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RESUMEN

A raiz de la pandemia que enfrenta el mundo en la actualidad, se han visto
muchos cambios en todos los ambitos de la vida diaria de las personas, en el
sector hotelero se ha presentado baja afluencia de viajeros a nivel mundial, por lo
que ha traido consigo pérdidas significativas en las utilidades de la organizacion.
En lo que respecta a este trabajo, se estudia el caso de un hotel el cual presenta
problematicas referentes a sus redes sociales, que ha provocado baja demanda y
desconocimiento de los huéspedes, generando pocos ingresos para la empresa.
El objetivo de esta investigacion es disefiar y aplicar estrategias de marketing
de redes sociales para aumentar la demanda e incrementar el nimero de vistas
por internet del hotel mediante la promocion y publicidad. Para la presente
propuesta de investigacion se emplea una metodologia de estudio de caso con un
enfoque cualitativo y de tipo propositivo, en el cual se emplearan cuestionarios
tipo Likert y de opcion multiple para conocer la percepcion de los clientes,
basada en estrategias de marketing digital de redes sociales mas utilizadas en
este sector. Los resultados que se esperan obtener al aplicar estas estrategias
para su correcto funcionamiento son elevar el nimero de huéspedes que visitan
la empresa diariamente a través de la publicidad en diferentes redes sociales,
ademas lograr colocarse en la mente de los consumidores y posicionarse como
uno de los mejores hoteles de la localidad de Escarcega.

Palabras clave: estrategias de marketing; hotel; redes sociales; posicionamiento;
huéspedes

ABSTRACT

As a result of the pandemic facing the world today, many changes have
been seen in all areas of people's daily lives, in the hotel sector there
has been a low influx of travelers worldwide, which has brought I get
significant losses in the profits of the organization. With regard to this
work, the case of a hotel is studied which presents problems related to
its social networks, which has caused low demand and ignorance of
the guests, generating little income for the company. The objective of
this research is to design and apply social media marketing strategies to
increase demand and increase the number of internet views of the hotel
through promotion and advertising. For this research proposal, a case
study methodology is used with a qualitative and purposeful approach,
in which Likert-type and multiple-choice questionnaires will be used to
know the perception of customers, based on digital marketing strategies
of most used social networks in this sector. The results that are expected
to be obtained when applying these strategies for their correct operation
are to increase the number of guests who visit the company daily through
advertising on different social networks, in addition to being able to place
themselves in the minds of consumers and position themselves as one of
the best hotels in the town of Escarcega.

Keywords: marketing strategies; hotel; social networks; positioning;
guests
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Introduccion

Lapandemiadel COVID-19 haimpactado
significativamente en todos los sectores
econdmicos a nivel internacional, especialmente
al sector hotelero. Razon por la que ha causado
enormes pérdidas a todas las industrias del
mundo, especialmente a la industria hotelera y
turistica, porque estos hechos han cambiado la
vitalidad de la industria debido a las emergencias
de salud y la cuarentena obligatoria en todo el
mundo. De acuerdo con Guerrero & Nuiiez
(2021):

El Covid-19 ha traido consigo grandes
pérdidas a nivel mundial en todos los sectores,
en especial el sector turistico hotelero, pues
a razoén de la emergencia sanitaria y la puesta
en cuarentena obligatoria a nivel mundial son
hechos que han alterado el dinamismo en la
industria. (pag. 13)

Aunque este sector estaba acostumbrado
a lidiar con la disrupcion, a causa de desastres
naturales como huracanes que ocasionaron
el cierre temporal de los hoteles en el sector
geografico donde impactara, nunca habia sido
tan grande como lo fue con esta pandemia donde
se han visto afectados todos los rincones del
mundo.

Por su parte, de acuerdo con Acuna (2020)
habla de las estadisticas de las afectaciones en
Meéxico por la crisis sanitaria:

La cancelacion de reservaciones
de alojamiento por la pandemia del nuevo
coronavirus SARS-COV-2 ha ocasionado el
cierre de 262 hoteles en el pais, es decir, alrededor
de 52 mil 400 habitaciones. La crisis en el sector
podria afectar a 1.2 millones de familias que
estan empleadas en la hoteleria, aviacion y otras
actividades relacionadas con el turismo.

Por lo que se puede notar una fuerte
disminucion en el turismo de México que termind
en los cierres de algunos hoteles que no pudieron
sobrevivir a la pandemia, al obligar a los viajeros
a quedarse en sus hogares para disminuir los
contagios.

S0

En Campeche también se vivid esta
afectacion, ya que no ha logrado recuperar los
niveles de turismo y ocupacion en los hoteles del
estado que tenian anteriormente. Puga (2020)
senala:

Luego de tocar un minimo histdrico de
5% en abril ante el cierre de establecimientos,
la ocupacidn hotelera en la capital de Campeche
llegd a 14% en julio, lejos de los niveles cercanos
a 50% reportados al inicio de 2020, y todavia mas
distante del 60% de hace un afio, muestran cifras
del Sistema Nacional de Informacion Estadistica
del Sector Turismo de México-Datatur.

Esta problematica se ha analizado por
numerosos medios, en el que se puede concluir
que en todo el mundo existieron diversas
afectaciones y pérdidas en el sector turistico y
hotelero. Sin embargo, ahora que se encuentran
en disminucion los contagios al aplicarse las
vacunas correspondientes a cada grupo de
edad, los hoteles pueden realizar estrategias
publicitarias con el fin de atraer mas clientes
y que puedan llegar a mas personas para dar a
conocer sus servicios. En el caso del municipio
de Escéarcega estos hoteles también han sido
perjudicados con el confinamiento y las
restricciones de viajes, por lo que no llegaban
muchos huéspedes a los hoteles con fines de
trabajo o a visitar esta localidad. Por su parte, una
de las herramientas més accesibles para darse a
conocer con las personas que se encuentran lejos
son los medios digitales, por lo que la publicidad
digital es crucial para este fin. Sin embargo, no
todos hacen buen uso de estos medios, ya que
por no tener buenas estrategias publicitarias o
no tener interaccion en redes sociales puede
que la empresa no llegue a nuevos visitantes
que tengan deseos de hospedarse en un hotel
que ofrezca los servicios que se les ofrecen.
En particular tomaremos el caso del Hotel Real
Primaveras, por ende es de suma importancia
que se tenga publicidad en estos medios de
comunicacion, ya que al no darse a conocer en
otros lugares pueden tener afectaciones, tanto en
el ambito financiero como en los empleos de los
colaboradores. De igual forma, no se cuenta con
un plan de marketing establecido, por lo que sus
estrategias no se encuentran enfocadas de forma
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adecuada con el logro de sus objetivos, que son
atraer mas clientes y ocupar mas habitaciones
todos los dias, para satisfacer las necesidades de
los clientes con sus servicios de hospedaje y los
de cafeteria que cuenta el hotel Real Primaveras.

Este trabajo de investigacion esta dirigido
al sector de servicios hotelero en la localidad de
Escarcega, Campeche, el cual es muy importante
y significativo desde una perspectiva econémica
y financiera contribuyendo al desarrollo del
turismo y el hospedaje de paso por parte de los
visitantes que buscan un lugar confortable para
su estancia. La propuesta de investigacion se
trabaj6 con una modalidad investigativa tipo
cualitativa descriptiva, la cual ayud6 a recaudar
informacion de gran importancia de distintas
fuentes confiables para dar un fundamento a las
problematicas encontradas gracias a la entrevista
aplicada al Hotel Real Primaveras, con estos
datos se realizé una Matriz FODA que ayudo a
identificar la situacion actual de la empresa.

En la actualidad el Hotel real primaveras
cuenta con las siguientes estrategias de
marketing:

Pé4gina web: Permite brindar informacion
y datos especificos de los diferentes servicios que
cuenta el hotel, su ubicacion, nimero telefonicos
de contacto, precios de las habitaciones, su
mision y vision establecidos en la organizacion,
de manera que los clientes puedan conocer su
mejor opcion para su estancia.

Redes sociales: La empresa cuenta con
una pagina oficial en Facebook como estrategia
de publicidad en donde publican eventos
importantes, promociones, precios, formas
directas de contacto para cualquier informacion
o aclaracion referente al servicio. Referente a lo
anterior, el Hotel no hace un buen uso de esta red
social, ya que no se implementa correctamente
por desconocimiento y falta de interés del impacto
que pueda impactar de forma positiva en sus
consumidores, al no tener mucha interactividad
en este medio ha provocado poca actividad
de los internautas que navegan en Facebook
haciendo su contenido poco viral afectando su
posicionamiento del hotel a comparacion con
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otros hoteles del municipio de Escarcega.

WhatsApp: Utiliza este medio de forma
directa de comunicacion de manera rapida para
dar informacién de las habitaciones o cualquier
duda y reservaciones de los clientes.

Google mi negocio: El Perfil de negocio
gratuito de “Google Mi Negocio” ayuda al
hotel a generar interacciones con los clientes
en la Busqueda de Google y Maps, mostrando
informacion basica como su: direccidén, nimero
telefonico, fotos del lugar, servicios que cuenta
y comentarios de los clientes desde su punto de
vista del hotel que sirve de referencia el servicio
prestado por parte de la empresa.

De igual forma, el hotel Real Primaveras
cuenta con cafeteria llamada el “Colibri”,
donde en la actualidad esta presentando ciertas
dificultades para generar un mayor alcance de
consumidores, ya que ha tenido bajos ingresos
con este servicio, unos de factores que ha
influido es el COVID-19 teniendo una notable
disminucién de clientes.

A causa de estas problematicas que
presenta el hotel la pandemia del COVID-19 que
se esta presentando en la actualidad ha tenido
efectos negativos, mostrando disminucion de
la demanda hotelera provocando restricciones
de viaje, disminucion del turismo, hasta cierres
temporales en muchos lugares, de manera que
las personas han dejado de viajar constantemente
teniendo menos huéspedes como en afos
anteriores generando bajos ingresos para la
organizacion. Sin embargo, la falta de interés
por parte de la empresa en difundir en sus redes
sociales las ha hecho menos atractivas para los
clientes y menos visitadas, en consecuencia
hace que los internautas y clientes no tengan
una conexion con la empresa, ni se enteren de
las novedades y ofertas para incrementar el
numero de clientes, por lo tanto el mal uso de
herramientas de marketing digital ha tenido
efectos desfavorables para el hotel teniendo
menos demanda y bajos ingresos en los servicios
con los que cuenta la empresa.
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El internet se ha convertido en una
herramientaindispensable paralasorganizaciones
y que ha revolucionado una nueva forma de
comunicacion entre empresa y clientes, que
ha ganado terreno de las generaciones que no
acostumbraban a utilizar este medio, por lo que
cada dia mas empresas se estdn apoyando de esta
tecnologia para lograr sus objetivos, Bolivar &
Rios (2015) senalan que:

El marketing por internet estd ganando
mucha popularidad, ya que el cliente puede pedir
y puede pagar todo lo que necesite por internet,
este puede seguir el estado de sus pedidos
directamente en internet ahorrando tiempo
para los clientes y dinero para la empresa. En
este ambito el aspecto mas importante no es
la captacion del cliente o la venta real sino la
atencion al cliente que se le pueda dar después
de la venta (p. 30).

La utilizacion de este medio tiene un
numero considerable de ventajas, ya que el
cliente puede hacer uso de ella para pedir sus
servicios, reservaciones o consultas que necesite,
y a su vez, la empresa lo utilizara como un medio
para ahorrar tiempo y recursos.

Las estrategias de marketing de redes
sociales hotelera es de gran importancia para
incrementar la demanda del mercado, esto ayuda
a tener una herramienta estratégica en la mente
del cliente a la hora de elegir su hospedaje. Para
Comba (2021) que el marketing de redes sociales
“habla de como los consumidores perciben la
marca en relacién a otros productos o marcas
competitivas, no se refiere a un producto, sino
a como se ubica ese producto en la mente de los
potenciales consumidores” (p. 21), el marketing
hotelero busca satisfacer las necesidades de los
clientes (huéspedes) ofreciendo un servicio de
calidad adecuada, garantizando su estancia y
confort, posicionandose en la mente del mercado
gracias a la promocion y publicidad de redes
sociales.

Como propuesta de solucion para el
caso del Hotel Real Primaveras se aplicaran
estrategias de Marketing digital de redes sociales
en Facebook, Instagram y Tik Tok basada en la

137

metodologia de estrategias de marketing online
por Vidal (2016). De acuerdo con Pupiales
(2021) las redes sociales mas utilizadas por las
personas y empresas son Facebook, Instagram y
Tik Tok, por lo que suelen ser las mas viables
para publicitar los productos o servicios que se
ofrecen en las organizaciones, con la finalidad
de dar cumplimento a los objetivos del hotel y
acciones encaminadas para lograr el incremento
de ocupaciones en las habitaciones y a su vez,
incrementar la demanda en el mercado de forma
competitiva de los servicios ofertados.

Debido a la pandemia del COVID-19 se
ha tenido muy poca demanda en las habitaciones
y los servicios de hoteleria, es por ello que
implementar estrategias de marketing por redes
sociales tendra beneficios significativos para
incrementar la publicidad impactando factores
tecnologicos, ya que las redes sociales son una
herramienta que nos permite llegar a distintos
segmentos de mercado, aumento de vistas,
posicionamiento y alcanzar un mayor nimero de
personas, por lo que contribuye a que sean mas
conocidos mediante las redes sociales. También
impacta en el &mbito econdmico, ya que al llegar
a un mayor nimero de personas se incrementa
el nimero de huéspedes, obteniendo mayores
ingresos. Por lo tanto, esta investigacion es muy
viable para la implementacion de estas estrategias
de marketing en redes sociales para este sector,
debido a que la tecnologia se encuentra en
constante evolucion, es importante llevar a cabo
estas acciones, ya que representa bajos costos
para la organizacion, haciéndolo rentable y
atractivo como medidas de solucion ante este
tipo de problematicas con el fin de cumplir con
los objetivos marcados por la empresa y acciones
encaminadas a incrementar la tasa de ocupacion
de habitaciones, aumentando asi la demanda
competitiva del mercado.

El objetivo del presente trabajo es el
disefio y aplicacion de estrategias de marketing
de redes sociales para aumentar la demanda
mediante la promocion y publicidad del sector
hotelero en referencia con el Hotel Real
Primaveras.
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Por lo que esto se realizard mediante
la recopilacion de informacion acerca de las
estrategias de marketing de redes sociales de
Facebook, Instagram y Tik Tok de acuerdo
con la metodologia de estrategias y tacticas de
marketing online propuesta por Vidal (2016),
para incrementar el numero de huéspedes en
el hotel, asi como identificar y disefiar las
estrategias como factor clave de éxito para
impulsar su posicionamiento mediante la
publicidad e implementar las estrategias de
marketing por internet mas usadas en este sector
para incrementar el numero de vistas en sus redes
sociales.

Definiciones de mercadotecnia

En la actualidad se pueden encontrar
diversas definiciones de la mercadotecnia,
donde diversos han aportado sus puntos de vista
de acuerdo a ciertos estudios e investigaciones
que han realizado a lo largo de los afios. Uno de
ellos son los autores Kotler & Armstrong (2013)
que definen la mercadotecnia como la “filosofia
en la cual el logro de las metas de marketing
depende del conocimiento de las necesidades y
deseos de los mercados meta, y de entregar los
satisfactores deseados de mejor manera que los
competidores” (p. 10).

De igual manera, Fischer
& Espejo (2011) definieron el concepto de
mercadotecnia de forma que es el “proceso de
planeacion, ejecucién y conceptualizacion de
precios, promocion y distribucion de ideas,
mercancias y términos” (p. 5). Se puede observar
que abarca varios aspectos que a su vez, son parte
de un desarrollo en esta disciplina que tienen que
ver con la venta de un bien o servicio, asi como
la manera en la que se realiza cada uno.

Mercadotecnia hotelera

La mercadotecnia hotelera busca
satisfacer las necesidades de los huéspedes,
brindando un excelente servicio, con la
calidad de sus habitaciones para un mejor
confort. De acuerdo con Acosta et al. (2020) la
mercadotecnia hotelera “busca adoptar la forma
sistemdtica y ordenada las politicas y procesos
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de la empresa, para la satisfaccion optima de las
necesidades y deseos de alojamiento y servicios
complementarios de los turistas y demas
tipos de huéspedes” (p. 186). Al implementar
estas estrategias dentro de la organizacion es
conveniente realizar un analisis de la empresa,
ya que se debe tener en claro como son los
clientes, ademas de la manera de valorarlos por
la organizacién y viceversa.

Por otra parte, el Internet se ha convertido
en una herramienta indispensable para el dia a
dia de las generaciones mas jovenes, y que ha
revolucionado una nueva forma de comunicacion
entre empresa y clientes, que ha ganado terreno
de las generaciones que no acostumbraban a
utilizar este medio. Por su parte, Bolivar & Rios
(2015) nos mencionan que ‘“el marketing por
internet estd ganando mucha popularidad, ya
que el cliente puede pedir y puede pagar todo
lo que necesite por internet, este puede seguir el
estado de sus pedidos directamente en internet
ahorrando tiempo para los clientes y dinero para
la empresa” (p. 30). Lo anterior nos indica que
la utilizacion de este medio tiene un numero
considerable de ventajas, ya que el cliente puede
contactar a su hotel mediante sitios por internet
debido a la publicidad.

Implementacion de las P’s como proceso de
posicionamiento para el sector hotelero

Por consiguiente, las P’s de |Ila
mercadotecnia estan basadas en un conjunto de
variables para lograr un determinado objetivo,
en el sector hotelero debe adaptarse a los
requerimientos de los huéspedes que permitan
adecuar el servicio que se brinda de la mejor
manera. Como afirma Espinosa & Pérez (2019)
las “4 P’s de la mezcla de mercadotecnia:
producto, precio, plaza y promocion que
representan los ingredientes necesarios para
crear estrategias viables que cubran de manera
redituable las necesidades de los clientes en
un mercado competitivo” (p. 14), la mezcla de
la mercadotecnia crea los procesos o modelos
para la innovacion hotelera, que hace una
diferenciacion y posicionamiento de los demas
hoteles logrando establecer un plan estratégico
para alcanzar los objetivos planteados.
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Estrategias de la mercadotecnia como método
de innovacion e incremento de huéspedes en
el sector hotelero

Con relacion a las estrategias de la
mercadotecnia, éstas consisten en acciones que la
empresa implementa para alcanzar sus objetivos
relacionados con la mercadotecnia ya sea para
dar a conocer un nuevo producto, lograr mayor
participacion en el mercado o simplemente
aumentar las ventas. De acuerdo con Lamb,
Hair y McDaniel (2002) la estrategia de la
mercadotecnia es la “actividad de seleccionar
y describir uno o mas mercados metas y de
crear y mantener una mezcla de mercadotecnia
que produzca intercambios mutuamente
satisfactorios con los mercados metas” (p.
45). En la actualidad la competencia entre las
empresas es fuerte por la oferta de productos y
servicios para satisfacer las necesidades de los
consumidores, en consecuencia es importante
tener una estrategia mercadologica en un Hotel
que permita innovar y tener ventaja competitiva.

Una planificacion mas  profunda
para alcanzar los objetivos planteados por
la organizacion la cual ayudara a escoger la
estrategia mas factible para nuestras necesidades,
como afirma Salas (2010) el plan de marketing
“es una herramienta de gestion comercial que
propicia la coordinacion de equipos, recursos
y materiales en funcién de orientar al cliente,
pero que también genera ganancias, posicion
en el mercado e imagen” (p. 8), el desarrollo
de las futuras empresas deben tener una gestion
de los recursos, implementacion y publicidad,
en conjunto con estrategias de marketing que
permitan dar respuesta a las necesidades y deseos
de un turista cada vez mas exigente.

Es por eso, que en la actualidad existen
diversas estrategias de mercadotecnia, estas
cambian de acuerdo a la necesidad de la empresa
y la perspectiva del autor o especialista, teniendo
como principal objetivo incrementar los ingresos
por las ventas de los productos que se ofertan.
Sin embargo para Gutiérrez et al. (2019) las
principales estrategias que se pueden identificar
son las de “distribucion, de producto, de precio
y de promocion” (p. 25), la estrategia de la
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mercadotecnia implementa los conocimientos
necesarios para la comercializacion de los
productos que se estan ofreciendo, de igual
manera se hace un buen uso estratégico
generando rentabilidad en la ventas y publicidad.

Por lo tanto, las micro, pequeias y
medianas empresas son de gran relevancia para
la economia, pues estas son creadores por la
generacion de empleos y la capacidad de generar
ingresos, porello es esencial que sean innovadores
en la actualidad. Como menciona Castellanos
(2003) la innovacién estratégica “es la raiz de
las posibilidades de éxito en los mercados de
las MIPyMES, la innovacién tecnoldgica debe
estar vinculada a la estrategia empresarial para
un mejor manejo” (p. 64), la implementacion de
una estrategia innovadora hace que la empresa
tenga mejor uso de la implementacion para
asi poder darle valor agregado y estar un paso
adelante de la competencia teniendo un mayor
posicionamiento estratégico.

Por su parte, es de gran relevancia
elaborar estrategias de marketing para el sector
hotelero, ya que son utilizadas como instrumentos
de innovacion, haciéndolas mas competitivas
logrando comportamientos de mejora en sus
productos o servicios que brinden. Segin
Tarapuez et al. (2016) los procesos estratégicos
de innovacién implican que “las empresas tengan
un direccionamiento a largo plazo, apoyado en
procesos formales en los cuales se definan metas,
objetivos, programas, actividades y recursos,
considerando el ambiente en el cual operan y
los continuos cambios que se presentan en el
entorno” (p. 64), las estrategias del Marketing
tienen como propdsito elaborar herramientas
que sirvan de apoyo y guia a los hoteles, en la
actualidad se acepta que la innovacion en una
empresa transforma el conocimiento en nuevos
y mejorados, esto de la mano con la tecnologia
satisfaciendo las necesidades de los clientes.
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Metodologia de plan de marketing en la
hoteleria para lograr la competitividad e
incrementar la participacion de mercado

Las empresas deben establecer una
serie de pasos a seguir con el fin de definir una
metodologia de plan de marketing para aumentar
las ventas de la organizacion, ya que es una
herramienta que sirve para este fin. Segiin Mufiz
(2001) el “plan de marketing es la herramienta
basica de gestion, que debe utilizar toda empresa
orientada al mercado que quiera ser competitiva”
(p. 188), cada organizacion debe tener un plan
de marketing propio, ya que la situacioén de cada
empresa es diferente, asi como sus necesidades y
requerimientos, por lo que es de vital importancia
que en cada organizacion se tenga establecido un
plan de marketing.

De este modo, la competitividad es un
aspecto que cada vez toma mayor relevancia
debido a las exigencias del entorno empresarial
que se encuentran en constante evolucion gracias
a la globalizacion que nos afecta en varios
ambitos. Para la hoteleria existen desafios que dia
con dia se estan enfrentando al ser inevitables, ya
que incluyen el alquiler de las habitaciones, la
satisfaccion de la demanda de los huéspedes, y el
logro de sus objetivos comerciales. De acuerdo
con Saavedra (2012):

El desarrollo del sector privado, y en
particular de las pequefas y medianas empresas
es de suma relevancia, ya que, las competencias
de estos agentes econOmicos para asimilar
conocimientos y tecnologia para producir,
para cooperar y para competir en los mercados
resultan cruciales para que las naciones hagan un
uso eficiente de sus recursos y logren elevados
niveles de productividad y competitividad. (p.
33)

La realizacion de metodologias es de
mucha utilidad, puesto que, al tener en orden y
planificadas las acciones que se requieren para un
plan de marketing, resulta indispensable orientar
mejor los esfuerzos de la empresa, con el fin de
lograr sus metas de forma eficiente y eficaz.
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Estrategias de marketing para mejorar el
posicionamiento y la innovacion hotelera

Las estrategias de marketing en el
sector hotelero es de gran importancia para el
posicionamiento del mercado del hotel, esto ayuda
a tener una herramienta estratégica en la mente
del cliente a la hora de elegir su hospedaje. Para
Comba (2021) menciona que el posicionamiento
“habla de como los consumidores perciben la
marca en relacion a otros productos o marcas
competitivas, no se refiere a un producto, sino
a como se ubica ese producto en la mente de los
potenciales consumidores” (p. 21), el marketing
hotelero busca satisfacer las necesidades de
los clientes ofreciendo un servicio de calidad
adecuada, garantizando su estancia y confort,
posicionandose en la mente del mercado.

En los ultimos afnos han surgido nuevas
tecnologias de la informacion y de comunicacion,
las cuales han impactado en las relaciones entre
empresa y los consumidores de acuerdo a sus
preferencias de marca. Como afirma Lopez,
Beltran et al. (2018) el Marketing Digital hotelero
“se enfoca en promover a las marcas, crear
preferencia e incrementar las ventas utilizando
canales de mercadeo en el ciberespacio y en
particular las redes sociales” (p. 39), las redes
sociales es un punto clave para el posicionamiento
de la marca la cual el sector hotelero se ha visto
transformado con la necesidad de pensar nuevas
estrategias de posicionamiento con la finalidad
de llegar a la mente de los consumidores respecto
a los competidores.

Al  seleccionar este grupo de
consumidores, que es el nicho de mercado, se
pueden realizar estrategias que utilicen este tipo
de mecanismos y este departamento de marketing
es el que se encarga de manejar las estrategias de
promocion para ejecutarlas.

Por lo tanto, la mercadotecnia por
Internet es una herramienta que actualmente
se encuentra en auge, ya que es un medio de
comunicacion de facil acceso, donde se pueden
obtener muchos beneficios al promocionarse las
empresas, por lo que tienen un mayor alcance de
llegar a més personas. Segtn Bricio et al. (2018)
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el marketing digital “permite una integracion
entre los diferentes medios, aprovechando
la posibilidades que nos brindan los nuevos
junto a los tradicionales, generando asi mayor
interaccion y atrayendo a los usuarios a la
participacion” (p. 105). Por lo que es de suma
importancia aprovechar los diferentes medios de
comunicacion para obtener ventajas competitivas
y llamar la atencion de los diferentes segmentos
de mercados para que puedan interactuar con los
clientes.

En este sentido, el marketing digital es
uno de los medios mas populares para captar la
atencion de los consumidores que las empresas
utilizan con el fin de aumentar el alcance de la
publicidad para llegar a otras personas que no
conocen de la empresa. Para Vértice (2010) el
marketing digital es “un sistema interactivo
dentro del conjunto de acciones de marketing
de las empresas, que utilizan los sistemas de
comunicacion telematicos para conseguir el
objetivo principal que marca cualquiera actividad
de mercadotecnia” (p. 18). Hay que hacer un
buen uso de estos sistemas de comunicacion
telematicos, ya que al ser una combinacion
entre la informatica y la tecnologia se deben
aprovechar con miras a contribuir a lograr los
objetivos de la empresa a corto, mediano y largo
plazo.

Este tipo de publicidad ha sido producto
de la constante transformacion que sufren estas
técnicas que se han convertido en estrategias a lo
largo de los afios, por lo que mas organizaciones
se encuentran en constante actualizacion para
hacer uso de estas herramientas. De acuerdo con
Merodio (2010) el marketing de redes sociales
es “la evolucion de las tradicionales maneras de
comunicacion del ser humano, que han avanzado
con el uso de nuevos canales y herramientas,
que se basan en la co-creacién, conocimiento
colectivo y confianza generalizada” (p. 05). A
través de la presencia de las redes sociales, las
empresas hacen uso de estas nuevas formas
de publicidad para promocionarse y llegar
a un posicionamiento al estar en constante
actualizacion y atraer mas clientes para generar
utilidades y beneficios significativos para la
organizacion.
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Método

El trabajo actual se basa en un enfoque
cualitativo, ya que el enfoque se fundamenta
en temas relevantes que son parte de la
investigacion, pero en lugar de que la hipotesis
anteceda a la recoleccion de datos, los estudios
cualitativos pueden desarrollar las preguntas de
investigacion o hipotesis en cualquier momento
de la recoleccion y anélisis de los datos. Esto
con el fin de poder identificar las preguntas de
investigacion mas relevantes, para su posterior
respuesta (Hernandez et al. 2014). El presente
trabajo sigue una metodologia de casos de
estudio, el cual se basa en una sola empresa de
manera cualitativa con la finalidad de presentar
una relacion completa y exacta de la realidad,
permitiendo realizar una descripcion, explicacion
de un fendmeno investigado, conocer sus
caracteristicas y funcionamiento. Segiin Monge
(2010) el propdsito la metodologia de casos
“consiste en reconstruir la realidad, tal y como la
observan los autores de un sistema social que ha
sido previamente definido, desde la perspectiva
cualitativa pretende encontrar lo distinto, lo
propio, lo que diferencia aquello que se esta
explorando” (p. 33). Este método se puede
centrar directamente a una empresa, ya que
no representa a una muestra de una poblacion
o universo, su finalidad son casos especificos
de investigacion buscando una generalizacion
analitica y no estadistica.

El tipo de estudio que se aplicara en la
investigacion es propositivo, debido a que genera
herramientas para las practicas profesionales de
las organizaciones, como son las estrategias,
modelos, técnicas, entre otros (Lopez &
Salas, 2009). Porque se disefaran estrategias
de marketing de redes sociales para el sector
hotelero con el fin de aumentar la demanda de
huéspedes mediante la promocion y publicidad.
La estrategias de marketing digital de redes
sociales a utilizar estd basado en la metodologia
de estrategias y tacticas del marketing online
propuestas por el autor Vidal (2016). A su vez, de
acuerdo con Pupiales (2021) las redes sociales
mas utilizadas por las personas y empresas son
Facebook, Instagram y Tik Tok, por lo que suelen
ser las mas viables para publicitar los productos
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0 servicios que se ofrecen en las empresas.

Se aplicard un cuestionario de tipo
estructurado en el que las preguntas se aplicaran
en forma uniforme, debido a que las respuestas ya
han sido predisenadas y de opcion limitada, por lo
que asegura el uso de las mismas categorias y la
privacidad (Garcia, 2002). Ademas las preguntas
son cerradas con alternativas de respuesta
ordenadas, ya que en las preguntas basadas en
escalas fijas, habitualmente conocidas como
tipo likert, la dimension queda ordenada en una
secuencia de puntos arbitrarios (Meneses, 2016).
Esto se realizard para conocer la percepcion de
las personas con respecto al grado de publicidad
que se le da al hotel por medio de la plataforma
Google Forms, donde se evaluara la publicidad
por medio de la percepcion de las personas que
forman parte de la muestra que se esté estudiando,
mediante las variables de promocion, el tipo de
publicidad de redes sociales que las personas
conozcan con los que la empresa cuente, asi
como marketing online, todo enfocado hacia
estos medios digitales de redes sociales con el
fin de poder identificar las redes sociales que
se encuentran involucradas en la publicidad
del hotel, asi como la percepcion que tienen las
personas con respecto a su nivel de publicidad y
qué tan conocido se encuentra, para su posterior
desarrollo de estrategias.

El calculo de la muestra se realizard a
través de un muestreo probabilistico aleatorio,
para lo cual, se considero la aplicacion de
80 encuestas dirigidos a hombres y mujeres
de 18 a 64 afios de edad que se encuentren
econémicamente activas y personas interesadas
en hospedarse, asi como turistas, parejas y
familias que necesiten una estancia cémoda a
precios accesibles. Las técnicas de muestreo
probabilisticas, permiten conocer la probabilidad
que cada individuo a estudio tiene de ser incluido
en la muestra a través de una seleccién al azar,
el cual se basa en las variable como edad, sexo,
nivel socioeconémico, etc (Otzen & Manterola,
2017).
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Para analizar los datos se utilizara el
software de Excel para realizar las graficas
correspondientes a la encuesta aplicada a los
clientes con el objetivo de identificar datos
de interés que contribuyan a la aportacion de
informacion para la realizacion de las estrategias
a fin de aumentar la demanda en el hotel al elevar
el namero de seguidores en sus redes sociales.

Resultados esperados

A través de esta investigacion se desea
disefiar e implementar estrategias de Marketing
en redes sociales que permitan el aumento del
numero de visitas del hotel, ademas de elevar el
numero de vistas en las diferentes redes sociales
al conseguir mds seguidores en Facebook,
Instagram y abrir una cuenta en Tik Tok para
que su publicidad pueda tener mas alcance y
llegar a un mayor nimero de personas. De esta
manera se podra ser identificada por parte de los
consumidores y viajantes que busquen un lugar
en donde alojarse de forma que sea uno de los
mejores hoteles en donde puedan acudir para
aumentar su demanda y obtener méas utilidades,
ya que la mayoria de las personas conocen el
hotel, sin embargo no existe mucha publicidad
de su parte para que las personas de otros
lugares puedan elegirlo sin necesidad de acudir
fisicamente al establecimiento. De acuerdo a las
estrategias de marketing por internet se busca
mejorar la publicidad de manera planificada
y correcta, ademas de incrementar de gran
manera el nimero de huéspedes entrantes para
aumentar sus ingresos y sus bajas reservaciones
que presentaba con anterioridad solucionando
su problemadtica, por lo que se espera que
estas estrategias sean de gran beneficio para la
empresa, ya que al ser identificados por personas
foraneas y que requieren sus servicios cuando
lo necesiten es de mucha utilidad, para el hotel
y para los viajeros debido a que tendran un
lugar donde se sentirdn comodos y una estancia
agradable.

De acuerdo a un estudio realizado por
Real et al. (2018) se dio a conocer el impacto de
las redes sociales en las estrategias de marketing
de las MIPyMES, ya que sus resultados obtenidos
demuestran que hoy en dia, nos encontramos
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en la era de la tecnologia y las redes sociales
representan una solucion para una parte del
problema y el éxito o fracaso de su puesta en
marcha depende en gran medida de la habilidad
de cada empresa para acoplarse a los medios
virtuales. Es por eso, que las PyME’S tienen
que desarrollar su creatividad y la innovacion
en todas las areas de la organizacion. Por lo
que, con base en lo anterior, es necesario que el
empresario adopte las redes sociales dentro de la
estrategia de marketing de su empresa para que
de esta manera, pueda lograr competitividad que
le permita situarse y mantenerse en el mercado al
que pertenecen.

En consecuencia, al disenar las
estrategias como factor clave de éxito para el
hotel se aumentara su posicionamiento mediante
la promocion y publicidad, para el incremento de
visitas, siendo mas atractivo para la audiencia y
conociendo sus servicios que cuenta asi como los
precios de las habitaciones, dudas, aclaraciones,
comentarios de huéspedes, de manera que se
tenga una interactividad directa con el cliente,
es por ello que es de suma importancia aplicar
estrategias de marketing digital para asi tener y
mantener ventajas competitivas que les permitan
seguir teniendo presencia en el mercado teniendo
cada vez mejores resultados para el hotel.

Conclusiones

El marketing digital es muy importante
para la publicidad de la empresa, ya que al estar
actualizdndose constantemente tiene un impacto
en los usuarios de redes sociales, puesto que
son las que mas se utilizan hoy en dia. Con
la aplicacién de las estrategias de marketing
digital enfocadas a las redes sociales aumentara
considerablemente el numero de seguidores
en las cuentas oficiales de la empresa, debido
a que es una forma viable y accesible para las
personas obtener informacion del hotel, y a su
vez, una forma publicitaria de bajo costo para
la organizaciéon, con esto los consumidores
pueden tener un mayor conocimiento acerca de
los servicios que ofrece. De igual forma, es de
suma importancia la realizacion de estrategias
digitales de redes sociales, ya que las empresas
evolucionan y actualizan sus mecanismos de

publicidad a medida que pasa el tiempo, debido
a que van surgiendo nuevas redes sociales que
una gran parte de la poblacion utilizan todos
los dias, por lo que la competencia aumenta
considerablemente. En el caso del hotel, al
aumentar este numero de usuarios que sigan
estas cuentas, se incrementaran las vistas en
las publicaciones que se realicen, asi como la
interaccion con los clientes y por consiguiente,
conforme pasen los meses de evaluacion de estas
estrategias se tendra un posicionamiento, tanto
en la mente de los consumidores para elegir al
hotel como mejor opcion de alojamiento en la
localidad, asi como también sera distinguido
en la ciudad, donde sea reconocido por sus
productos y servicios que ofrece.

Discusion

Al tratarse de una propuesta de
investigacion no se incluye la comparacion de
los resultados respectivos. A su vez se puede
concluir que la presente investigacion se
encontraron distintas fuentes de informacion
confiables para dar respuesta al tema de interés
abordado “estrategias de marketing de redes
sociales para promocion y publicidad de un hotel
en Escéarcega”, entre las investigaciones se haran
mencion de los estudios previos de diferentes
autores en este apartado.

De acuerdo con los fundamentos
encontrados, las estrategias de redes sociales
por internet se han convertido para muchas
empresas en una herramienta fundamental para
la promocion y publicidad. A causa del uso el
marketing los consumidores permiten tener
contacto directo con la organizacion de manera
mas eficiente y generando popularidad entre
ellos, a su vez ayuda alcanzar los objetivos
planteados por parte del hotel. Como hace
mencion Boliviar & Rios (2015) la utilizacion
de este medio trae muchas ventajas tanto para
la empresa como los clientes, ya que el huésped
puede hacer uso de ellas para pedir sus servicios,
reservaciones, consultar precios y todos los
recursos que necesite.
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Estas estrategias mejoran lacomunicacion
entre los clientes y ayuda al constante evolucion
de las tecnologias que utilizan para solicitar
estos servicios. Como resultado el sector
hotelero cada vez es mas consciente de que tener
presencia en las redes sociales les trae consigo
grandes beneficios, como sefala Comba (2021)
estas estrategias hace que los consumidores
perciban al hotel como una marca competitiva
posicionandose en la mente de los potenciales
clientes y satisfaciendo sus necesidades,
asimismo ofrecer un servicio de calidad trae
consigo que los huéspedes recomienden en las
redes sociales que en verdad se cumple con
todo logo difundido en estos medios como toma
de referencia para los nuevos huéspedes que
requieran los servicios.

Por consiguiente, Vidal (2016) nos
menciona las principales redes sociales para la
aplicacién de estrategias de marketing digital
y su metodologia, estos medios son Facebook,
Instagram y Tik Tok. Es por ello que, estas redes
sociales son los mas populares y utilizados por
las personas como también por organizaciones
como método de promociéon y publicidad. Por
lo tanto difundir todo lo relacionado con los
servicios del hotel incrementa la demanda de
mercado de forma competitiva (Pupiales, 2021).

En definitiva, es de suma importancia
elaborarestrategias de marketing deredes sociales
para el sector hotelero. Terapuez et al. (2016) nos
menciona que estos procesos estratégicos hacen
que el hotel tenga un direccionamiento correcto
para el cumplimiento de sus objetivos haciendo
una herramienta de innovacion y transformacion
satisfaciendo las necesidades de los huéspedes,
brindando seguridad e influyendo en la decision
de los consumidores de esta manera, aumenta
la confianza en las redes sociales al decirse que
el hotel en donde se hospedard los visitantes
cuenten con resefias buenas y de calidad para la
toma de decisiones de los huéspedes.

En consonancia con el estudio realizado
por Real et al. (2018) el impacto que tienen
las estrategias de redes sociales en el sector
hotelero demuestran que nos encontramos en
la era de la tecnologia y las redes sociales que
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representan una pauta entre el éxito o fracaso
de una empresa, puesto que las redes sociales
han transformado la perspectiva de adaptacion
de este mundo cambiante permitiendo tener una
mayor competitividad que permita mantenerse y
posicionarse para el incremento de huéspedes.
De este modo, las redes sociales estan siendo
mas valorados por los consumidores, ya que
consideran muy importante la informacion
relacionada con el hotel, los precios, y
promociones existentes. Por lo tanto contar con
estrategias de redes sociales incrementa el nimero
de huéspedes en el sector hotelero y es un factor
clave para el posicionamiento de éxito mediante
la publicidad, asimismo es de gran utilidad
para incrementar el nimero de vistas en redes
sociales como medio de promocion y publicidad.
Se espera encontrar y resolver esta pregunta de
investigacion, esperamos que confirme el tema
de interés “‘estrategias de marketing de redes
sociales para promocion y publicidad de un
hotel en Escarcega” basdndose en los objetivos
planteados y la revision bibliografica presentada
de distintos autores.

Lo que se pretende alcanzar con el disefio
e implementacion de las estrategias es elevar el
posicionamiento del hotel que las esté aplicando,
asi como elevar las utilidades y esto se realizara
en la localidad de Escéarcega, Campeche, con el
fin de que sea reconocido por los consumidores
como la mejor opcioén para hospedarse por su
servicio e instalaciones comodas.
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