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Introduccion

El gran camino hacia la excelencia, la rentabilidad y pro-
ductividad de las organizaciones no se da sino existe una
herramienta como el Marketing que ayude a empujar o
dar una mano para adquirir reconocimiento en el mer-
cado. Cabe recalcar, que el tema del Marketing es muy
apreciado por las empresas ya que permite desarrollar la
imaginacion para potenciar e innovar productos, captar
nuevos clientes y lograr la satisfaccion de deseos y necesi-
dades.

Como filosofia, el Marketing tiene la perspectiva de desa-
rrollar la imaginacion que permite concebir la idea de una
mejor vision sobre los deseos que los clientes quieren a tra-
vés de productos o servicios.

El Marketing aporta una forma diferente de ejecutar y con-
cebir la funcion comercial o relacion de intercambio entre
dos o mas partes. Por tanto, el Marketing es tanto una filoso-
fia, como una técnica.

Considerando la importancia del marketing para la
empresa, surgio la inquietud por elaborar el presente libro
sobre “El Marketing y su aplicacion en diferentes areas del
conocimiento”, un aporte de gran utilidad para la comu-
nidad universitaria y poblacion en general, para tener una



nocion mas clara y precisa de lo que significa el Marketing y
su alto valor en las empresas actuales.

El texto tiene un aporte muy importante en el que maneja
ejes del conocimiento sobre Marketing ,muy detallados para
facilitar la comprension del lector, asi como cuadros en el
gue se indican de manera concisa lo que se quiere transmi-
tar al receptor del libro.

El libro esta conformado por 6 capitulos descritos de la
siguiente manera:

Capitulo 1: Marco referencial del Marketing, es necesario
tener informacion basica que caracterice al marketing desde
su historia, principios y evolucion enmarcando al lector a
identificarse con términos propios del marketing. Entre los
temas generales del capitulo estan: evolucion del marketing,
historia, conceptos segun varios autores, importancia, carac-
teristicas, proceso integral y ambientes.

Capitulo 2: Marketing Mix, es considerado como el motor
del marketing, en el que se desarrolla un analisis completo
para el mejoramiento e innovacion de productos o servi-
cios para ser comercializados en un mercado determinado.
Entre los temas principales a desarrollar estan, referencias
del marketing mix, el producto y sus estrategias, el precios
y sus tipos de fijacion, la plaza y su canal de distribucion, la
promocion como eje de comunicacion social de productos
y servicios.

Capitulo 3: Marketing Turistico, aborda su aplicacion en
area tan complejo y creciente como es el turismo, el cual
trata de satisfacer a los turistas, quienes buscan todo tipo
de servicios (hoteles, restaurantes, diversion, lugares, parque,
entre otros) Es asi, como el marketing turistico permite la ela-
boracion de una mezcla de mercado capaz de drindar los
atributos y beneficios buscados por cada uno de ellos.

Capitulo 4: Marketing politico, consiste en elaborar accio-
nes de difusion y comunicacion para un candidato y partido
politico para hacer llegar un mensaje de campana, que per-
mita de alguna forma buscar demanda en los electores.



Capitulo 5: Marketing estratégico, es considerado como
un eje de altisima importancia que permite enfocarse en
el desarrollo de estrategias implementadas por los nive-
les medios para alcanzar los objetivos propuestos de una
empresa determinada.

Capitulo 6: Marketing Internacional.consiste en determi-
nar estrategias que permitan una diferenciacion en los pro-
ductos o servicios comercializados por las multinacionales
o transnacionales, a nivel mundial. El objetivo del mismo es
satisfacer las necesidades de los consumidores fuera de las
fronteras.

Esperando que el presente trabajo bibliografico, sea del
agrado de los lectores, donde de cada uno de los autores
gue participaron en su elaboracion, dieron lo mejor de si
para hacer que el libro sea lo mas didactico y educativo para
los futuros y actuales profesionales de diferentes areas del
conocimiento.



Marketing Turistico

Melissa Calle Iniguez, Mauro Granados Maguino

El presente capitulo se aborda la disciplina del marketing
de servicios desde el enfoque de aplicabilidad en la indus-
tria turistica, enfatizando que la prestacion de servicios, que
es el accionar diario del turismo, por ello primero se identifi-
caran las contextualizacionesy las caracteristicas basicas del
marketing de servicios para posteriormente enfocase en la
sinergia del marketing de servicios en la industria turistica.

Ademas, se analiza el uso herramientas para la publicidad
y promocion, a través de medios tradicionales, o también
de medios on-line en los sectores que conforman la planta
turistica y se identifica la importancia que tienen estas herra-
mientas para la industria turistica y las ventajas que se han
dado por las mismas.

Melissa Calle Ihiguez: Doctora en Ciencias Administrativas, Magister en Planificacion T\ ristica y
Licenciada en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras. Docente Titular
dad Tecnica de Machala

Turistico Hotelera
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Mauro Granados Maguiio: | ic F Turismo y Hoteleria, Magister en Marketing
en la USMP, y Doctor en Ed enlal NN SM. D 1te de Prey Postgra
Director de la EAP. de Administracion de Turismno de la UNMSM
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Marketing

Segun Philip Kotler: Marketing es aquella actividad humana
dirigida a satisfacer necesidades y deseos mediante procesos
de intercambio (De la Colina, 2009), siendo estd contextuali-
zacion muy reconocidas en esta disciplina.

Servicios

Se define al servicio como cualquier actividad eminente-
mente intangible, que no da lugar a transferencias de la
propiedad y que puede ser objeto de intercambio, estén o
no asociados a un producto fisico (Kotler, Camara, & Grande,
1994). En este sentido en la industria turistica y hotelera se da
a través de las diferentes actividades intangibles que definen
la prestacion de servicios, los cuales tienen como propdsito
satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

Caracteristicas basicas de los servicios

Las caracteristicas de los servicios frente a los bienes tangi-
bles han generado una especificidad del marketing, es ahi
donde surge el marketing de servicios. Por tanto se deben
comprender las caracteristicas basicas o caracteristicas dife-
renciales de los servicios, las cuales son: intangibilidad,
inseparabilidad, caducidad y heterogeneidad, las cuales a
su vez deben ser desarrolladas en el proceso de marketing,
con el propdsito de alcanzar los objetivos comerciales de las
empresas turisticas, en la figura 1, se muestran estas caracte-
risticas..



Figura 1. Caracteristicas Basicas de los servicios turisticos

INTANGIBILIDAD

Son aquellos que no
pueden verse, olerse son
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de caracter intagible.

INSEPARABILIDAD

Generalmente la mayor
parte de los servicios son

Ejemplo: visitia a un
atractivo turistico,
“avistamiento de

ballenas “

producidos y consumi-
dos de forma simultanea

CADUCIDAD

Tiene una caducidad
pronta ya que no pueden
ser almacenados como
un producto tangible.

Ejemplo: La produc-
cion Gastronémica
(plato o menu) y su
consumo por el cliente
en el restaurante

Este tipo de caducidad
puede producuir proble-
mas por las fluctuaciones

de la demanda

| CARACTERISTICAS DIFERENCIALES DE LOS SERVICIOS |

HETEROGENEIDAD

Estos tipos de servicios
son prestados por per-
sonas, lo que causa una

Ejemplo: Noche de
hospedaje en hotel.

imposibilidad de conse-
guir dos iguales.

Fuente: Elaboracion propia basado en Ojeda y Marmol, (2012)

Elementos del Marketing de Servicios

Ejemplo: servicio
en una cafeteria o
restaurante dado por
|los meseros .

Con el proposito de realizar la actividad de prestacion de
servicios es necesario contemplar que se necesitan de cier-
tos elementos para poder realizarlo. Quintana (2003) senala
los siguientes:

- Materiales de trabajo: Elementos utilizados para llevar a

cabo el servicio.

- Dependencias o espacio fisico: Muebles, locales, luz,

atmosfera, decoracion.
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- El personal: siendo este en la industria turistica uno de
los aspectos centrales en la prestacion de servicios y ade-
mas es una de las variables del marketing mix que se
relaciona directamente con la organizacion, pues su ren-
dimiento juega un papel importante en la percepcion
del servicio como de la misma organizacion. Asi mismo,
tiene mucha relevancia para el diseno de las estrategias
de marketing. Segun Quintana, (2000) las personas son
las que llevan a cabo el servicio, los que lo ejecutan.

En la todas las organizaciones que se dedican a la prestacion
de servicios, el personal es responsable directo de dicho ser-
vicio, ya que es el encargado de realizar la atencion al cliente
en el momento de la prestacion del mismo, de ahi que en
él recae el éxito o fracaso de las organizaciones de servicios,
considerando que su accionary comportamiento puede ser
tan importante como para influir en la calidad percibida de
este. (Garcon, 2009, p. 43).

La forma como se presta un servicio puede influir en la
naturaleza de las relaciones que existen entre el personal
de una organizacion de servicios y sus clientes, lo que final-
mente influira en la imagen de la empresa (Garcon, 20009).

Entrenamiento, capacitacion y motivacion se distinguen
como elementos claves para garantizar la eficiente entrega
del servicio, la satisfaccion del cliente haciendo mas intensa
la experiencia (PESANED, 2011). Con el propdsito de rea-
lizar una prestacion de servicios adecuada, se debe consi-
derar algunos componentes que influyen o condicional a la
empresa turistica a la hora de brindar el servicio, entre los
cuales estan:

- Componentes psicologicos: En donde influye la imagen
gue tenga el consumidor de la empresa, su prestigio
(Quintana, 2000, p. 3). Siendo esta una de las caracteris-
ticas principales para la fidelizacion de los clientes.

- Los procedimientos comercializacion: entendiéndose
como los procesos que las empresas turisticas usan
para vender el servicio y cumplir lo que se le ofrecio al
cliente.
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Es fundamental que las empresas turisticas posean proce-
dimientos establecidos para el desarrollo de sus actividades
empresarial, generandose manuales para estandarizar los
pasos de la prestacion de serviciosy no depender de las per-
sonas que los realizan y de su experiencia o know-how (saber
hacer), ni que existan deficiencias tras la incorporacion de
nuevo personal (Quintana, 2000).

Es importante generar procesos de comercializacion efi-
caces en la prestacion de servicios turistico, para garanti-
zar la entrega de la promesa ofrecida o la venta de servicio
turistico. Procesos mal disefados producen entregas lentas,
ineficientes, burocraticas, convirtiendo al proceso general en
una experiencia decepcionante, atentando tambiéen contra
la moral de los empleados, quienes disminuyen sus niveles
de productividad (PESANED, 2011).

En el sector hotelero, por ejemplo, en la prestacion de ser-
vicios de hospedaje se establecen acciones para la comer-
cializacion, entre las que se puede mencionar la captacion
de nuevos clientes, razon por la cual se realizan Vvistitas a
empresa, visitas insito y, finalmente, cuando se llega a un
acuerdo se realizara un contrato de servicios en donde las
partes estableces acuerdos que benefician a ambas partes.
En la figura 2, se puede observar una carta de presentacion
de un hotel para dar a conocer y ofrecer sus servicios.

Figura 2. Carta de Presentacion de servicios hoteleros

Machala, Octubre 09 de 2017.

Licenciada

Ana Cristina Pérez Franco.

Especialista de Producto de Gronatel Cia. Ltda.
Ciudad.

Estimada Cristina:
Tenemos el agrado de poner a su disposicion nuestro HOTEL REAL, estamos

ubicados en las calles Junin y Sucre, de la ciudad de Machala - Ecuador, dis-
ponemos de: 38 Habitaciones totalmente equipadas y entre ellas contamos
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con habitaciones especiales para personas con capacidades especiales. Ademas
entre nuestras instalaciones estan restaurant Gourmet Mediterraneo, cafeteria -
Bar “El ORO’, drea Spa Piscina Temperada, Hidromasaje, Servicio de Lavanderia,
Salén para Eventos, Seminarios y Convenciones, Bussines Center, Room Service,
Estacionamiento Privado, todo ello con el propdsito de satisfacer las necesidades
de nuestro clientes en su estancia .

Nuestras tarifas son:

T. HABITACION Tarifa RACK Tarifa Corporativa
SENCILLA $ 95,00 $ 75,00
DOBLE $ 110,00 $ 95,00
MATRIMONIAL $ 110,00 $ 95,00
JR. SUITE $130,00 $ 115,00
SUITE $140,00 $120,00
Cama adicional $ 25,00 $ 25,00
Day Use 50% RATE

Se les incrementara el 14 % de IVA y del

10% de Servicio

Las tarifas influye los servicios de :desayuno americano, en nuestra Cafeteria desde
las 07h00 hasta las 10h00, uso: piscina, hidromasaje, bafo turco; bebida de
bienvenida al momento el check in, internet diario sin costo en el business center
e internet inalambrico ilimitado, periédico disponible cada marfana en el lobby,
estacionamiento las 24 horas.

Politicas Generales:

- Es factible que las reservaciones sean hechas con el mayor tiempo posible para
confirmar la disponibilidad solicitada y proceder a hacer la reserva. Una vez che-
gueada la disponibilidad se solicita enviar la reservacion por correo, fax o e-mail;
con los siguientes datos requeridos:

Nombre del huésped

Fechas de entrada y salida del hotel

Hora de arribo a la ciudad

Tipo de Habitacion

- Para solicitar la anulacidon de una reserva, solicitamos dirigirnos una comunica-
cion por correo, fax o e-mail, indicando la instruccion respectiva minimo 48 horas
antes del dia de ingreso del huésped y 15 dias para grupos. Una vez anulada favor
confirmar el niumero de anulacion de la reserva.

- La hora de ingreso (Check In) al Hotel debera ser a partir de las 07h00 del dia
si fuese antes concluird el mismo dia las 14h00 y el Check Out a las 14:00. En el
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caso de que el huésped no salga a la hora establecida, y de haber disponibilidad en el
Hotel, se aplicard el cargo a la tarifa vigente mas impuestos de ley por “Salida Tardia”
(Late Check Out).

- La no presentacion del huésped, sin comunicacion previa alguna que solicite la anu-
lacion de la reserva; se procedera a la facturacion por el 100% de la primera noche de
estadia, considerado como un NO SHOW.

- Nifnos menores de 12 afios en la habitacién de sus padres no pagan alojamiento,
maximo dos nifos (se cancelan los desayunos adicionales).

- Cortesia en alojamiento para chofer y /o guia de grupo.

- Aplica tarifa de grupo, minimo 10 personas.

- Para confirmar sus reservaciones favor depositar en la Cuenta Corriente #29032476
a nombre de HOTELERA REAL CIA. LTDA, Bco. EL ORO.

En espera de que la presente este acorde a su requerimiento y poder contar con su
preferencia, reciba un cordial saludo.

Atentamente,

Lic. Maria Eliana Rodriguez Andrade
Mercadeo & ventas

ventas@ hotelreal.com

Machala - Ecuador

Fuente : elaborado por los autores.

El Marketing de servicios esta orientado al estudio de los
consumidores como también al comportamiento del mer-
cado. Esta disciplina permite que se dé una gestion comer-
cial en la empresa, con el propodsito de fidelizar a los clientes
e introducir nuevos productos o servicios, satisfaciendo nece-
sidades o deseos a través de la prestacion de servicios.

Es asi que el marketing de servicios en el turismo esta for-
taleciendo el desarrollo comercial de la industria. A través
de la ejecucion de objetivos comerciales y estrategias de
posicionamiento para nuevos productos turisticos, se esta
logrando la captacion de nuevos clientes, logrando su fideli-
zacion. Una ventaja para el turismo es que el marketing de
servicios se fundamenta en las particularidades de la “pres-
tacion de servicios” del turismo.



104 | Melissa Calle IAiguez, Mauro Granados Maguifio

Esta realidad se la ve reflejada a nivel global, el crecimiento
en la demanda por nuevos servicios en la sociedad actual
esta llevando a las organizaciones a aplicar un enfoque de
marketing en la gestion de sus intermediarios. (Revilla, Gil,
& Lopez, 2004, pag. 32). Es por ello que el marketing de
servicios se entrelaza con las singularidades de la industria
turistica, ejemplo de esto se produce cuando: se comerciali-
zan basicamente servicios, los mismos que son intangibles,
basados en percepciones y deseos de los clientes. Ademas,
la prestacion de servicios turisticos se da siempre en un des-
plazamiento de lugar pero esta motivado por deseos, gus-
tos, preferencias o necesidades (aspectos intangibles basi-
camente). Y es por estas especificidades el marketing de
servicios permite a las empresas turisticas crear el proceso
de comercializacion, lograr el posicionamiento de los servi-
cios vy, por ende, que se vea reflejado su crecimiento.

Entornos del marketing de servicios turisticos

En la actividad turistica, desde el punto de vista del marke-
ting de servicios se determinan dos entornos basicamente
gue son: el macro entorno y el micro entorno, los cuales con-
dicionan el desarrollo comercial, debido a que estos facto-
res intervienen en el proceso de toma de decisiones de la
empresa desde el punto de vista del micro entorno o tam-
bién inciden en las tendencias actuales o futuras desde el
enfoque de macro entorno. En la figura 3, se indican los com-
ponentes del microentorno.

Figura 3. Micro entorno turistico

Responsable de Marketing:

Ambiente . .

8 RRHH, Aprovisionamiento,
s Interno ) . .,
S finanzas, alta direccion
c
8
o . .

; Proveedores, Organizacion,
2 Ambiente . 9 .
S ; Competencia, Intermedarios y

Operaciones
mercardo

Fuente: Elaboracion propia basandose en Kerin, Hartley y Rudelius (2014)
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Estas son fuerzas que indicen en las empresas turisticas y en
su capacidad de prestacion de servicios a sus clientes o con-
sumidores.

En cambio el macro entorno esta conformado por fuerzas
externas a las empresas turisticas, sin embargo pueden inci-
dir en el proceso comercializacion o intercambio de la orga-
nizacion modificando o alterando un mercado meta. (Mon-
fort, Defante, De Oliveira, & Mantovani, 2013, pag. 2). La figura
4, muestra sus componentes.

Figura 4. Macro entorno turistico

— Ambiente Fisico

—— Ambiente Demografico

L Organizacion Ambiente Econémico

— Ambiente socio - cultural

Macroentorno Turistico

— Ambiente Tecnodlogico

Fuente: Elaboracion propia basandose en Kerin, Hartley y Rudelius (2014)

Empresas turisticas y el marketing servicios.

La actividad turistica esta conformada por varias empresas,
especializadas en la prestacion de servicios turisticos y por la
complejidad de su razon de ser deben establecer estrategias
y herramientas para poder ser competitivas en el entorno
global. Es por ello que el marketing de servicios les ofrece
esta alternativa.

Con el propdsito de analizar el alcance del marketing en las
empresas turisticas es necesario mencionar brevemente la
clasificacion general de las mismas, recalcando que pueden
variar en cada pais, debido a las normativas legales de cada
Estado, pero en términos generales esta estructurada de la
siguiente forma:
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- Sector de alojamiento. Conformado por las empresas
que brindan este servicio de hospedaje, su categoriza-
cion esta dada por la prestacion de servicios e instala-
ciones que ofrece. En la tabla 1, estan representadas las
empresas de hospedaje de acuerdo a la normativa legal
de Ecuador.

Tabla 1. Establecimientos hoteleros

SUBGRUPO  ESTABLECIMIENTO NOMENCLATURA CATEGORIA
(estrellas)
HOTEL H 5A1
Subgrupo 11 yre) peESIDENCIA HR 4A1
HOTELES
GRUPO 1: HOTEL APARTAMENTO HA 4A]
AT P 15, HOSTAL HS 3A1
MIENTOS U 112
HOTELEROS HOSTALES Y HOSTALES RESIDENCIAS  HSR 3A1
PENSIONES  pension P 3A1
Subgrupo 1.3: HOSTERIA HT 3A1
HOSTERIAS, \157ELES M 3A1
MOTELES,
REFUGIOSY CABANAS C 3A1
COMPLEJOS VACACIONA-
GRUPO 2: T = eV A
ALOJAMIEN- grupo 2% ;
COMPLEJOS CAMPAMENTOS TURISTI- .
TOS EXTRA- VACIONALES COS siluetade unacarpa  3Al
HOTELEROS
APARTAMENTOS AP 3A1

Fuente: Reglamento de alojamiento turisticos de Ecuador (2016)

- Sector de alimentos y bebidas, En esta categoria se ubi-
can los establecimientos que brindan los servicios de
alimentacion y bebidas. Esta conformado por los res-
taurantes, fuentes de soda, bares, cantinas, lugares de
,comida tipica abiertos y cerrados, los mismos que esta-
ran categorizados de acuerdo a la calidad de sus servi-
cios

En el sector de entreteniendo. Se encuentran los clubs
nocturnos, casinos, discotecas, pub, teatros, parques de
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diversion o deportivos, plazas de toros, palenques (pelea
de gallos) entre otros.

- Sector de accesibilidad turistica. Conformado por
empresas de transporte (maritimo, terrestre, fluvial y
aereo) que se dediguen exclusivamente al turismo.

- Sector intermediario. Le corresponden las empresas
como agencias de viajes sean mayoristas o0 minoristas,
arrendadoras de carros y los institutos de formacion y
capacitacion de capacitacion turistica (en todos los nive-
les).

La caracteristica principal y en comun de todas las empre-
sas que conforman la actividad turistica es que se dedican a
comercializar e innovar, en la prestacion de servicios. Y esta
es larazon del porgue el marketing de servicios esta presente
en el accionar diario del sector, ya que es el unico camino
para poder alcanzar con éxito los objetivos comerciales de
las empresas turisticas. Es por ello que articular estrategiasy
herramientas en la prestacion de servicios, particularmente
en los servicios de hospedaje, alimentacion, entrenamiento
y en algunos casos de descanso y relax, pero todo ello con el
proposito claro de lograr satisfacer las necesidades o deseos
de los clientes, y asimismo, alcanzar la mutua satisfaccion
en los intercambios de valores entre dichas empresas vy los
clientes y demas grupos con los que se relaciona.

En este sentido la gestion de las empresas turisticas busca
fortalecer el proceso de intercambio, lo que constituye la
razon de ser de la direccion del marketing de servicios en su
doble vertiente estratégica y operativa, una vez hecho este
analisis respectivo la empresa plantea objetivos y selecciona
las estrategias que le permitiran alcanzarlos (Rey, 2004).

El marketing de servicios en el entorno interno de las
empresas turisticas

El rol que cumple el marketing de servicios en la actividad
turistica esta orientado a dinamizar la participacion de todo
el talento humano de la empresa; no obstante, las organi-
zaciones turisticas a través de su departamento de Marke-
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ting se encargan de crear la percepcion del servicio que se
estd ofertando, quedando en muchas ocasiones esta accion
solamente en este departamento, ya que no se establece
contacto con el cliente. Siendo esta una de las principales
falencias en la gestion del marketing en la empresa o acti-
vidad turistica.

Es por ello, que la actividad turistica tiene su singularidad
gue la hace incomparable con otra, en este sentido es la
Unica en la que sus empleados forman parte del producto
o servicio. Por ejemplo, un hotel debe contar con el perso-
nal que posea las competencias profesionales para realizar
las actividades a €l encomendadas. Esta realidad conlleva
cambiar el enfoque de marketing, habitualmente se piensa
gue los primeros esfuerzos o estrategias deben estar dirigi-
dos hacia el mercado, por el contrario, esto lleva a afirmar
que el marketing de servicios en la actividad turistica debe
orientar sus primeros esfuerzos hacia el personal, ya que son
ellos los encargados de tener contacto con el cliente y los
unicos que tendran la dificil tarea de lograr recrear la per-
cepcion disenada por este departamento, con la condicio-
nante que deben ser capaces de recrear con la caracteristica
vivencial.

La gerencia de las empresas turisticas debe priorizar el
hecho que sus empleados deben estar totalmente empo-
derados y capacitados en la prestacion de los servicios basa-
dos en calidad, esta es la Unica forma en la que se garanti-
zara que la prestacion de servicios sea vivencial y que tenga
una propuesta de valor o valor agregado.

La prestacion de servicios turisticos debe estar enfocada
hacia la satisfaccion total del cliente interno y externo, en
cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas, todo ello
permitira establecer un conjunto de estandares de calidad
que no solamente cumplan con las expectativas, sino que
ademas las superen (Baez Casillas, 2009) y por consecuencia
se vera reflejado en el éxito de la empresa sin duda.
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Funciones del marketing servicios en las empresas
turisticas

- Esta orientado a fidelizacion de los clientes de las empre-
sas, como la captacion de nuevos clientes, a través de la
prestacion de servicios.

- Aprovecha la publicidad para fortalecer el proceso de
comercializacion y venta de servicios a través del uso de
las herramientas tecnologicas interactivas.

- Permite tomar decisiones basadas en las necesidades,
deseos o gustos de los clientes y con ello fortalecer la
fidelizacion de los mismos.

- Planificar los gastos que conlleve realizar el marketing y
la publicidad en la empresa.

- Utilizar las herramientas del marketing interactivo para
fortalecer el proceso comercial de las empresas y a la
vez gestionar acciones de captacion de nuevos clientes,
comercializar o concretar ventas anticipadas de servi-
cios, realizar campanas publicitarias, entre otras.

- Fomenta que el talento humano cumpla el rol de ser
el representante de las empresas y gestionar adecua-
damente los procesos en los cuales interactuan con los
clientes. Es asi que para (Martin, Payne, & Ballantyne,
1994), “Los enfoques del marketing interno es la de lograr
gue todos los miembros del personal cumplan, de la
mejor manera posible, su papel como representantes de
la empresa y, en consecuencia, gestionen eficazmente
todas las situaciones en las que interactuan.”

- Fomentar el trabajo colaborativo y participativo en la
empresa, asimismo para Martin, Payne, & Ballantyne,
(1994), El marketing interno no constituye una actividad
individualizada, sino que esta implicita en iniciativas
relacionadas con la calidad, programas de servicio a la
clientela y estrategias empresariales mas amplias.

- Elaborar el plan de marketing.
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Servicio al cliente

El servicio de base que aporta un producto se corresponde
con la utilidad funcional de la clase de producto; es la ven-
taja basica o genérica aportada por cada una de las mar-
cas que forman parte de la categoria de producto. Esta
nocion es importante porque incita al hotel a estudiar su
mercado con la mirada del turistay no desde el punto de
vista del experto o del técnico con el riesgo de miopia que
implica.

El servicio de base define el mercado de referencia al cual
se dirige al hotel en razon a los siguientes hechos:

- Lo que el turista busca no es el producto como tal, sino
el servicio de base procurado por el bien;

- Productos tecnoldgicamente diferentes pueden aportar
el mismo servicio de base al turista;

- Las tecnologias son cambiantes y sufren variaciones
rapidas y profundas, mientras que las necesidades a las
que responde el servicio de base permanecen relati-
vamente estables en el tiempo. (Conde Pérez & Ayala
Molina, 2007).

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma
contacto con el cliente, la misma aparece identificada como
si fuera la organizacion misma. Estadisticamente estad com-
probado que los clientes compran buen servicio y buena
atencion, sobre calidad y precio. Brindar un buen servicio,
si el cliente no lo percibe, es como no brindarlo. Para ello es
necesario tener en cuenta los aspectos o claves indicados en
la figura 5, para la atencion del cliente:
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Figura 5. Claves para la atencion al cliente en la prestacion de servicios
turisticos

Cortesia: La amabilidad es la clave, recibir al cliente como
desearias ser uno recibido, hacerlo sentir que es importante
para nuestra empresa. Se pierden muchos clientes si el per-
sonal es forma descortés.

Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora.
Si llega un cliente y se estd ocupado, dirigirse a él en forma son-
riente e informale “Estaré con usted en un momento , y cuando
estés con él, atender con amabilidad y concentracion para saber
cuéles son los servicios o requerimientos que desea el cliente, no
hay nada mas molestoso que después de esperar se equivoquen
con el servicio solicitado.
[]

Atencion personal: Llamar al cliente por su nombre mucho mas
cuando es un cliente habitual, ofrecer una cortesia (bebidas
frias o caliente sin alcohol) al momento que el huésped realizar
el check in, son algunas de las estrategias empleadas en este
aspecto.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los
empleados encargados un servicio eficaz, por ello es impor-
tante que los empleados conozcan completamente los pro-
ductos o servicios de la empresa.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frioy
distante, sino por el contrario responder a sus necesidades con
entusiasmo y cordialidad pero con formalidad.

Fuente: Elaboracion propia basado en Ojeday Marmol, (2012)
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Analisis del Mercado

Se define al mercado de muchas formas. Una de ellas como
un lugar fisico donde se comercializan productos, es decir
intervienen los compradores y vendedores, pero para quie-
nes estan en el ejercicio de esta disciplina como es el mar-
keting de servicios, el mercado son los consumidores reales
y los potenciales de un determinado producto o servicio.

Contextualizar claramente el mercado, ello lleva a analizar
las caracteristicas del mercado, por ello surgen varias se pre-
guntas ;Cuales son mis servicios o productos?, ;Cuanto dinero
me hacen ganar? ;Cual es mi mercado meta? ;Mi producto
o servicio satisface las necesidades o deseos de mis clientes?
entre otras. En este proceso intervienen dos actividades: anali-
sis del producto y analisis de distribucion (Foster, 1995).

Por amplitud de las caracteristicas del mercado surge la
segmentacion como una necesidad estratégica, con el pro-
posito de conocer las caracteristicas de los clientes e iden-
tificar las necesidades o deseos del mismo. Y esta realidad
también se refleja en la complejidad del mercado turistico.
Es por ello que las empresas de la actividad turistica con-
sideran varios criterios para su segmentacion, los cuales se
describen brevemente en la figura 6:

Figura 6. Criterios de segmentacion del mercado Turistico.

variables: Aplicacion de estrategias
Criterios Pais, religion, de marketing sobre 4P,
o tamano de orientadas a los clientes
Geograficos la ciudad, nacionales e internacio-
clima. nales.
Por ejemplo la edad es
o Variables: La criterio importante en
Criterios edad, estado la industria. Por ejemplo
Demograficos. civil, hijos. para la venta de algun
paquete turistico.
. Por ejemplo La capacidad
Criterios socio _ Variables: econdmica del cliente va verse
eCONBMICOS Ingreso, olcu reflejado en la adquisicion del
pacion, clase servicio de hospedaje, o la tarifa
social. de boleto o tiquete aéreo.

Fuente: Elaboracion propia propia basado en Ojeda y Marmol, (2012)



Marketing Turistico {113

La actividad turistica es sin duda una alternativa para for-
talecer el desarrollo del pais, y esta conformada por varios
sectores (hospedaje, transporte, alimentos y bebidas, recrea-
cion e empresas intermediarias) y es ahi donde incide esa
dinamizacion en la economia local. Es por ello que se deben
considerar las ventajas de la segmentacion ya que permi-
ten conocer cuales son las necesidades y preferencias de los
clientes y con ello, la prestacion de los servicios debe estar
orientada a lograr satisfacer a las mismas, ya que solo asi se
podra ser competitivo en la actividad turistica.

Publicidad y promocion

En el contexto del marketing, Segun Kotler & Armstrong,
(2003) define a la publicidad como cualquier forma pagada
de presentacion y promocion no personal de ideas, bienes o
servicios por un patrocinador identificado, y a la promocion
como incentivos a corto plazo que fomentan la compra o
venta de un producto o servicio.

En la actualidad la actividad turistica tiene mucha compe-
tencia, y con ello se da |la necesidad que las empresas reali-
cen diferentes estrategias para lograr el posicionamiento de
sus productos o servicios. Esta realidad obliga a las empre-
sas a optar por estrategias de promocion y de creacion de
servicios con valor agregado, a través de la innovacion y uso
de las nuevas tecnologias, con el propodsito claro de ser una
empresa competitiva y mejorar su rentabilidad.

La promocion en el medio empresarial son las estrategias,
actividades y tacticas que se disenan para persuadir, mante-
ner informados, interactuar y el principal objetivo es captar
la intencion y atraer a los clientes potenciales. Las principa-
les actividades promocionales que se toman en cuenta para
ello son:

Publicidad: es cualquier actividad pagada que promueva una
propiedad. Los letreros, comerciales de television, anuncios en
periddicos y revistas, carteles, desplegados y medios especia-
les, boligrafos..que buscan dar a conocer el nombre del hotel
(0 empresa), su ubicacion y sus beneficios (Foster, 1995, p. 8).



114 Melissa Calle Ifiguez, Mauro Granados Maguifio

Los anuncios publicitarios trasmiten mensajes de una
empresa con el objetivo de convenceralos clientes alaaccion
de compra, pueden ser hablados o escritos. Se puede sinte-
rizar que la publicidad tiene como objetivo basicamente lo
siguiente:

1. Dar a conocer, informar a los clientes sobre las caracteris-
ticas y beneficios del producto o servicio,

2. Crear una imagen que predomina sobre la competen-
cia, estimulando a la respuesta.

3. Utilizar los diferentes medios de comunicacion con efi-
ciencia para vender los servicios. (Foster, 1995, p. 92).

Figura 7. Publicidad y promocion del Hillary Nature Resort & Spa

Fuente: http://Mmww.hillaryresort.com/todo-incluido.ntm

Relaciones Publicas: son todas las actividades no pagadas
gue promueve la empresa. Las conferencias de prensa, las
exposiciones a organizaciones civicas y los patrocinios de
caridad son ejemplos de actividades de relaciones publicas
(Foster, 1995, p. 8).
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Por ejemplo la prestacion de servicio en el sector hotelero,
especificamente en un evento social (matrimonio) puede
ser el mejor antecedente para llegar a muchos mas clientes,
en donde se debe conjugar la prestacion de servicio y el
ambiente acogedor del evento y la calidez de los empleados.
Un salon para eventos sociales o el tren crucero de Ecuador
como se muestra en la figura 8y 9, son utilizados para la rea-
lizacion de actividades de relaciones publicas.

Figura 8. Salon de evento social

Fuente: Gran Victoria Boutique hotel, Loja-Ecuador.

Figura 9. Tren Crucero del Ecuador.

Tren Crucero

Una Experienciatielujo

Fuente: http://trenecuador.com/es/tren-crucero/
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Promocion de ventas: este apartado hace referencia a los
diferentes recursos utilizados para realizar la promocion y
venta del servicio. Las videocintas promocionales, las pre-
sentaciones mediante diapositivas y los boletines de prensa
son ejemplos de recursos de promocion (Foster, 1995, p. 8).

Ventas personales: son cada uno de los aspectos mas visibles
de la promocion son los esfuerzos de los empleados por per-
suadir a los clientes para que compren. Las presentaciones de
ventas, las cotizaciones de tarifas y las comidas de negocios
constituyen ejemplos de ventas personales (Foster, 1995, p. 8).

Marketing On-line y las Ventas

El proceso de reservas y ventas en el sector turistico ha
cambiado notablemente gracias al desarrollo del Internet.
Siendo esta herramienta la que ha permitido realizar acti-
vidades para las cuales se necesitaba de un intermediario,
asi por ejemplo en el sector de transporte era impensable
gue se podia realizar la compra de tiquete o boleto sin la
agencias de viajes, no obstante hoy lo realizan los turistas o
clientes con mucha frecuencia y naturalidad, a través de la
paginas web de las empresas aéreas, como se muestra en la
figura 10. Es por ello que la actividad turistica esta desarro-
llando estrategias de marketing online cada vez mas fuertes.

Figura 10. Pagina Web Confirmacion de compra del servicio de transporte aéreo

Fuente: www.latam.com
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Las estrategias que ha empleado la actividad turistica para
la captacion de clientes, como para agilitar el proceso de
comercializacion de los servicios son variadas, pero la gran
mayoria de ellas van encaminadas al uso de la tecnologia,
con énfasis en uso del marketing Online, por ello se pueden
mencionar a las siguientes: La reputacion online es una de
las claves de que los resultados en internet de una empresa
turistica funcione. Ya que a través de estas herramientas los
clientes pueden dar sus opiniones y apreciaciones del servi-
cio recibido, lo que logra desarrollar valor mucho mas fiable
para futuros clientes, o simplemente son preguntas u otro
tipo de comentarios. Esta realidad se la puede apreciar en
los comentarios de usuarios o clientes, por ejemplo del ser-
vicio de hospedaje, (ver figura 11).

Figura 11. Busqueda de Servicio de hospedaje

[ | Quito: 374 propledades encontradas - jinchuyendo 151 ofertas
{Suscar estrellat

Fuente: www.booking.com

El uso del teléefono movil también juega un papel impor-
tante hoy en dia, ya que es el medio por el cual varios clien-
tes navegan por internet, con el proposito de conocer acerca
del servicio y hasta realizar reservas y compras. Es por ello
gue esta permite a las empresas turisticas y de hospedaje
optar por nuevas las estrategias como es el video marketing,
gue ha adquirido una relevancia muy grande pues los usua-
rios consumen videos a diario en internet, ya la mayoria de
ellos consumen los videos de las marcas a las que siguen. Es
por ello que la experiencia del usuario es importante, asi que
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el contenido audiovisual debe tratarse como prioritario, y es
la oportunidad de promover servicios turisticos.

Con el propdsito de analizar como se da el marketing de ser-
vicios en sector turistico de tu localidad realiza el siguiente
trabajo practico.

- Forma grupos de trabajos no mayor a cuatro personas.

- Selecciona un sector de la actividad turistica (hospedaje,
transporte turistico, alimentos y bebidas o recreacion).

- Luego selecciona una empresa su organizacion de ese
sector, en ella identifica los siguientes aspectos :

- Como es el marketing online de la mismay que carac-
teristicas posee, escribe a la empresay cotiza un ser-
vicio.

- Llama a la empresa y evalua como es la atencion al
cliente y solicita algun tipo de promocion si la tiene.

- Si puedes ir como cliente y consumir un servicio, (Res-
taurante) evalla la atencion al cliente recibida, la cali-
dad del producto y servicio.

- Finalmente elabora un informe de los aspectos positivos
gue tiene la empresa y de lo que deberia mejorar.
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