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Resumen

El proposito del estudio consiste en identificar las estrategias de mercadeo en la promocion
que las empresas del sector hotelero del distrito de Santiago, provincia de Veraguas
implementan para publicitar sus servicios. El enfoque del presente estudio es de caracter
mixto y de tipo descriptivo, el instrumento para recabar la informacién ha sido a través de
una encuesta. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 11 empresas hoteleras
ubicadas en el distrito de Santiago, provincia de Veraguas, por ser una poblacion chica, la
muestra la conforman los 11 hoteles. El 36% de la muestra en estudio da a conocer que entre
las estrategias de mercadeo tradicional que mas utilizan son las vallas publicitarias, por otra
parte un 27% destaca que emplean la radio emisoras como medio de difusion. EI 100% de
los hoteles encuestados indica utilizar las redes sociales como parte de sus estrategias de
mercadeo digital y un 55% destaca emplear paginas web.

Palabras Clave: Marketing, estrategias, hoteles.

Abstract

The purpose of the study is to identify the marketing strategies in the promotion that
companies in the hotel sector of the district of Santiago, province of Veraguas implement to
advertise their services. The focus of this study is of a mixed and descriptive nature, the
instrument to collect the information has been through a survey. The population under study
was made up of 11 hotel companies located in the district of Santiago, province of Veraguas,
as it is a small population, the sample is made up of 11 hotels. 36% of the sample under study
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traditional marketing strategies they use the most, on the other hand, 27% emphasize that
they use radio stations as a means of dissemination. 100% of the hotels surveyed indicate

that they use social networks as part of their digital marketing strategies and 55% emphasize
using web pages.

Keywords: Marketing, estrategies, hotels.

Introduccion

El mercadeo es considerado una pieza clave dentro del engranaje empresarial, este
resulta ser el cimiento sobre el cual la empresa se apoya para que permanezca y se mantenga
con vida en el entorno competitivo, en términos mas coloquiales el mercadeo es una de las
raices que sostiene y a la vez nutre a la empresa para que se mantenga con vida y produzca
frutos, “es una parte fundamental del desempefio de las empresas, ya que acerca el producto
al cliente, y viceversa.” (Blanco et al, 2018, p.5), y es que este uno de los fines del mercadeo,
promover los productos y servicios de la empresa en un determinado segmento de mercado,
dentro del cual se encuentran los clientes, quienes invertiran en la empresa para adquirir los
mismos, y es por medio de este proceso que se generan ingresos los cuales permiten que la
empresa subsista, todo gracias al proceso de marketing que gestiona la empresa, y es alli
donde se justifica la importancia que tiene el mercadeo como engranaje crucial en la empresa

tal como se habia expresado previamente.

El marketing es una de las actividades de comercializacion de bienes y servicios, es
una de las primeras que llevo acabo el ser humano en cuanto se relacion6 con los
demas de su especie, pero esta actividad, con el transcurso del tiempo y el incremento
en numero y complejidad de los intercambios, ha ido evolucionando tanto en la forma
de entenderla como de practicarla, el marketing aporta precisamente una forma

distinta de concebir y ejecutar la funcion comercial o relacion de intercambio entre

dos 0 mas partes. (Camino, 2013, p.34)
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Kotler (2001) sostiene que el mercadeo es un proceso social y administrativo

mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que desean a través de generar, ofrecer e
intercambiar productos de valor con sus semejantes. (p.7). Otra definicion presentada por
Castillo et al, (2019), explica al mercadeo como todos los procesos internos y externos a una
empresa para llegar a desarrollar técnicas y metodologias con el objetivo de la

comercializacion de productos y/o servicios. (p.5)

Como han expresado los autores en sus definiciones, el objetivo del mercadeo es
lograr un proceso de comercializacion entre la empresa y sus clientes. No obstante, llegar a
este fin implica implementar una serie de estrategias, entendidas como “patrones de objetivos
que se han concebido e iniciado con el propdsito de darle a la organizacion una direccién
planificada” (Contreras, 2013, parr.60). De igual forma estas pueden ser consideradas como
“planes de accion disenados para lograr un objetivo especifico 0 una serie de metas. Implica
identificar recursos, establecer prioridades, tomar decisiones y asignar tareas para aumentar
las posibilidades de éxito” (Santos, s.f., parr.3). Las estrategias se entienden, segin lo
expresado por los autores, como el conjunto de procesos, pasos o la hoja de ruta a seguir para
alcanzar los objetivos planeados. En este sentido, las estrategias de mercadeo consisten en
“el estilo y el método empleados para crear oportunidades de venta. Sirven para comunicar
y posicionar los productos y servicios de una empresa, traduciéndose en lineas operativos

que permiten llegar a un mercado meta por los canales idoneos”(Pursell, s.f., parr. 1).

Una estrategia de mercadeo comprende la seleccion y el anélisis de un mercado
objetivo (grupo de personas al que la organizacion desea llegar), ademas permite crear
y mantener una mezcla de mercadeo apropiada (producto, distribucion, promocién y

precio), que satisfaga a dichas personas. (Pride & Ferrel, 1997, p.724)

Pride & Ferrel destacan en su definicion elementos de gran importancia dentro del

mercadeo haciendo referencia a variables como producto, distribucion, promocién y precio,
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en donde cada una de estas se desarrollan estrategias exclusivas conforme a su razén

de ser para persuadir al publico objetivo.

Puntualizando en la variable promocién, dentro de esta se destacan estrategias de
mercadeo sumamente importantes para el éxito empresarial, entre las cuales se encuentran
las tradicionales y las digitales. Las estrategias de mercadeo tradicional “hacen referencia a
todas aquellas estrategias destinadas a promocionar los productos o servicios de una entidad
mediante herramientas que no hacen uso de los medios digitales.” (Cantavalle, 2019, parr.1).
“Se conoce como marketing offline, y “son todas aquellas acciones de comunicacién
enfocadas y transmitidas desde los medios tradicionales como la television, la radio, prensa,
las vallas publicitarias, y demas herramientas.” (Bruchentko, 2021, parr.7). Como bien se ha
expuesto el mercadeo tradicional se refiere a las estrategias y tacticas de promocion y
publicidad que se utilizan antes de la llegada de las tecnologias digitales y el internet, las
mismas se basan en métodos y canales de comunicacién tradicionales para llegar al pablico
objetivo, aparte de los ya presentados por los autores dentro de estos también se incluyen
catalogos, exposiciones en eventos o ferias, llamadas telefonicas, anuncios en salas de cine,

etc.

Fernandez (2021) radica que entre los principales beneficios que se obtienen con la

implementacién de estrategias de marketing tradicional destacan:

El contacto directo con el prospecto, donde el representante de la empresa puede crear una
buena relacion con el cliente demostrando una actitud de amabilidad, sinceridad con relacion
a los beneficios que ofrece el producto o las posibles desventajas, proporcionandole una

experiencia de compra confortable. Por otra parte le permite al cliente degustar un producto

0 probarlo, despertando un mayor interés y a su vez mejor respuesta de compra.
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Vemos claramente que por mucha tecnologia que exista el marketing tradicional

nunca pasara de moda como parte de las estrategias de empresariales, ya que este posee
caracteristicas uUnicas y exclusivas ciertamente irremplazables y que resultan ser

verdaderamente efectivas en el proceso de comercializacion de un producto o servicio.

En cuanto a las estrategias de mercadeo digital como parte de la promocion, esta es
definida por Kotler y Armstrong (2012) como “esfuerzos por comercializar productos y

servicios, y por establecer relaciones con los clientes a través de Internet” (p.509).

El marketing digital son las relaciones que se entablan con los clientes por medio del
Internet, donde se podra realizar el comercio ya no presencial, sino de manera virtual,
es una funcion de la venta electrénica que se realiza a través de la web mediante las
redes sociales para llegar a mas clientes potenciales. (Villafuerte & Espinoza, 2019,
p.24)

El marketing digital nacio gracias a los avances digitales que van de la mano de la tecnologia;

en especial, de la Internet. (Tecno-soluciones, s.f., p.1)

Como bien se ha presentado el marketing digital tiene su génesis desde el surgimiento
del internet, el cual dio apertura a grandes innovaciones que poco a poco fueron surgiendo y
expandiéndose, como lo ha sido el desarrollo de paginas web, redes sociales, aplicaciones, y
mAas que se crearon con propositos especificos, pero los empresarios en su rol de estrategas
se percataron que se podian implementar como parte de sus planes de accion de mercadeo

para catapultar la promocion de sus productos y servicios a grandes masas de personas.

La importancia del marketing digital se centra especificamente en la visibilidad que
esta le otorga a la marca empresarial ya que la mayoria de las personas buscan en
Internet antes de comprar un producto, por ende si una empresa no esta en alguna

plataforma de Internet es como si no existiera. Esto a su vez se traduce en un aumento

15
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potenciales de la mayoria de las organizaciones estan en el mundo digital. Con el

surgimiento de las redes sociales permite lograr un gran impacto en el alcance y
posicionamiento de las marcas, a su vez que se crean comunidades que interactiia con
la marca, creando un enlace emocional entre esta y sus clientes, impulsando la

captacion y fidelizacion de clientes. (Solis et al, 2021, p.6)

Como hemos podido observar Icambio, porcion del marketing digital trae consigo
grandes beneficios para la empresa, y lo méas importante de esto es que genera un mayor
alcance y a un bajo costo, con la condicidn que se sepan manejar debidamente las diversas
plataformas que este tipo de mercadeo ofrece y a su vez se mantenga en constante
actualizacién, ya que otro de los aspectos que caracteriza este tipo de mercadeo es su
constante cambio, por ende la empresa debe ir al ritmo de estas para mantenerse a la

vanguardia empresarial.

Como estrategias de mercadeo en la seccion de promocion, ambas son importantes,
por lo que ninguna de las dos se puede descuidar. Conociendo el contexto en el cual se centra
el estudio, podemos enmarcar que el propoésito del estudio consiste en identificar las
estrategias de mercadeo en la promocion que las empresas del sector hotelero del distrito de

Santiago, provincia de Veraguas implementan para publicitar sus servicios.

Materiales y Métodos

El enfoque del presente estudio es de caracter mixto. Vilddsola (2009) explica la

investigacién mixta como:
Un tipo de investigacion en la cual los investigadores combinan técnicas, métodos,
aproximaciones, conceptos o lenguaje cuantitativo y cualitativo dentro de una misma
investigacion, la misma tiene como rasgo sobresaliente el pluralismo metodolégico

que permite derivar un tipo de investigacién de mejor nivel, en comparacion con una

16
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investigacion que implica solo un método, resultando ser favorable para avanzar en

una mejor comprension de los conceptos y problemas que se investigan. (p.170)

El tipo de investigacion es descriptiva, definida como “un método cientifico que implica
observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre ¢l de ninguna manera”

(Shuttleworth, s.f., parr.1).

El instrumento para recabar la informacion fue por medio de una encuesta. La
poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 11 empresas hoteleras ubicadas en el
distrito de Santiago, provincia de Veraguas, por ser una poblacion chica, la muestra
conforman los 11 hoteles.

Resultados y Discusién

Los resultados obtenidos revelan que las empresas hoteleras en el sector de Santiago
Ilevan ofreciendo sus servicios al publico por mas de 10 afios asi lo indica el 82% (9 hoteles),
en cambio el 18% (2 hoteles) indican estar en el mercado Santiaguefio entre 4 a 9 afios, por

lo que la experiencia en el sector es bastante amplia.

A este grupo de hoteles se les realizo la siguiente pregunta ¢ Dentro de sus estrategias

de mercadeo tradicional cudles utiliza para publicitar sus productos o servicios? A lo que

respondieron lo siguiente (Ver figura 1)
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Figura 1

Estrategias de mercadeo tradicional para publicitar
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El 36 % de la muestra en estudio da a conocer que entre las estrategias de mercadeo
tradicional que més utilizan son las vallas publicitarias, las cuales son estructuras
publicitarias colocadas en lugares estratégicos al aire libre, como a lo largo de carreteras, en
edificios, u otros espacios publicos concurridos. Estas estructuras estan decoradas para
exhibir anuncios visuales con el objetivo de promocionar productos, servicios, eventos o
mensajes a un publico amplio y diverso, hay que tomar en consideracion que este tipo de
publicidad por medio de vallas su costo va a depender de la ubicacion de la misma ya que no
es los mismo colocarla en las afueras del local, a que se coloque en un puente peatonal o en
un estadio. Por otra parte un 27% destaca que emplean las radios emisoras como medio de
difusion publicitaria, la cual resulta ser un medio muy efectivo para llegar a aquella audiencia
que esta en lugares remotos, 0 que por alguna razoén no puede estar en conexion a medios
visuales ya sea porque no tiene acceso a una television, acceso a internet o estd manejando

un vehiculo. En cuanto a términos de costo ya este medio va incrementando su precio por

18
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el servicio adquirido por pautas publicitarias. Con relacion a los afiches que no son
mas que piezas visuales impresas para transmitir informacion, promocionar productos,
servicios, eventos 0 mensajes de una manera impactante y visualmente atractiva solo un 18%
indica utilizarlas, al igual que los articulos personalizados que pueden ser suéteres, gorras,
boligrafos u otros. Un 9% indico emplear la publicidad por television, lo cual es un porcentaje
bastante bajo y esto se debe principalmente a que la promocidn a través de este medio es un
poco mas costosa y muchas veces no consideran factible invertir en ella, habiendo otras

plataformas mucho mas econdémicas, con mayor alcance e impacto para el publico.

Analizando de forma general las respuestas obtenidas en este apartado, podemos
percatarnos que la empleabilidad en cuanto a estrategias de mercadeo tradicional por parte
de las empresas hoteleras en el distrito de Santiago es muy baja, es decir que estan dejando
muy por un lado estos medios los cuales son muy importantes dentro del marketing de la

empresa para persuadir a clientes potenciales.

Otras de las interrogantes aplicadas a estas empresas fue la siguiente ¢ Dentro de sus
estrategias de mercadeo digital cuales utiliza para publicitar sus productos o servicios? En la

figura 2 se observan los resultados.
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Figura 2

Estrategias de mercadeo digital para publicitar
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Como se ha explicado anteriormente el marketing digital, se refiere a la estrategia de
promocion, publicidad y comercializacion de productos, servicios o marcas utilizando
medios y canales digitales. En la figura 2 se puede observar que el 100% de los hoteles
encuestados indica utilizar las redes sociales como parte de sus estrategias de mercadeo
digital, estas son plataformas que facilitan a los hoteles comunicar y compartir contenido
digital en forma de texto, imagenes, videos y enlaces, al publico objetivo dentro de un entorno
virtual empleando herramientas como Instagram, Facebook, Tik Tok u otros. Una de las
grandes ventajas de las redes sociales para los hoteles es que le permite llegar a grandes

cantidades personas y a un bajo costo.

Un 55% destaca emplear paginas web como estrategias de mercadeo en la promocion,
estas facilitan a los hoteles presentar informacién, contenido multimedia, productos y
servicios a una audiencia en linea, por medio de una direccion tnica llamada URL (Uniform

Resource Locator) que permite a los usuarios acceder a ella a través de un navegador web.
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Las paginas web le brinda a la empresa un mayor prestigio y formalidad, llamando

poderosamente la atencion de los clientes, quienes pueden acceder a ellas para obtener con
mayor detalle cualquier informacion que necesiten de la empresa, informacion que no se
podré encontrar en otro medio, ni tan siquiera en redes sociales, ya que esta plataforma cuenta
con apartados que los hace unicos. La piedra en el zapato frente a este vendria siendo el costo
de su creacién ya que para la misma se necesitan especialistas en sistema, programacion,
ingenieria informatica u otro allegado a esta area tecnologica, aunque hoy en dia existe en la
web sitios con formatos ya predeterminados solo de adecuarlos al gusto y preferencia del

usuario.

A pesar que se presentaron muchas mas opciones de mercadeo digital, estas inclinan
su balanza en las antes mencionadas, siendo esto un factor que hay que mejorar ya que estan
dejando a un lado plataformas que poseen un gran trafico de personas, perdiendo la
oportunidad de llegar a otros futuros clientes que se pueden interesar en los servicios de la

empresa.

Si hacemos una comparativa con los resultados obtenidos entre el mercadeo
tradicional y el mercadeo digital podemos percatarnos que las empresas hoteleras dinamizan
sus estrategias en el marketing tradicional empleando mas de dos medios, en cambio en el
marketing digital se tienden a centrar practicamente en una de ellas que para tal efecto como
se ha evidenciado ha sido en las redes sociales. Y la respuesta a esta situacion se muestra en

la figura 3.
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Figura 3

Estrategias de mercadeo de promocion mas efectiva
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La razon por la cual la mayor parte de los hoteles se inclina hacia el mercadeo digital
es precisamente la efectividad que le genera emplear dichas plataformas. Y es que con la
llegada del internet, la expansion de los dispositivos méviles como Smartphone, tablets,
laptops, el facil acceso hacia los mismo producto de la globalizacién y la hiperconectividad
que existe en la actualidad donde la manera de comunicarnos e informarnos evoluciono y
sigue evolucionando, ha permitido que las personas se centren en estos medios a cualquier

hora y desde casi cualquier lugar.

Por medio de una escala de Likert se pudo medir que tanto influyen sus estrategias de

mercadeo en promocion en sus procesos de venta (Ver figura 4).
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Figura 4

Influencia de las estrategias de mercadeo de promocion en los procesos de venta
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En base a lo expuesto por los encuestados se da a conocer que la influencia de las
estrategias de mercadeo de promocién ha influido positivamente en los procesos de venta de
los hoteles en el distrito de Santiago y esto se puede comprobar con el tiempo que llevar estas
empresas ofreciendo sus servicios al mercado, llevando varios afios en el negocio y esto se
debe en gran medida a sus estrategias de mercadeo aplicadas en la variable promocion, ya
gue ninguna empresa genera ventas si no implementa estrategias de mercadeo estas, como se
ha expresado en parrafos anteriores representan las raices que sostiene y a la vez nutre a la

empresa para que se mantenga con vida.
Conclusion
Como se ha podido evidenciar las estrategias de mercadeo en promocion forma parte

esencial de la actividad empresarial de los hoteles en el distrito de Santiago empleando tanto
estrategias de mercadeo tradicional como digital, cada una importante conforme a su

funcionalidad, pero sobre todo a su fin que es la de llamar la atencidn de los clientes reales y
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potenciales y estas empresas las han sabido implementar muy bien siendo su principal

indicador el tiempo que han permanecido en el mercado.

Vale la pena destacar que las empresas hoteleras dentro del segmento de Santiago,
han sabido adaptarse a lo cambios en materia de mercadeo y no han quedado rezagadas en lo
tradicional, sino que a medida que han surgido innovaciones tecnologicas aplicadas al
marketing, sin temor alguno se han adaptado a ellas incursionandolas como parte de sus

estrategias

En fin las estrategias de mercadeo son esenciales para guiar las acciones cualquier
empresa en el mercado independientemente de su tamafio o razdn de ser. Ayudan a establecer
una direccion clara, a identificar oportunidades, a crear relaciones sélidas con los clientes y
amaximizar el retorno de la inversion en marketing. Sin una estrategia sélida, las actividades

de marketing pueden ser dispersas y carecer de impacto significativo.
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