario de la cuenta bancaria puede saber.
Ademds, también se produce una conexién sintonizada con el mail y teléfono mévil del
usuario. Otro ejemplo mas reciente es el uso del teléfono mdvil como medio de pago.
Mediante aplicaciones creadas por empresas bancarias o telefénicas (BBVA, Samsung) se
puede obviar el uso de tarjetas de crédito para poder pagar o retirar dinero del cajero
automatico.

En conclusién, Internet ha sido el motivo fundamental por el cual el comportamiento
de los turistas ha ido cambiando. Incluso se han ido eliminando ciertos patrones de viaje y
expandiendo diferentes opciones de alojamiento y duracién de estancia. Ademas, debido a las
actualizaciones casi diarias y la creacidn y desarrollo de aplicaciones para el teléfono movil,
cada vez se estd aumentando mas el uso del mismo por parte de los consumidores,
provocando asi el desuso de otros dispositivos electrénicos como el ordenador de mesa,
portatil o tablet y casi obligando a las empresas a adaptar su contenido de marketing a los
formatos de pantalla para moéviles. Estos pequefios dispositivos estan revolucionando la

manera de realizar varias acciones cotidianas del ser humano.
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5.3 PRODUCTO

5.3.1 Definicion de producto turistico

El turismo como tal se concibe como un servicio y no como un producto que se pueda
percibir por medio de los sentidos. Sin embargo, producto turistico se denomina a todo aquel
bien fisico o abstracto que pueda satisfacer una necesidad o deseo, en este caso de los
turistas. Este tipo de producto cuenta con ciertas peculiaridades en sus caracteristicas que lo
diferencian de otro tipo de productos. Primero de todo, la intangibilidad del producto,
permite abarcar innumerables bienes y/o servicios turisticos, sin basarnos solamente en los
bienes materiales. Estos no se pueden trasladar y deben consumirse en el lugar indicado y
pactado entre empresa y turista. Ademas, la caducidad del producto indica que si no se
consume en el momento determinado pactado, se perdera el derecho a consumirlo. Por otra
parte, este producto no se va a poder transferir a otra persona, al menos de manera gratuita,
consolidandose asi como personal e intransferible. Y asi se podrian ir enumerando muchas
mas caracteristicas propias de productos turisticos pero para sintetizar un poco este concepto,
se expone la siguiente definicion:

Producto turistico: “Es un conjunto de factores materiales e inmateriales que pueden
comercializarse aislados o agregados, segun que el cliente-turista solicite una parte o un todo
heterogéneo de los bienes y servicios ofertados, que se consume con la presencia del cliente
en el marco de una zona turistica receptiva, y que se espera cubra suficientemente las

necesidades vacacionales y de ocio del comprador” (De Borja, 2002)

5.3.2 Tipos de producto turistico

Como producto turistico podemos distinguir entre diversos servicios distribuidos en
varios bloques o sectores de oferta: servicio de hosteleria (restaurantes, bares, cafeterias),
servicios de transporte (aerolineas, lineas férreas, autobuses, alquiler de coches), servicios de
planificacién vacacional (agencias de viajes, tour operadores), servicios de alojamiento
(hoteleros, no hoteleros y extra-hoteleros), servicios experienciales (parques tematicos,
safaris), etc. No obstante, si se tuviera que reducir en tres grupos los tipos de productos
turisticos serian estos: viajes, instalaciones y destinos. Y, si se quisiera sintetizar mas, habrian

dos elementos que conforman el producto turistico: los articulos y los servicios.

12
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5.3.3 Niveles de producto turistico
Existen 4 niveles de producto dentro del sector turistico (Kotler et al, 2004):

Producto genérico: responde a la pregunta base de cualquier producto, épara qué se

estd comprando este producto?, ¢qué necesidades satisface?

Producto esperado: el producto se adquiere debido a que cuenta con unas

caracteristicas que atraen al consumidor. Cuando se adquiere un producto, se esperan una
serie de atributos o cualidades por las que se compro.

Producto mejorado: depende del cliente y de las expectativas que tenga sobre el

producto para que el bien adquirido se pueda denominar producto mejorado o producto
esperado. No siempre hay las mismas expectativas para un mismo producto. Si el producto
esperado supera estas expectativas, entonces destacara de entre la competencia.

Producto potencial: envuelve aquellas mejoras futuras que se tienen que agregar al

producto para que pueda cumplir de mejor manera su funcion. Obviamente, se tendrd que
tener en cuenta la opinién del cliente ya que son los que mejor podran indicar qué le falta o

sobra al producto.

5.4 PRECIO

5.4.1 Caracteristicas del producto turistico

El precio en cierto modo se rige a ciertas caracteristicas del producto o servicio que se
esté vendiendo. Es decir, no se puede establecer un precio por la nubes por un producto que
ya no tiene salida (por ejemplo, las cintas de video VHS). En turismo, también suele pasar algo
parecido. Actividades o productos pueden llegar a quedar como modas o tendencias pasadas
que pocos volveran a repetir. Las nuevas ofertas de ocio y turismo son las mayores atracciones
para la mayoria de turistas de hoy en dia.

El precio que se establece para un producto obviamente tiene que reportarle un
beneficio al oferente o, por lo menos, recuperar el gasto que ha invertido en ello.
Dependiendo de la sustituibilidad y del ciclo de vida del producto, se impondra un precio u
otro. Por eso es que cuando se suele lanzar un producto, se suele presentar a un precio bajo
para que mercado se vea tentado a consumirlo. Después, si se percibe una buena aceptaciény
repetitiva compra del producto, se procederd a subir los precios de forma moderada. El precio
se suele relacionar con la calidad. Un pantalén que cuesta 300€ se concibe de mejor calidad
gue uno que cuesta 20€. No obstante, a veces las apariencias juegan una mala pasada porque
es la marca la que se estd pagando y no el material por el que estd fabricado. En turismo pasa

algo similar. Se supone que en un hotel que cueste 200€ la noche, sera de mejor categoria que
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otro que cueste 100€. Pero, ahi entre el factor overbooking, del cual se benefician los duefios
de los establecimientos porque aprovechan la poca disponibilidad que les queda para vender
las ultimas habitaciones a precios desorbitantes. Y esto no pasa solo en los hoteles, también en

otras empresas turisticas como aerolineas, agencias de viaje, etc.

5.4.2 Competencia

El precio del producto turistico habitualmente viene determinado por un precio
minimo y/o maximo de mercado, a menos que la empresa que ofrezca el producto esté ante
un mercado monopolistico donde pueda fijar los precios que mas le convenga debido al tipo
de oferta Unico o poco desarrollado que haya en el sector turistico. Dependiendo del poder
adquisitivo de los clientes a los que se les ofrezca el producto, se conseguira vender o no lo
producido. Para evitar pérdidas ante la consolidacién de un nuevo producto turistico (o de
cualquier otro sector industria) es muy util realizar un estudio o investigacién de mercados del
precio donde, por medio de encuestas y/o cuestionarios, se pidan opiniones acerca de dicho
producto potencial y también se acepten sugerencias o modificaciones que los clientes
realizarian en su composicién. Una vez realizada la investigacion de mercados, conviene
segmentar los mercados y determinar un mercado meta al cual ofrecer el producto o servicio a
un precio establecido y con unas caracteristicas definidas que concuerden con las necesidades
de los clientes potenciales.

Por tanto, el marketing no solo consiste en vender productos o publicitarlos, sino
también de estudiar a la poblacidn para poder ofrecerles los productos adecuados mediante
un medio apropiado y a un precio minimo que compense los gastos del oferente y asequible al

poder adquisitivo del mercado objetivo.

5.5 PROMOCION

Internet estd considerado como el gran impulsor de la promocién online, no solo del
sector servicios sino también de otros sectores industriales en general. Poco a poco, los
métodos de promocidn online se han ido complementando con los medios publicitarios offline
de los que se hacia un uso masivo para dar a conocer la marca de cualquier empresa. Tanto
folletos, catdlogos y dossiers como publicidad en los medios de comunicacién mas antiguos-
prensa, television y radio- han ido sustituyéndose por el uso de las redes sociales, paginas Web
de la propia empresa o blogs donde se promocionan cientos de productos y servicios al dia.

Se estdn innovando los medios de promocion turistica que muchas empresas van

adaptando a sus negocios para no quedar anticuados y estar un paso adelante que su
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competencia directa o indirecta. La revolucion de la publicidad cada dia va a mas y, a pesar de
gue aun no se ha establecido un proceso especifico de promocidn, existen varios puntos
importantes a tener en cuenta para empezar a plantear un programa de publicidad efectiva.

En este apartado se exponen cinco puntos que es aconsejable tener en cuenta para
fabricar una buena publicidad y también se enumera los medios online y offline con los que se

cuenta en el presente para hacer publicidad.

5.5.1 Las 5Ms de la publicidad
Toda publicidad tiene un valor monetario. Dependiendo de qué medio se use para
anunciar costara mds o menos dinero. Influyen varios factores como por ejemplo, el tiempo de
duracidn del anuncio, los elementos que lo conforman, el momento en el que se transmite
(por ejemplo, en medio de la transmisidon de un programa de televisién que miran millones de
espectadores), etc. Por ello, para que el desarrollo de un programa de publicidad sea efectivo
es necesario tener en cuenta las 5 Ms (Kotler y Keller, 2012):

- MISION. Objetivos y metas claras que se plantea el programa de publicidad. Qué se va a
transmitir.

- MONETARIO. Influyen las propias caracteristicas del producto anunciado (sustituibilidad,
ciclo de vida), la repeticidén de los anuncios, la competencia, etc. Cuanto se invertira en
publicidad.

- MENSAIJE. Cudl es el mensaje que se va a comunicar a los consumidores potenciales.

- MEDIOS. Publicidad online, offline, televisién, radio, revistas, periédicos, carteles
publicitarios en la calle, folletos, etc. Por medio de qué canal se transmitird la
publicidad.

- MEDICIONES. Los objetivos que nos pongamos por ejemplo en un afio, tienen que ser

medibles, realistas, especificos y alcanzables. Esto depende del impacto de las ventas y
de la comunicacién que exista entre el cliente y el oferente. Una vez planteadas estas

5Ms, se seguira con la eleccién de una estrategia publicitaria u otra.

5.5.2 Publicidad online

5.5.2.1. Marketing online con Google Adwords

La innovacion tecnoldgica de los Ultimos afios ha causado en el cliente el efecto "wow"
(Google, 2008) ya que se han conseguido desarrollar aplicaciones que aportan al ser humano
experiencias casi reales e impensables que puedan ser producidas Unicamente con imagenes

en 3D o efectos multi-sensoriales.
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Google también ha ido interesandose por el ambito del marketing. Empresarios que
guieren promocionar su servicio o producto de manera global, han tomado la oportunidad que
Google Adwords ofrece para promocionar sus negocios de una forma inteligente (Google,
2008)

El proceso para crear marketing online con Google es muy sencillo. Los nuevos
usuarios deben crear una cuenta Adwords donde podran especificar de qué manera quieren
promocionarse. Los usuarios eligen los titulos, los mensajes publicitarios y los anuncios que
mas les convenga junto a unas palabras clave especificas que ellos eligen para que los clientes
potenciales logren localizarles mas rapido una vez que realicen busquedas en Google que
contenga dichas palabras. Estos anuncios que el cliente potencial encontrard, saldran

expuestas en la parte superior de la pagina o en la derecha de la misma. Véase llustracion 1.

ILUSTRACION 1: EJEMPLO DE ANUNCIO EN GOOGLE ADWORDS

GO gle botas de cuero ) “

Web mages  Videos  News  More ~

T T o— Anuncios de la derecha

wv
o S ' Fabrica De Botas Cuero - Calzado de seguridad Funcional ‘ 0 ( [ \
b < Sl wvav.funcionalweb.com/ ~ 0341 431-961
1
Oiro Linea Ultra Premium. Catalogo aca B.?‘me‘i"...,f),‘féfisyfcf?!? Negras
o5 www.alamau [Clasi -
—_— Todo lo que buscas en un solo lugar
E o Falabella.com: Botas - Falabella.com.ar 100% gratis y en tu ciudad ¢
T »n www falabella com ar/Botas.de.Cuero ~
Compra Botas de C Precio Especial. Devoluci Cargo! &
8 '8 ompra Botas de Cuero a Precio Especial. Devolucién sin Cargo UoliVanHarden
ot . . . . www.lolivanharden.com.ar/ ~
g g Compra Botas de Marca - Lo ultimo en botas esta Aca Nueva coleceion inviems 2014
o | wvaw.botas. dafiti. com.ar/ ~ Ya viste nuestro catalogo?
c v Envio y cambio gratis en Argentina
Pl Calzados de Nifia - Botinetas de Mujer - Botas con Descuento S
www.carladanelli com.ar/calzado ~
Images for botas de cuero Tendencia en Zapatos Sandalia Botas
Flat Form Botinetas Bucaneras y mas
v ¥ !
o] Fabrica De Botas Cuero
g www.ask com/Fabrica+De+Botas+Cuero v
= Busca Fabrica De Botas Cuero.
& Encuentra Resultados rapidos ahora!
—
8 More images for botas de cuero Botas de Mujer por Mayor
o wwiw.calzadosperiei.com.ar/ v
S . ; Envios a Todo el Pais
© Botas De Cuero - Zapatos y Sandalias - MercadoLibre Consulte Nuestro Amplio Catalogo!
K s zapaxcs mercadolibre.com.ar» ... » Zapatos y Sandalias ¥ Translate this page
a items - Encontra 4628 publicaciones para Botas De Cuero - Zapatos y Botas de cuero
(] A www. mercadolibre.com ar/MujerBotas ~
o

Aprovecha excelentes precios y paga
en cuotas [Compra Botas de cuero!

-

Fuente: Sulzberger (2014)

Las ventajas de promocionarse por este medio es que primero que todo, los
anunciantes consiguen segmentar facilmente el publico objetivo y sélo se les genera un gasto
cuando un cliente potencial hace clics en sus anuncios. Ademds, Google Adwords les permite
medir los resultados de su campafia comercial en tiempo real. De esta manera, los anunciantes
pueden darse cuenta de si su anuncio estd funcionando o no resulta interesante para el

cliente.
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Algo interesante que destacar de Google Adwords es que aconseja a los anunciantes
para que sus anuncios resulten creativos e inteligentes; es decir, anuncios que representen
claramente qué se esta vendiendo, las ventajas que se adquieren del servicio, como se puede
comprar, aspecto de pagina segura y custodia de privacidad de datos de clientes, etc.

Existen métodos para analizar el comportamiento del consumidor. El "mousetracking"
es un método por el cual los propietarios de una web invitan a un cliente potencial a analizar
su pagina web para ver cudles son los sitios donde se dirigen mds con el ratén. Podran
comprobar si el botdn de compra es visible y funciona correctamente o si les parece
entretenida e invierten mas tiempo en navegar por la pagina, etc. Por otra parte, existe el
método “eyetracking” mediante el cual se analiza hacia dénde va la mirada del consumidor
(Clicktale Blog, 2010). Normalmente los consumidores tienden a mirar primero las imagenes,

luego los titulos y finalmente los textos (Visser y Sikkenga, 2012) Véase Ilustracion 2.

ILUSTRACION 2: EYETRACKING VS MOUSETRACKING.

Fuente: Clicktale.com (2010)

5.5.2.2. Uso de redes sociales para marketing en el sector turistico

Segun la RAE, se define red social como “plataforma digital de comunicacién global
gue pone en contacto a gran numero de usuarios”.

En la actualidad, la empresa que no haga uso de las redes sociales para promocionar su
empresa, bien o servicio, estard a un peldaiio menos que la competencia. Redes sociales como
Facebook, Twitter o YouTube pueden ser Utiles para promocionar productos turisticos, lanzar
ofertas o descuentos o crear concursos para incentivar la participacion de los clientes en la red
social de la empresa. Facebook ademds, permite que las empresas puedan aumentar su
negocio ante miles de personas del mundo, dandoles la posibilidad de realizar reservas o
compras a través de esta red social. Unicamente basta con acceder a la seccién “Tienda”

(shop) para empezar a vender los productos o servicios que se desee (Shopify, 2016).
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Pinterest o Instagram son plataformas que también sirven para promocionar los
productos turisticos. Sin embargo, son redes sobre todo visuales, donde fotos y videos (en el
caso de Instagram) pueden servir como publicidad y muestra de lo que los clientes potenciales
se podrdn encontrar. Pinterest estd trabajando para que en un futuro cercano se puedan

realizar compras mediante esta aplicacién (Wartenbergh, 2015)

5.5.3 Publicidad offline

Tal y como se han mencionado anteriormente, la prensa, radio y television han sido los
medios de comunicacidn masivos desde hace varias décadas. A estos medios se le afiade la
publicidad directa y la exterior. Por una parte, la publicidad directa es aquella en la que
oferente se dirige a un cliente potencial y le expone lo que ofrece, y por otra parte, la
publicidad exterior es aquella que los seres humanos perciben voluntaria o involuntariamente
por el las calles, transportes, etc. La peculiaridad de la publicidad directa es que se tendra que
tener un conocimiento minimo de sus gustos o necesidades para poder ofrecerle un producto
gue las satisfaga. Normalmente en turismo, son los clientes los que acuden al oferente y
solicitan informacién y acaban adquiriendo servicios en caso de que les convenza.

Algunos de los alicientes del turismo suelen ser los carteles, anuncios luminosos,
publicidad en medios de transporte, vallas, escaparates, exposiciones y ferias de muestras
donde lo visual suela hablar por si solo sin necesidad de tanta literatura.

Desafortunadamente, estos medios offline estan siendo menos usados por ciertas
empresas turisticas para promocionar su oferta, debido a que el comercio electrénico y el
marketing online esta en auge. No obstante, aun hay muchas personas, sobre todos el
segmento de consumidores seniors, a los que todavia se pueden captar por medio de estos
métodos publicitarios offline ya que no confian demasiado en la veracidad de los sitios web o
no tienen habilidad o costumbre para navegar por Internet.

Mas adelante, en el punto 7, se trata un estudio realizado por IAB Spain y Cetelem

(2016) sobre el consumo de los espafoles en Internet durante el ultimo afio en curso.

5.6 DISTRIBUCION
5.6.1Canales de distribucion
Los canales de distribucion se pueden definir como los diferentes medios por los que
se consigue acercar los bienes y servicios solicitados a los clientes que los adquieren en un

momento y lugar determinados. Este término “distribuciédn” es una adaptacion al espafiol para
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referirse a una de las Ps del marketing mix, “place”. Por eso es que muchas veces el término

distribucion puede venir referido por la traduccién en espafiol de place, “lugar o plaza”.

5.6.2 Tipos de canales de distribucion

Los canales de distribucién consolidados desde que se dio el turismo en Espafia han
sido de dos tipos: canales de distribucidon indirectos o canales de distribucion directos.

De entre los canales de distribucion indirectos obtenemos dos distribuidores turisticos:
las agencias de viajes y los tour operadores.

Las agencias de viajes adquieren bienes y servicios turisticos ofrecidos por las
empresas mayoristas y se encargan de venderlo directamente al cliente, modificando o no
estos paquetes, dependiendo de las necesidades de los consumidores. Sirven como
intermediadores entre estas grandes empresas y los clientes finales.

Los tour operadores o mayoristas regularmente no venden directamente los productos
turisticos a los clientes, si no que los comercializan a las agencias de viajes u otros proveedores
de turismo.

Debido a la consolidacién de Internet también han ido apareciendo empresas
mayoristas y minoristas online (GDS) que ofrecen los mismos servicios que una agencia de
viajes o tour operador en un medio fisico establecido. Un ejemplo de agencia de viaje online es
Expedia.com. Empresa estadounidense que da la posibilidad a sus clientes de adquirir vuelos,
reservar hoteles y alquilar coches, por un maédico precio total. El cliente puede planificar su
“paquete turistico” segun su conveniencia y puede realizar el pago de forma rdpida y segura
también por medio de su pagina web (Expedia. Inc, 2016). Incluso Expedia cuenta con

aplicacion maévil para un control de las reservas mas facil, rapido y personal.

Estas empresas intermediadoras ayudan en cierta forma a promocionar o sacar a la
venta mas rapido los servicios de los distintos negocios turisticos. EI marketing de afiliacién
(affiliate marketing) trata sobre esto. El empresario prepara un convenio con otras empresas
para que se haga publicidad de su negocio. Un ejemplo claro es TripAdvisor. En esta red se
encuentran numerosas opciones de hoteles, cuyos propietarios tienen un convenio con
TripAdvisor para que esta empresa promocionadora venda de forma mas rapida la oferta de la
que disponen. En el marketing de afiliacién tanto el vendedor (duefio del producto) como el
promocionador (empresa de publicidad) se pondran de acuerdo para vender el producto o
servicio a un precio pactado y fijo donde se separara una pequefia comisiéon para el

promocionador del producto. Como ultimo ejemplo de actual canal de distribucién indirecto se

19



Trabajo de fin de grado: El marketing turistico

puede sefialar el uso de bloggers mas o menos reconocidos o famosos como promocionadores
de un negocio, producto o servicio.

Actualmente, la influencia que tienen las opiniones sobre un producto turistico es
inmensa. Por este motivo, se deben tener en cuenta factores clave como los blogs para que la
gente se vea mas incentivado a consumir un servicio determinado.

Hay empresas que utilizan sistemas multicanales para poder ofrecer sus servicios
mediante multiples medios. Por ejemplo, adaptan su pagina web a los formatos de tablet y
movil, no solo se fijan en los ordenadores de mesa y portdatiles. De esta forma, los
consumidores podran acceder a su red de negocio mas ampliamente. Otro tipo de canal de
ventas son las nuevas plataformas online que ofrecen descuentos o gangas validas durante un
periodo de tiempo limitado. Estas ofertas no son algo novedoso en el terreno offline pero si en
la red. De esta forma, incentivan al consumidor a que recurra al comercio electrénico para
disfrutar de atractivos descuentos o bonos. Un ejemplo de este tipo de plataformas es
“Planeo”, una web de compra colectiva donde se encuentran ofertas y descuentos online en
restaurantes, salud y belleza, cursos y formacién, ocio, viajes y muchos mas productos

exclusivos (Planeo.com)

5.7 PERSONAS

El concepto personas se refiere a los clientes y también al personal o colaboradores

que hacen posible que la empresa obtenga éxitos.

5.7.1 Clientes

El objetivo principal de las empresas es conseguir vender sus productos o servicios
turisticos, consiguiendo clientes satisfechos que se conviertan en asiduos a la marca, y leales a
la empresa. Sin embargo, la competencia que existe en el sector turistico ahora es
desmesurada y por tanto las empresas tienen tres opciones:
1) Producir productos y servicios variados o con diferencias especificas para agradar a la

mayoria de los clientes que existen

2) Producir en masa para disminuir gastos e intentar vender lo producido
3) Segmentar un grupo de personas, estudiar sus necesidades, gustos y deseos, y adaptar el

producto a este mercado objetivo en base a lo estudiado.

La primera opcidn puede ser buena pero la inversidn en diferenciar el producto puede

no volver en forma de beneficios porque el producto en si no atrae. La segunda opcién
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también podria ser buena pero podria acabar sobrando materia o producto y perdiéndolo casi
todo. La tercera opcién parece mas légica y menos cara. Una vez que se sabe lo que le agrada
al cliente, se procura ofertar productos con caracteristicas especificas que sirvan de utilidad al
cliente y satisfaga ciertas necesidades o demandas por el grupo objetivo. Por otro lado, si el
cliente resulta exitoso, después se podran ir creando diversos disefios, cambiando colores o
jugando con las caracteristicas del producto.

Un producto o servicio de calidad conseguiran una buena respuesta ante la empresa
que lo ofrece, pudiendo promocionar la empresa ante personas cercanas a su entorno o
mediante los comentarios de redes sociales o blogs de experiencias que puede el propio
empresario crear en una pagina Web para que los clientes expresen sus vivencias con la
empresa. El cliente que quiere volver a disfrutar de un servicio inmejorable y buena calidad de

los productos ofertados, no dudard en elegir la misma empresa para que le brinden servicio.

5.7.1.1. Factores psicolégicos que inciden sobre el comportamiento del

consumidor

El marketing juega con las emociones de los consumidores que se ven expuestos ante
miles de anuncios publicitarios de productos y servicios cada dia. Sin embargo, no solo el
marketing afecta al comportamiento que tiene el consumidor ante una decisién de compra
sino que intervienen tanto factores externos como internos al consumidor. Estos factores se
dividen en dos dimensiones: psicoldgicas y sociales (San Martin, 1996):

- Dimensién psicoldgica: estd determinada por factores como la propia personalidad,
sucesos que se haya vivido anteriormente, la motivacidn, actitudes, la percepcién o el
aprendizaje.

- Dimensidn social: viene determinado por la cultura en la que se haya criado o se encuentre
inmerso el consumidor en ese momento, el estatus social en el que se posicione, la
influencia de personas cercanas (familia y amigos) o la de si mismo (influencia personal).

Estos factores podrdn incentivar el deseo de adquirir un bien o servicio. Ahi es donde el

marketing empezara a hacer su funcién: conseguir que se satisfaga esa necesidad o deseo.

Hay que sefialar que las emociones que se perciben en los anuncios no causan la misma

impresién en todos los seres humanos. Sin embargo, parece ser que las emociones que

producen culpa o el arrepentimiento, son mds poderosas que emociones que se basen en la
esperanza o el miedo. Parece como si los seres humanos tomaramos conciencia de la situacidn

cuando nos presentan imdagenes o videos negativos. Por ejemplo, los anuncios de caridad, si se
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representan nifos llorando o tristes tienen una mayor influencia en el consumidor que cuando
representan a ninos jugando o riéndose, viviendo bajo las mismas condiciones y medios.

AUn no existe un fijo proceso de decisidon de compra. No obstante, gracias a diferentes
comportamientos de consumidores analizados, se pueden distinguir 5 fases distintas en este
proceso. Estas son: 1) Reconocimiento de una necesidad, 2) Busqueda de informacion, 3)
Evaluacion de las alternativas, 4) Decision de compra y 5) Comportamiento posterior a la
compra.

Factores externos e internos al consumidor provocan que el proceso se desarrolle de
una forma u otra. El marketing debe actuar ante este proceso de forma inteligente. Si se sabe
crear una publicidad con la informacidn correcta y clara acerca de la oferta disponible, sera un
punto a favor de la empresa para ser elegida de entre todas las demas posibilidades. Ademas,
el factor precio es muy importante para los clientes, por eso en el anuncio de un paquete
turistico, por ejemplo, se debe decir siempre la verdad sobre los precios para luego no causar

sustos o desacuerdos en la factura final.

5.7.2 Personal de la empresa turistica: motivacion, reclutamiento

Los empleados son un nucleo fundamental que se debe cuidar dentro de la empresa.
Ellos son los encargados de prestar los servicios contratados por los consumidores vy, por ese
motivo, deben estar preparados para el puesto en el que se encuentran. Un reclutamiento
previo sobre la misidn, visidn, normas y pautas de la empresa, es un paso interesante a
desarrollar por el personal.

Las condiciones de trabajo deben ser adecuadas para que el personal pueda trabajar
comodamente y con los utensilios o herramientas necesarios. Las malas condiciones laborales
provocaran que el personal acabe tratando de forma poca profesional al cliente o bajando su
rendimiento laboral. Para evitar esta situacidn, el empresario debe percatarse que en el
ambiente de trabajo no se producen situaciones de rechazo y/o mobbing por motivos de etnia,
religion, educacion, etc. Un trabajador motivado puede ser mds productivo que dos
trabajadores desmotivados en el entorno laboral.

La venta de un producto turistico no es el Unico objetivo que una empresa debe tener
en mente. Sino el hecho de poder fidelizar al cliente en su empresa. El marketing puede hacer
que los clientes vengan al negocio pero no puede retenerlos si el personal o las condiciones del

servicio son deplorables y los clientes deciden irse o no volver nunca mas.
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6. Marketing e innovaciones tecnoldgicas.

6.1 Desarrollo tecnoldgico de los “bots”

Los bots son robots que tratan de imitar a la perfeccidn las funciones propias de los
seres humanos. Los bots estdn empezando a desarrollarse de tal forma que va a ser posible
consultarles cualquier cuestion. Dentro del sector turistico, los seres humanos van a dirigirse a
estos “bots” para realizar consultas de viajes, reservar hoteles o contratar algun bien o servicio
turistico, atencion al cliente 24/7/365. Actualmente, contamos con asistentes virtuales en
nuestro maviles u ordenadores (Siri y Cortana). Estos asistentes se encargan de “recordarte
eventos, resolver varios temas como el tréfico que hay de camino a casa, llamar al Telepizza
mds cercano o preguntarle sobre el tiempo que hard los préximos dias. Aln no estan en el
mercado consolidados como tal porque se han hecho varios experimentos con ellos pero no se
ha configurado el “bot” lo suficiente como para que comprenda ironias u otro tipo de
comportamientos fuera de lugar que los seres humanos provocaban para conseguir que dijera
comentarios racistas u obscenos

Una cadena hotelera de Reino Unido, Edwardian Hotels London, esta trabajando con
Aspect, una compafiia que ayuda a que empresas y clientes tengan una mejor comunicacion y
experiencia del consumidor (About Aspect, 2016), para que se desarrolle un servicio de
inteligencia artificial para que la experiencia de sus clientes sea dptima. Este “anfitrién virtual”
o chatbot, denominado Edward, se comunicard con los clientes por medio de chats o
mensajeria instantdnea donde se resolveran dudas o peticiones que surjan de los huéspedes
del hotel.

“Los mensajes de texto y la mensajeria se convertirdn muy pronto en el punto
central de entrada para todo el ecosistema de servicio al cliente, ya que son rdpidos, privados y

fdciles de usar” (Edwardian Hotels, 2016)

6.2 El “Big Data” o gran trafico de datos.

Cuando se utiliza un dispositivo para conectarse a alguna red, suelen aparecer
mensajes que indican que el sitio web al que se quiere acceder utiliza “cookies”.

Microsoft tiene una definiciéon clara para las cookies: “Las cookies son pequefios
archivos que los sitios web transfieren a su equipo para almacenar informacion personal y sus
preferencias. Pueden mejorar su experiencia de exploracion al permitir que los sitios recuerden
sus preferencias o al evitar que deba iniciar sesion cada vez que visite ciertos sitios. Sin
embargo, ciertas cookies pueden poner en riesgo la privacidad, ya que rastrean los sitios que se

visitan” (Windows, s.f.)
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Esto significa que muchas paginas web saben a ciencia cierta el comportamiento de los
consumidores en la red. Estos miles de datos son los que se utilizan para programar
automaticamente anuncios, ofertas y mensajes que llegardn directamente al consumidor por
medio de la red para intentar ofrecerle servicios o productos en los que esté interesado. Este
es el significado del Big Data. Ademas, si se utilizan varios dispositivos para acceder a la red, se
guedaran grabados datos personales para evitar al navegante tener que introducirlos de nuevo
en formularios que haya rellenado.

Pero existe un problema con este tipo de marketing personalizado y es que los clientes
a veces se sienten acosados por la cantidad de anuncios que saltan en Internet o con su

privacidad corrompida porque los mensajes son tan personales.

6.3 Nuevas tendencias de marketing para el futuro

La publicidad original ahora se considera a aquella que utiliza medios multisensoriales
que aporta al cliente sensaciones y emociones diferentes a la publicidad normal y corriente. La
realidad virtual se ird incorporando a los medios publicitarios para dar una experiencia
diferente al consumidor potencial.

El nuevo panorama televisivo ahora se basa en videos o canales online que ofrece
empresas como Netflix quedando olvidada y sustituida la televisidon tradicional. Los canales
digitales no son la Unica competencia de la televisidn sino también las redes sociales donde se
pueden visualizar diversos audiovisuales y ademds en tiempo real.

El comercio digital se encuentra en auge y un estudio realizado por Forrester Research,
empresa independiente de investigacion de mercados, afirma que el 93% de las empresas
invertiran en el comercio electrénico para expandir su negocio por la red (Puro Marketing,

2016).

6.4 Marketing ecoldgico

La aparicién de nuevos movimientos populares sobre la conciencia con el mundo que
dejamos a nuestras futuras generaciones, ha sido la causa de que muchas empresas cambien
drasticamente sus métodos de trabajo para producir de manera consciente con el medio
ambiente y, usando el marketing para comunicar a clientes potenciales que su produccion esta
basada en métodos que respetan el medio ambiente y ofrece productos ecoldgicos vy
renovables para no hacer un uso masivo de energias o materias no renovables.

Desafortunadamente esta nueva modalidad de marketing no tendrd la misma

influencia ante todo tipo de clientes potenciales. Hay muchos que no estdn interesados en
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productos ecoldgicos o respetuosos con el medio ambiente. Por tanto, no es eficiente actuar

ante ellos con esta estrategia de marketing ecoldgica.

Para poder acceder a los clientes adecuados con el marketing ecolégico, es necesario
conocer las tipologias de clientes que segln una escala, denominada VALS, los segmenta
dependiendo de su personalidad que incidan en el comportamiento de compra. Los tipos de
consumidores pueden ser (Equipo Vértice, 2007): integrados, émulos, émulos realizados,
realizados socio-conscientes y dirigidos por la necesidad.

- Consumidores integrados: son aquellos que tienden a consumir los productos tradicionales
y ya consolidados, sin exponerse a experiencias desconocidas. Este tipo de clientes
esperara a que los productos ecolégicos sean utilizados por la poblacién y se conciba como
un estandar de consumo.

- Consumidores émulos: son aquellos consumidores que siguen las nuevas modas. Sus
principios son la libertad y la independencia. Se les puede persuadir facilmente. Son
aquellas personas que se dejan influenciar por la publicidad de forma sencilla.

- Consumidores émulos realizados: son aquellos que empiezan a tener su propio poder
adquisitivo y quieren adquirir bien o servicios que vayan a ser tendencia. Es decir, se
adelantan a experimentar nuevas sensaciones o productos. Llevan a cabo una vida llena de
estereotipos. Dentro de este segmento se podria actuar con un marketing ecolégico
porque son consumidores que siguen tendencias y disfrutan de productos innovadores. De
ellos depende que se produzca una buena aceptacion o rechazo ante el nuevo servicio.
Hard publicidad de la empresa mediante bola de nieve con sus allegados.

- Consumidores realizados socio-conscientes: son mas conscientes a la hora de consumir.
Las causas sociales como el medio ambiente les motiva consumir productos mas
ecolégicos. Se trata de los consumidores mas maduros ya que no estan dispuestos a pagar
un precio excesivo por un producto que no es de calidad. El pagar por una marca no es lo
suyo. Debido a que este segmento busca el valor en los productos que adquiere, también
se le puede ofrecer productos con un marketing ecoldgico ya que se les ofrecera bienes de
igual calidad pero llevando a cabo métodos de produccidon conscientes con el medio
ambiente.

- Consumidores dirigidos por la necesidad: son las personas cuyo poder adquisitivo no les
permite gastar mas de lo que necesitan. Por tanto, no les interesaria pagar un extra por
consumir productos ecoldgicos o adquirir servicios en empresas con medidas sostenibles.

El marketing no produce ninguna influencia ante este tipo de consumidores.
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7. Comercio electronico y marketing digital

7.1 Estudio del E-Commerce en Espaiia

Como se ha mencionado anteriormente, el comercio digital o e-commerce se
encuentra hoy en dia en auge. Cientos de negocios han optado por sacarle partido a la red y
lanzar sus productos o servicios en Internet para una mayor consolidacion de mercado vy
recogida de nuevos clientes. Pero aun hay personas que no se fian nada de las compras y
ventas por Internet. Este comercio digital por tanto es en vano para estos segmentos de
poblacién ya que consideran que no se le da credibilidad a la marca si no hay una instalaciéon
fisica o tienda donde se pueda realizar una compra presencial. No obstante, cada vez se esta
incrementando mas la seguridad en la red y los pagos y transacciones son rapidos y seguros.
Para gente que no tiene tarjeta de crédito resultard mas dificil hacer uso del comercio digital
pero serd por poco tiempo porque en un futuro cercano puede que esto ya no haga falta para
adquirir bienes y servicios por Internet.

IAB Spain, asociacion que representa el sector de la publicidad en medios digitales en
Espafia, ha realizado un estudio este afio sobre el E-=Commerce en Espafia (2016). Relata que
cada vez hay mas personas que estan confiando en el comercio electrénico y que las compras
las suelen realizar por medio de este método sin problemas (74% de los internautas
encuestados). Ademas, aseguran que las Webs que visitan suelen ser confiables y que la
seguridad a la hora de realizar los pagos es notable (70% de los internautas encuestados lo
afirman). A los usuarios de Internet también se les preguntd por qué dispositivo realizaban sus
compras mayoritariamente, contestando cerca del 95% que finalizaban su compra en el
ordenador. Este dispositivo no cabe duda que aporta un toque mas de seguridad a la hora de
comprar y no se sabe la razén. Normalmente, se busca la informacién por medio de méviles y
tablets, pero se realiza la compra por medio del ordenador. Algo ilégico porque las empresas
muchas veces ponen a disposicion del cliente medios suficientes para que paguen con
cualquier dispositivo electrénico. “El 62% de los encuestados creen que las webs estdn
adaptados a los méviles” (Marketing directo, 2016). Un dato interesante a destacar es que el
72% de los internautas han afirmado que sus compras en la red suelen estar relacionadas con
la compra de viajes. Otra razén por la que hay que promocionar la empresa turistica por
Internet.

Otro estudio realizado por el Observatorio Cetelem (2016) titulado “Consumo Europa
2016" trata sobre el comportamiento que ciudadanos europeos tienen ante las adquisiciones
de bienes y servicios por medio de Internet. “A pesar de que los usuarios de internet europeos

mds maduros afirman ignorar la publicidad digital, Espafia fue uno de los pocos paises con una

26



Trabajo de fin de grado: El marketing turistico

clara oposicion a la tendencia no le compra online de varios consumidores miembros de la
Union Europea” (Marketing directo 2016). Sobre el 40% de los encuestados espafioles
afirmaron haber realizado compras de viajes y materiales de ocio por medio del comercio
electrénico sin ningun problema.

En sintesis, se puede observar que el comercio electrénico no estd enfocado a facilitar
las compras online para un segmento de poblacién determinado. Cada vez se usan

mecanismos mas faciles y claros que detallan cémo llevar a cabo el proceso de compra online.

7.2 Marketing digital inteligente

Dar Cobley, director de Marketing de Google UK (Google, 2008), sefiala cinco consejos
para que una campafia de marketing sea efectiva y por tanto el comercio electrénico se
conciba como una opcidn que afiadir a las paginas web de los negocios:

e Segmentacién. Para que el cliente encuentre al oferente adecuado, son necesarias
establecer una serie de palabras clave (detalles del producto, sinénimos del producto,
traduccién del mismo, etc.)

e Prueba. Ir cambiando los disefios, colores, elementos, imagenes, etc. del anuncio para
averiguar cuando se ha producido mas tréfico en la red y qué elementos del anuncio son
los que han causado mayor interés en los clientes potenciales.

e Control. El anunciante es el que decide cudnto se va a gastar diariamente en promocionar
su pagina web. Cuanto mas se invierta, mayores ventas se conseguiran porque los
anuncios seran mas visibles.

e Andlisis. Es importante tener en cuenta el trafico producido en la pagina Web, las ventas
que se han llevado a cabo, las casi ventas que no se han terminado, la conversidon de
clientes, etc.

e Mix. Las campafias online estan en auge pero no hay que olvidar que existen campanias

offline que pueden complementar esta promocién.

7.3 Marketing hotelero

Dentro de la gestidn hotelera, la tecnologia también esta siendo util para gestionar la
empresa mas rapida y eficientemente. Uno de los ejemplos de avance tecnoldgico es el
siguiente que se enuncié en un articulo titulado “Reservar hotel a través de Skype serd
posible gracias a Microsoft” (Hosteltur, 2016) Se adelanta que la empresa Microsoft se
encuentra en la labor de que las reservas de hoteles se puedan realizar a través de

Skype. La marca HP también quiere poner su gratino de arena, buscando soluciones
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tecnoldgicas que posibiliten la mejora productiva y econdmica del sector siempre y cuando
estas soluciones no cause dafios en el medioambiente.

Un articulo denominado “Marketing hotelero: 16 tendencias para el 2016” (Hosteltur,
2016) afirma que la utilizacion de videos con reproduccién automatica en redes sociales
ayuda a una mejor promocion de los hoteles. Ahora los videos que se emitan en la pagina
oficial del hotel o YouTube no seran suficientes para promocionar su empresa. Redes
sociales como Facebook o Instagram han incluido en su aplicaciéon clips de video vy
contenido audiovisual en vivo. Incluso a hoteles con cuenta en Facebook se les ha ofrecido
la posibilidad de realizar reservas por este medio social. Las redes sociales poco a poco se
estdn convirtiendo en medios de comercio electrénico (E-Commerce). Un apunte
interesante que destacar es que en las pdginas web aparezca la posibilidad de compra
mediante un botén reservado para ello o el tipico carrito de la compra que posibilita la
adquisicion de un bien o servicio. Mientras mas se le facilite al cliente el proceso de
compra serd mucho mejor para ambos, tanto cliente como empresario.

La actualizacién diaria o semanalmente de la pagina web del hotel es muy importante
para no quedar anticuado a las nuevas tendencias o tecnologias. La ventaja de Internet (o
desventaja, segln se vea) es que todo el que quiera puede observar tu estrategia de venta,
incluso tus propios competidores, los cuales se hardn una idea de coémo deben o no,
promocionar sus hoteles.

Las newsletter y emails dindmicos pueden ser una garantia de que los clientes
consolidados se enteren de las Ultimas ofertas o movimientos que haya en el hotel. Es una
manera de publicitar el negocio y recordarles a los clientes que ya han visitado el hotel,
que estan invitados a volver. Sin embargo, para que los clientes se sientan especiales
dentro de la empresa hotelera, es necesario seleccionar qué informacién se va a enviar a
cada uno de ellos. Un mensaje electrénico general para todos los publicos no es una buena
forma de promocionarse. No todos los clientes estaran interesados en lo mismo, por tanto,

si es posible, hay que personalizar los mensajes.

8. CONCLUSIONES Y OPINION PERSONAL

Gracias a este estudio, he podido comprender mejor que cualquier empresa puede
valerse del marketing para promocionar su negocio de productos, servicios o hasta de
experiencias. Debido a que cada dia se van consolidando mdas empresas en el sector turistico,
es vital estar al corriente de las Ultimas tecnologias y tendencias que estén en auge en un

momento determinado. Se debe tener claro que para captar clientes nuevos, es recomendable
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hacer un estudio previo de sus gustos, necesidades o deseos. Una vez segmentado un
mercado, trabajar en el producto o servicio para que contenga los atributos necesarios que
hagan de ese bien o servicio especial y diferente al de la competencia.

Para empresas del sector turistico es bdsico poder contar con un medio de contacto
directo con el cliente, ademds de métodos de pago y reservas para facilitar el proceso de
compra de los consumidores. Muchos de los clientes potenciales no adquieren un bien o
servicio porque no se le da las facilidades para hacerlo o simplemente, los sitios web donde se
ofrecen los servicios tienen aspecto inseguro y poco fiable. Las experiencias multi-sensoriales o
audiovisuales son caracteristicas que los consumidores de hoy en dia valoran mucho en el
contenido del marketing.

El conseguir clientela no es tarea facil y normalmente detras del lanzamiento de
nuevos productos o servicios, hay un estudio previo que ha ayudado a llevar a cabo una
innovaciéon o mejora de productos. Por tanto, desde mi punto de vista, la investigacién de
mercados es un hecho que hay que asumir. De esta forma, la empresa se podra dirigir al sector
adecuado y no desperdiciard dinero comercializandose para segmentos de personas que no
estdn interesados en ello que ofrecen.

Al principio no sabia si este tema iba a ser facil de abordar porque, a pesar de que hay
muchas fuentes, no estaba segura de si podria encaminar de forma inteligente el trabajo. No
obstante, puedo decir que he aprendido mucho haciendo este proyecto y sé que podré aplicar
estos conocimientos a mi futuro laboral. A lo mejor muchas cosas cambiaran de aqui a un par
de afios porque la tecnologia cada vez llega a mayores dimensiones. Espero que los nuevos
dispositivos tecnoldégicos no sean una excusa para sustituir personal humano ya que en el
sector turistico, el contacto cara a cara con el cliente es algo primordial. No serd lo mismo
hablar con una maquina que con un ser humano. La relaciéon directa con el cliente es algo que
te ayuda a crecer como persona y cuando sabes hacer tu trabajo, los clientes suelen.

Para mi, el marketing en sintesis podria definirse asi: Marketing es aquella actividad o
conjunto de actividades que se llevan a cabo para conseguir que un bien o servicio se adapte a
las necesidades de los clientes potenciales y estos lo terminen adquiriendo ya que les resulta
atil e interesante.

Desde mi punto de vista, un buen marketing tiene que contener 3 cualidades o
requisitos: originalidad, creatividad e ingenio. Gracias a Internet, podemos fijarnos en la
manera en la que se anuncian nuestros competidores. Tal vez esto no sea ético pero por lo
menos podrads hacerte una idea de lo que actualmente estd innovando el marketing o de

herramientas que podrias utilizar para hacer mas atractivo tu negocio, etc.
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En cuanto a las redes sociales, hay que tener mucho ojo con ciertas publicaciones. La

manera en la que interactuamos con los clientes o el método en el que comunicamos el

mensaje o lema de la empresa, puede influir negativa o positivamente en los consumidores. El

objetivo de usar redes sociales para un negocio determinado creo que debe ser para informar

y recordar al cliente que siguen estando presentes en la compaiiia y que estdn esperando que

regresen para darles el mejor servicio personalizado y cercano que la mayoria de las personas

quieren. No se trata de agobiar al cliente con mensajes de ofertas y mds ofertas sino de

recordarle que estds presente y disponible para poder ofrecerle el mejor servicio lleno de

calidad y atendidos por gente profesional.
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