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l. Resumen

En los ultimos afios el crecimiento de la tecnologia ha generado grandes progresos en
todos los ambitos. El internet es el nuevo medio para buscar informacion e influye en
nuestras vidas, en nuestras costumbres de entretenimiento y de comunicacion. Han
aparecido nuevas formas de comprar y vender bienes y servicios. El marketing digital y
las nuevas tecnologias se utilizan en las comunicaciones en todo el mundo, se
desarrollan a través del internet creando nuevos usuarios que se convertiran en clientes
potenciales, es decir que esta orientado a vender productos en plataformas
electronicas.

Este es un estudio exploratorio cualitativo con enfoque cuantitativo, aunque se
utilizé una unidad de analisis (sector hotelero), fue necesario realizar comparacion
entre los elementos de estudio (sitios web de hoteles). El tipo de muestreo es no
probabilistico, tomando como muestra 96 usuarios de hoteles, 22 hoteles y 21 sitios
web.

En el proceso investigativo se consultaron fuentes de informacién primarias en las
gue se abord6 a propietarios, gerentes, administradores y clientes de hoteles de
Esteli, Se aplico una guia de observacion en los diferentes sitios web con el fin de
identificar el uso de herramientas digitales en hoteles de la ciudad de Esteli.

Entre los resultados de mayor relevancia, se encontré que el sector hotelero de la
ciudad de Esteli cada afio crece mas la demanda de estos servicios. Gracias a las
nuevas herramientas digitales que hoy en dia permiten crear una comunicacion
entre usuarios y la empresa.

Se concluye el estudio con una propuesta estratégica de marketing digital para la
mejorar la competitividad tales como:

e Estrategias de Inbound Marketing

e Automatizacion de Marketing

e Adaptacion a las nuevas tendencias moviles
e Incentivar a los clientes
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I.  Abstract

In recent years, the growth of technology has generated great progress in all areas.
The internet is the new means to seek information and influence our lives, our
entertainment and communication habits. New ways of buying and selling goods and
services have appeared. Digital marketing and new technologies are used in
communications worldwide, are developed through creating new Internet users who
will become potential customers, that are geared to sell products on electronic
platforms.

This is a qualitative exploratory study with quantitative approach, although an
analysis unit (hotel sector) was used, it was a necessary comparison between study
elements (hotel websites). The type of sampling is non-probabilistic, taking a sample
using 96 hotel users, 22 hotels and 21 websites.

In the research process, primary sources of information, which were addressed to
owners, managers, administrators and clients hotels Esteli, were consulted. An
observation guide was applied in the different websites in order to identify the use of
digital tools hotels in the city of Esteli.

Among the most relevant results, it was found that the hotel sector in the city of
Esteli, the demand for these services grows every year. Thanks to the new digital
tools that today, this allows us to create communication between users and the
company.

The study concludes with a strategic proposal of digital marketing to improve
competitiveness such as:

e Inbound Marketing Strategies

e Marketing Automation

e Adaptation to new mobile trends
e Encourage customers

Keywords: Digital Marketing, Competitiveness, Strategies, Hotels.
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II. Introduccién

La presente investigacion esta basada en el marketing digital como estrategia
competitiva para el sector hotelero de la ciudad de Esteli. Se busca determinar el
uso de herramientas digitales, explicar los medios para implementacién de
marketing digital, determinar qué elementos encuentran atractivos los cibernautas
en cuanto a la oferta de hoteles y realizar comparacién del uso que se le da a los
medios digitales en los hoteles estelianos.

El proceso investigativo se inicié con la estructuracion del marco teérico compuesto
por tres grandes ejes tematicos; el marketing digital en el que se incluyen conceptos
basicos sobre internet y sus usos, social media, blogs, redes sociales, e-mail
marketing, comercio electrénico, entre otros. El segundo eje tematico es la
competitividad desde el punto de vista de la mercadotecnia y este incluye
estrategias, innovacion y elementos relacionados a competitividad. El tercer y ultimo
eje es las PYMES, su aporte a la economia local y el sector hotelero en Esteli.

Para la elaboracion de esta investigacion se consultaron tres fuentes de
informacion; los turistas que visitan la ciudad, los gerentes y/o propietarios de los
hoteles delimitdndolo a solo aquellos que estan inscritos en el Instituto
NicaragUense de Turismo (INTUR) y los sitios web de hoteles locales.

Con la informacion obtenida se realizé un analisis sobre el uso y aplicacion del
marketing digital como estrategia para competitividad identificando los elementos
tomados en cuenta tanto por propietarios de hoteles como por sus usuarios. A partir
de los resultados se elaboraron propuestas de estrategias de marketing que podrian
ser aplicadas por los hoteles para la mejora de su competitividad y enfrentarse de
mejor manera a los constantes cabios del entorno. Asi mismo se detallan las
conclusiones a las que se llegé con la investigacion y se plantean recomendaciones
gue de ser tomadas en cuenta contribuiran al enriqguecimiento del conocimiento,
manejo y aprovechamiento de medios digitales.

[ll.  Materiales y Métodos

Es una investigacion de tipo cualitativa con enfoque cuantitativo debido a que se
utilizé una unidad de analisis que es basada en el sector hotelero de la ciudad de
Esteli sin embargo esta cuenta con un enfoque cuantitativo por la necesidad de
realizar un andlisis comparativo de demanda entre los hoteles que implementan
estrategias de marketing digital y los que no.

Para la recopilaciéon de informacion se utilizaron tres instrumentos; la encuesta
dirigida a usuarios de hoteles, la entrevista dirigida a gerentes y/o propietarios y la
guia de observacion aplicada a los sitios web de hoteles. En el procesamiento de la
informacion se utilizaron los programas SPSS version 22 y Excel para elaboracion
de tablas y graficos, para su posterior analisis.
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Utilizando la formula de muestreo para investigacion cualitativa con universos
desconocidos se obtuvieron datos para determinar la cantidad de personas seran la
muestra a la que se aplicara las herramientas de recopilacion de informacion,
obteniendo una muestra de 96 personas a encuestar y 22 hoteles, en los que se
pretendi6 aplicar técnica de recoleccion de datos como la encuesta, entrevista y la
guia de observacion.

IV. Anélisis y Discusion de Resultados

A continuacioén, se presenta una serie de graficos que contienen los resultados
gue han dado salida a los objetivos de esta investigacion.

Grafico N° 01

Medios digitales mas utilizados

M Instagram M Trivago M Trip advisor M Booking ™ Facebook M Pagina web

Trip advjsor; 22%
Booking; 27%
Facebook; 24.4

Pagina web; 11.6

Fuente: Propia

El social media es el medio mas competitivo para que las empresas se den a
conocer con sus usuarios mejorando su imagen e incrementando su interaccion con
el publico que los busca en la web.

El tener presencia en plataformas digitales es un aspecto tomado en cuenta por los
propietarios de hoteles quienes en su totalidad, dicen anunciarse en Booking, esta
plataforma aloja informacion de hoteles a nivel mundial y sirve como canal
intermediario entre la empresa y su cliente, el usuario puede realizar la reservacion
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a través de la plataforma sin importar el pais en el que se encuentre, solo necesitara
contar con tarjeta de crédito, brindar la informacién necesaria para el tramite y su
reservacion sera efectuada. Al propietario del hotel se le cobra el 5% de las
reservaciones efectuadas por medio de Booking mensualmente, es decir se paga
comision por ventas y no una tarifa establecida como otras plataformas de busqueda
de hoteles (Trivago).

Las redes sociales forman parte del plan de comunicacién de los hoteles estelianos
siendo la més utilizada Facebook, esta plataforma permite crear una relacion
efectiva entre la empresa y sus clientes (Moschini, 2012), ha transformado el
marketing tradicional en el cual la comunicacion era unilateral (la empresa dando a
conocer sus productos o servicios) a un plano de interaccion en el que el cliente
participa de forma activa dejando sus comentarios. En el presente grafico se
observa a la red social Facebook ocupando el segundo lugar en opciones de
publicidad online mas utilizada por los propietarios de hoteles.

El modelo de servicio de TripAdvisor es parecido al de Booking sin embargo se
encuentra en el tercer lugar de uso, seguido en menor porcentaje por sitios web
propios del hotel local, la red social Instagram y el buscador Trivago. Es interesante
notar que tan solo el 41% (9 hoteles) de hoteles estelianos cuentan con su propio
sitio web.

Grafico N° 02

Cuales de estos plataformas digital utiliza mas para la
busqueda de hoteles

MW Sitios web B Trivago M Redes sociales M Tripavisor M Booking

Sitios web; 23%
Trivago; 3%
Redes sociales; 34%
Tripavisor; 4.5%

Booking; 35.5%

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: Propia
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La buena seleccion de las plataformas digitales de las empresas (Hoteles) que
ofertan sus servicios deben de estar acorde donde mas se concentre el mercado al
cual nos vamos a dirigir, ciertamente no todas las plataformas digitales son las
adecuadas, ni tener presencia en todas tampoco lo es, por eso los hoteles de Esteli
deben apuntar mayor sus ofertas en Booking, redes sociales y sitios web ya que
estas son los medios mas utilizados por sus huéspedes, una estrategia promocional
en estos medios permitira crecer, ganar mas seguidores y convertir la publicidad en
una monetizacion rapida y efectiva.

Grafico N° 03

éSabe usted, Si a su mercado meta le interese que su hotel
cuente con presencia en los medios digitales?

H Preferimos publicitarnos por recomendacién B Se puede reservar antes de llegar.

B Mejor comunicacion con clientes M Rapida localizacién

publicitarnos por

comunicacion con
clientes; 36%

Rapida localizacion;

Fuente: Propia

En este grafico no solo se indica la apreciacion de los hoteleros con respecto a la
importancia de existir en la web desde la perspectiva de sus usuarios, sino también
los beneficios estar en el medio digital. Las herramientas online brindan la
posibilidad de generar nuevas formas de comunicacion, por lo que las empresas se
estan interesando en el uso de este canal para informar a sus clientes. Como
vemos, las razones mas comunes son; facilitar la basqueda de alojamiento, es decir
gue el cliente los localice con rapidez, brindar al cliente la oportunidad de estar en
contacto con la empresa a través de su dispositivo tecnoldgico (computadora,
tableta o teléfono movil), de esta manera el cliente puede ver las instalaciones antes
de tomar una decision, la otra razon es poder interactuar con ellos para generar un
vinculo sentimental que los motive a regresar.
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Grafico N° 04

Ha aumentado el numero de clientes y utilidades en su
hotel a partir del uso de herramientas digitales?

ENo ENolosé mSi

Si

;| 86%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fuente: Propia

Un elevado porcentaje de hoteles ha tenido un aumento considerable en la afluencia
de clientes a partir del uso del marketing digital, se pidi6 a los participantes que
hicieran comparaciones con los afios anteriores (sin marketing digital) y algunos
afirmaron haber tenido mayor demanda actualmente, lo que se ha reflejado en el
aumento de activos de la empresa.

Cabe mencionar que el creciente ingreso de nuevos competidores influye en la
afluencia de clientes por establecimiento. Afectando principalmente a hoteles que
no tienen bien definido su mercado meta, por tanto, se les dificulta determinar con
exactitud la eficiencia del uso del marketing digital.
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Grafico N° 05

é¢Ha logrado renatbailizar las herramientas digitales?

M No rentabiliza m Si rentabiliza

; 95%

Si rentabiliza; 5%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fuente: Propia

Los hoteles de Esteli deben mejorar sus estrategias en cuanto a la comercializacion
de sus productos, la creacion de alianzas comerciales con tour operadoras, 0
simplemente brindar un espacio de publicidad a posibles convenios comerciales
permite generar ingresos, de igual manera la interaccibn ente usuarios y la
generacion de contenidos en las plataformas permite enamorar al usuario el que
posiblemente sea un consumidor futuro, por lo cual los propietarios de hoteles
deberian de crear estrategias para lograr monetizar sus redes digitales.

Gréafico N° 06

éUsted es fans/ seguidor en las redes sociales de hoteles
locales?

HNo EmSj

Si; 65.6%

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0

Fuente: Propia
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Las redes sociales son el principal medio de publicidad de algunas empresas en la
actualidad, siendo uno de los canales mas importantes de comunicacion para los
usuarios de Internet. Aunque la cantidad de seguidores que poseen los hoteles
locales no necesariamente indica que sean usuarios de sus servicios, Si generan
cierta confiabilidad al momento de elegir un lugar donde hospedarse, ya que estos
dejan sus comentarios expresando su apreciacion con respecto al local, servicio y
atencion. Por lo que no se debe descuidar la actualizacion constante de las cuentas
existentes en ese medio digital.

Propuestas de estrategias de marketing digital para la mejora de la
competitividad.

Los hoteles estelianos para seguir creciendo es recomendable que sigan estas
estrategias y asi poder ser competitivos en un mercado pudiente y potencial:

Estrategias de Inbound Marketing

Hoy en dia, los hoteles necesitan operar de manera transparente y abierta. El
inbound Marketing permite a los pequefios hoteles logarlo, al realinear el enfoque
interno de la marca frente a las ventas. De la misma forma, orientando el marketing
y las operaciones hacia una perspectiva externa, donde la toma de decisiones
estratégicas se base en las necesidades y preferencias de los huéspedes.

Con el inbound marketing, el énfasis esta en ganar y no “comprar” la atencion de
los huéspedes. Esto se logra mediante la participacion activa en las redes sociales
y en la produccién de contenido fresco y original, como blogs, videos, guias de viaje,
y mas. Esta combinacion de produccion de contenido relevante y la participacion en
linea, crean una base sélida para las ventas, del éxito del marketing y el crecimiento
integral de los hoteles estelianos.

Automatizacion de Marketing

Una vez que se haya realizado la estrategia anterior se debe seguir con la
automatizacion de marketing la que consiste en llegar a los antiguos huéspedes
directamente y convencerlos a que reserven directamente con el hotel. La forma
mas facil de manejarlo es con una solucién de automatizacion de marketing que
incluya analisis incorporados, y de gestion de las relaciones con los clientes (CRM).

Adaptacién alas nuevas tendencias méviles

El equipo de marketing y propietario de los hoteles locales tiene que poner el movil
en primer lugar cuando se trata de un correo electronico y del diseiio web, para
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crear armonia y satisfaccibn entre los nuevos posibles clientes y mantener
satisfecho con los que se tiene.

Incentivar a los clientes

Esta mas que demostrado que los comentarios positivos que escriben los clientes
sobre los hoteles tienen un gran efecto sobre el negocio: logran incrementar
participacién en el mercado. Por eso, los hoteles deben dedicar una seccién en su
sitio web para mostrar e incentivar a los clientes para que una vez hayan dejado el
establecimiento, publiquen algin comentario en las paginas web de opiniones tal es
el caso como TripAdvisor.

Para finalizar podemos afirmar que en cuanto a nuestros supuestos el sector
hotelero de la ciudad de Esteli es competitivo por el uso de las herramientas de
marketing digital y que el 100% de los hoteles con mayor afluencia de clientes, son
los que cuenta con plataformas digitales, por ende, es de gran impacto el uso de
estos medios para las nuevas empresas de ahora y mas cuando apenas realizan
sus entradas al mercado.

V. Conclusiones

Al comenzar la investigacion de la presente tesis la finalidad principal era analizar
el uso de estrategias de marketing digital para la mejora de la competitividad de los
hoteles en la ciudad de Esteli en el Il semestre del afio 2017, lo cual utilizando las
diferentes técnicas de recoleccién de informacion hemos llegado a las siguientes
conclusiones:

El sector hotelero de la ciudad de Esteli cada afio crece mas la demanda de estos
servicios. Gracias a las nuevas herramientas digitales que hoy en dia éstas nos
permiten crear una comunicacion entre usuarios y la empresa, segun el estudio los
hoteles ocupan plataformas digitales tales como Booking una de las plataformas de
paga por reservacion y las mas usada por sus clientes y los hoteles, seguido por
redes sociales, sitios web, TripAdvisor y el reconocido Trivago.

Aunque el manejo de estas plataformas no ha sido un cien por ciento correcto; lo
cierto es que si, los hoteles han logrado crear enlaces entre sus huéspedes
nacionales y extranjeros mediante la aplicacion de los instrumentos pudimos
confirmar que existen al menos 02 hoteles locales (Hotel Hex y Los Altos) que
cuentan con excelentes medios digitales y han logrado sacar un mayor provecho a
esta herramienta, sin embargo, los hoteles restantes no han logrado alcanzar el
mismo éxito en el uso de plataformas, es un hecho que la afluencia podria ser
mayor si se realizara un buen manejo de estas.
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Para lograr una buena administracion de social media se debe de conocer primero
guien es nuestro target, contar con las personas adecuadas para el manejo de las
mismas y seguido por la utilizacién de medios mas adecuados y factibles por lo cual
podemos determinar tal como anteriormente lo detallamos es Booking y las redes
sociales de los hoteles locales por lo tanto se debe crear una estrategia de
administracion, posicionamiento y una buena optimizacién en los medios digitales.

A través de la guia de observacion se pudo comprobar los siguientes supuestos: los
hoteles con mayor afluencia de clientes son los que cuentan con plataformas
digitales y son estos los cuentan con reservaciones frecuente en comparacioén con
el que no la utiliza, ademas se pudo evidenciar que la popularidad de los hoteles
estelianos en redes sociales los hace mas atractivos para nuevos visitantes.

Los hoteles que realizan publicaciones de manera irregular tienen niveles de fans
bajos y las condiciones de estos son poco atractivas, por eso es necesario dar cierto
estatus en las plataformas ya que estas son el medio efectivo de atracciéon de
usuario, por tanto; en estos tiempos modernos una empresa que no se encuentre
en la internet es vista como una empresa obsoleta y posiblemente desaparezca en
unos afos si no se adaptan a las nuevas tendencias digitales.

VI. Recomendaciones

e Establecer objetivos es fundamental que todos los esfuerzos de marketing
digital se centren en cumplir objetivos clave del hotel, o KPIs (indicadores
clave de rendimiento) en las nuevas tecnologias como las redes sociales y la
publicidad movil.

e Se debe de realizar un buen manejo eficiente de las herramientas del
marketing digital.

e Crear contenido de interés para el target que se desea llegar.

e Desarrollar campafas publicitarias en estos medios para lograr monetizar y
rentabilizar el hotel.

e Se recomienda fuertemente monitorear muy de cerca el retorno de la
inversion para cada palabra clave, de manera de maximizar las utilidades y
minimizar las pérdidas.
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