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Analisis numérico de métricas aplicadas al marketing turistico

Resumen

Este trabajo observa la relevancia sobre el andlisis numérico de meétricas utilizadas para la
promocion y comercializacién de productos y servicios turisticos, 1os mismos que buscan la
identificacion y satisfaccion de necesidades de los consumidores, mayor crecimiento para el sector
turistico, siendo una de las &reas mas golpeadas a nivel mundial, esto durante la pandemia,
momento en el que tom6 mayor importancia el marketing digital en la venta de servicios y
productos. Basandonos en una revision documental, conceptualizamos, estudio cuantitativo
longitudinal de casos multiples se muestra el anélisis e inferencia del tema en estudio. En la
actualidad, el analisis numérico de los KPI's utilizados en el marketing turistico, ha permitido
alcanzar un mayor desarrollo en el sector en estudio, redifinir estrategias, tomar acciones
preventivas o crrectivas, esto debido a la gran cantidad de competidores en el mercado, a los
cambios de comportamiento en la compra de servicios, al uso de las nuevas tecnologias, a la
segmentacion de los mercados, y a la crisis econémica mundial.

Palabras Claves: Numérico; Métricas; Marketing; Turismo.

Abstract

This work observes the relevance of the numerical analysis of metrics used for the promotion and
marketing of tourism products and services, which seek the identification and satisfaction of
consumer needs, greater growth for the tourism sector, being one of the hardest hit areas worldwide,
this during the pandemic, a time when digital marketing became more important in the sale of
services and products. Based on a documentary review, we conceptualize, longitudinal quantitative
study of multiple cases shows the analysis and inference of the subject under study. Currently, the
numerical analysis of the KPI's used in tourism marketing, has allowed to achieve greater
development in the sector under study, redefine strategies, take preventive or corrective actions,
this due to the large number of competitors in the market, changes in behavior in the purchase of
services, the use of new technologies, market segmentation, and the global economic crisis.

Keywords: Numeric; Metrics; Marketing; Tourism.
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Resumo

Este trabalho observa a relevancia sobre a analise numérica de métricas utilizadas para a promocao
e comercializacdo de produtos e servicos turisticos, 0s mesmos que buscam a identificacdo e
satisfagdo das necessidades dos consumidores, maior crecimiento para o setor turistico, sendo uma
das &reas mais golpeadas a nivel mundial, durante a pandemia, momento em que tomou maior
importancia o marketing digital na venda de servicos e produtos. Basandonos em uma revisao
documental, conceitualizamos, estudio cuantitativo longitudinal de casos multiplos se mostramos
a analise e inferéncia do tema em estudio. Na atualidade, a anélise numérica dos KPI's utilizados
no marketing turistico, tem permitido alcancar um maior desenvolvimento no setor em estudio,
redefinir estratégias, tomar acdes preventivas ou criticas, isso devido a grande quantidade de
concorrentes no mercado, a as mudangas de comportamento na compra de servicos, no uso das
novas tecnologias, na segmentacdo dos mercados e na crise econémica mundial.

Palavras-chave: Numérico; Métricas; Marketing; Turismo.

Introduccion

Debido al gran entramado del sector turistico, como son los destinos, instituciones y profesionales
que convergen en la industria turistica, comparten el mismo objetivo, ser elegidos por los turistas,
por lo que se crea la necesidad de aplicar al sector turistico el analisis y estudio de las necesidades
de los clientes, asi como la comercializacion y venta de los productos y/o servicios de forma
eficiente con el fin de alcanzar los objetivos propuestos [1]. En tal virtud, se hace necesaria la
aplicacion del marketing en el sector del turismo. A diferencia de otros sectores, el sector del
turismo produce y vende servicios [2].

Para medir el grado de consecucion de los objetivos de calidad de las empresas turisticas, conlleva
a que deba ser evaluada, a traves de un sistema de gestion como lo es de forma general
SERVQUAL, esto por fiabilidad y amplitud, la misma que se fundamenta en comparar la calidad
programada, ejecutada, esperada y percibida [3].

Esto hace necesario aplicar técnicas y estrategias de marketing digital [4] y en conjunto con sistema
de gestion, medir los resultados obtenidos mediante métricas de evaluacion aplicadas al sector
turistico. En la actualidad, la industria publicitaria busca estandarizar, optimizar y demostrar la
eficacia de este tipo de estrategias, haciéndolo mas accesible y comprensible a los anunciantes, es

asi que se han planteado la dificil labor de tratar de convertirlo en una métrica de planificacion,
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control, y retorno de la inversion (ROI, Retorno sobre la inversidn) permitiendo computar el coste
del Engagement, buscando vinculacién con los visitantes, a través de nuevas métricas, suscriptores,
promedio de comentarios, porcentaje de visitantes repetidores, links entrantes, registros generados,
tiempos de visitas, ventas alcanzadas, entre otros [5].

En lafigura 1, se muestra el porcentaje de personas en América Latinay el Caribe que usan internet:

ETIQUETA

e

AMERICA LATIMA Y EL CARIBE

America Latina y el Caribe
(2018)

65

Figura 1. Personas que usan Internet (% de la poblacién) - Latin America & Caribbean

Fuente:https://datos.bancomundial.org

Con corte de 2015 el banco mundial reporta que aproximadamente el 54% de la poblacion hacia
uso de internet y comparado con corte 2020 se reporta un gran crecimiento del 74% de la poblacion
de América Latina y el Caribe, esto muestra que el uso del internet va en total crecimiento, esto
demuestra la importancia de la aplicacion del marketing digital turistico y a través de las métricas,
medir su eficacia.

En la figura 2, se muestra el porcentaje de personas en Ecuador que usan internet:
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Figura 1. Personas que usan Internet (% de la poblacién) - Ecuador

Fuente:https://datos.bancomundial.org

Con corte de 2016 el banco mundial reporta que aproximadamente el 54% de la poblacion hacia
uso de internet y comparado con corte 2020 se reporta un gran crecimiento del 70% de la poblacion
de Ecuador, esto muestra que el uso del internet va en total crecimiento, esto demuestra la
importancia de la aplicacion del marketing digital turistico y a través de las métricas, medir su
eficacia en el Pais en mencion.

Desde punto de vista turistico, en la figura 2 se muestra el nimero de arribos hacia América Latina

y el Caribe:
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Figura 2. Turismo internacional, nimero de arribos - Latin America & Caribbean

Fuente:https://datos.bancomundial.org

Con corte de 2012 el banco mundial reporta que aproximadamente hubo 159 millones de arribos y
comparado con corte 2019 se reporta un gran crecimiento aproximado de 201 millones arribos
hacia América Latina y el Caribe, esto muestra que el turismo internacional esta en crecimiento,
esto demuestra la importancia de la industria turistica [6].

Desde punto de vista turistico, en la figura 2 se muestra el nimero de arribos hacia América Latina

y el Caribe
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Turismo internacional, nimero de arribos - Ecuador
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Con corte de 2016 el banco mundial reporta que aproximadamente hubo 1 millon de arribos y
comparado con corte 2019 se reporta un gran crecimiento aproximado de 2 millones de arribos
hacia Ecuador, esto muestra que el turismo nacional esta en crecimiento, esto demuestra la
importancia de la industria turistica en el Pais [7]

Ahora se analizard las métricas mas utilizadas en el marketing digital, tomando en cuenta que
cualquier accién que se realice en Internet es perfectamente medible y cuantificable, por lo que es
posible tener a diario un reporte de los resultados de interacciones que los consumidores lo realicen
[8].

Una métrica es un sistema de medicién que cuantifica una tendencia, dinamica o caracteristica. En
donde practicamente todas las disciplinas, los profesionales utilizan métricas para explicar
fendmenos, diagnosticar causas, compartir hallazgos y proyectar los resultados de acontecimientos
futuros. Permiten comparar observaciones entre regiones y periodos de tiempo, facilitando la
comprension y la colaboracion [9].

El objetivo de las métricas de marketing es doble. En primer lugar, las métricas de marketing sirven
para aumentar la responsabilidad de marketing dentro de laempresa y para justificar ante el consejo
de administracion el gasto de los escasos recursos de la corporacidn en iniciativas de marketing.

En segundo lugar, las métricas de marketing pueden ayudar a los directivos y a los minoristas a
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identificar los factores que generan valor para los clientes y para la empresa, estableciendo un
vinculo entre la estrategia de marketing y los resultados financieros [10].

Con la abundancia de métricas de marketing entre las que elegir, el reto al que se enfrentan ahora
los gestores del marketing digital turistico, no es el uso de las métricas de marketing, sino como
determinar que métricas son las méas adecuadas para su empresa [11].

Se puede afirmar que las métricas mas apropiadas son aquellas que pueden: medir la productividad
del marketing; ayudar al gerente a desarrollar estrategias de marketing eficaces y orientadas al
futuro; ayudar a predecir el valor futuro de los clientes para la empresa; y ayudar a predecir el
rendimiento financiero futuro de una empresa [12], [13].

Por lo tanto, el uso del marketing digital en las organizaciones turisticas permite dar un salto
cualitativo en la gestion de la cadena de valor, garantizando ventajas competitivas y fidelizando a
los clientes con la marca [14]. Actualmente, la abundancia de datos y los rapidos avances
tecnoldgicos en el ambito digital han provocado transformaciones consecuencias para las practicas
de marketing [15]. Las acciones de marketing digital no deben limitarse a trasladar la publicidad
de los medios tradicionales a la web, promocionar productos a través de las nuevas formas que
facilita la tecnologia o ganarse la confianza de los clientes [16], sino que deben concebirse como
un todo para obtener una experiencia transparente y coherente, mejorar la productividad del
marketing y la conexidn con el consumidor con el fin de fidelizarlo.

Las herramientas o canales de accién para la gestion del marketing digital en las organizaciones
turisticas, al momento no existe consenso sobre cuéles son las mas importantes al momento de su
implementacién, segun los autores consultados los que tienen mayor impacto en la gestion del
marketing digital y en la cadena de valor de las empresas son: redes sociales, branding, big data,
comercio electronico, marketing interactivo y publicidad. Sin embargo, estas herramientas de
marketing digital no estan fusionadas en la literatura, elemento que es esencial para su correcta
gestién en las organizaciones turisticas [17], [18].

En este sentido, los estudios consultados sobre marketing digital en organizaciones turisticas,
carecen de una secuencia logica para su aplicacion en las organizaciones. Esto requieren incorporar
principios de marketing digital, donde la retroalimentacion y fidelizacion del cliente es esencial y
el objetivo no es tener la publicidad con mayor alcance, sino la que logre mantener una interaccion
y conversion constante. Lo anterior muestra deficiencias en el cuerpo tedrico-metodologico para

desarrollar adecuadamente la gestion del marketing digital en las organizaciones turisticas [19].
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Como aporte a la investigacion, es importante mencionar que la presencia de algoritmos
proporcionados, con el desarrollo de la inteligencia artificial, redes neuronales son utilizadas para
el aprendizaje automatico, permitiendo la prediccion de métricas y KPI en campafas de marketing
digital [20].

Materiales y métodos

Se ha realizado una revision de la bibliografia de diversos autores en el contexto nacional e
internacional relacionados con el tema en estudio. Derivado de esto se tomd en cuenta el uso de
una metodologia que incluye un andlisis situacional del marketing turistico y métricas de
evaluacion. Por lo que, se propone una metodologia que responde al desarrollo de la investigacion

y a la consecucidn del objetivo propuesto, segln la estructura como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1. Metodologia para el analisis numérico de métricas aplicadas al mkt turisitico.

Etapas  Actividades Instrumentos o Técnicas
1. Revision de investigaciones relacionadas. e Observacion
Etapa | Caracter_izacic’m y delinjitgcién del estudio._ cientifica
3. Inventario de las metricas del marketing e Reuvision
turistico y su aplicacion. documental

., rvacion

Etapa Il 1. Presentacién de resultados. * gg;fifigg 0
P 2. Analisis de resultados. .

e Descriptivo

e Observacion

Etapa 11 Discusion directa
b Conclusiones e Lluvia de ideas
e Descriptivo
Resultados

Una vez desarrollado las etapas y actividades descritas en la metodologia. Esto a través de la
revision de la literatura se identificaron y seleccionaron seis grupos principales de métricas de
marketing digital para mkt turisitico, de acuerdo con su afinidad, organizarlas y categorizarlas. Los
grupos de métricas identificados fueron: SEO, Inbound Marketing, redes sociales, Email
Marketing, comercio electrénico y Google Ads, tal como se muestra en la siguiente tabla, con el

respectivo analisis numérico de métricas aplicadas al mkt turisitico,
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Clasificacion de
métricas

Meétricas de SEO

Meétricas de Inbound
Marketing

Meétricas de redes
sociales

Métricas para Email
Marketing

Métricas de
Marketing Digital
para el comercio

electronico

Métricas para
Google Ads

Tabla 2. Clasificacion de métricas aplicadas al mkt turisitico.

Meétrica de Evaluacion

1.

H>w

N =

agkrwdPE O

SO r NP LWNREO®

agkrwdDPE oA~

Ranking de
clave.
Enlaces externos.
Indexacion.
Posicionamiento
orgénico.

Trafico organico y total
Fuentes de tréfico

Tasa de conversion

Tasa de clientes.

Leads

Costo de adquisicién de
clientes (CAC).

Lifetime Value

Alcance.

CTR.

Engagement.

Clics de apertura.

Tasa de apertura
Conversiones esperadas.
Tasa de rebote.

Tasa de suscripcion
Usuarios que dejan de
ser suscriptores.

Trafico web.

Tasa de abandono del
carrito.

Coste de ventas.

Tasa de cancelacion.
Valor del pedido medio.
Satisfaccion del cliente
Impresiones y clics.
Costo por conversion.
QS.

CPC.

Posicion media.

palabras

Analisis numérico

Generalmente las métricas estan
relacionadas con un periodo de
tiempo, generalmente se evallan
mensual y anualmente.

Sin embargo, en entornos virtuales
mas dinamicos pueden analizarse en
periodos mas cortos, como semanas,
dias, horas e incluso minutos.

Las métricas son mucho mas que
nameros, son una forma de conocer
a la audiencia y sus interacciones en
las plataformas en analisis.

Las métricas de marketing digital
mencionadas, pueden  medirse
numéricamente de forma porcentual
0 a escala.
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Como se pudo observar existe una divergencia en la literatura en lo que se refiere a los nombres de
las métricas. A partir de los conceptos y la argumentacion de los autores, se realizé la agrupacion
de métricas.
Finalmente, para sistematizar el trabajo de analisis de metricas, se sugiere realizar una division en
tres fases para organizar el andlisis de los datos: Pre-andlisis, Exploracion material y Tratamiento
de los resultados.
Fase 1 - Pre-andlisis: Momento en que se busca organizar y sistematizar las ideas, buscando
elaborar un esquema preciso de como se desarrollara el trabajo;
Fase 2 - Exploracion del material: Esta fase consiste en la exploracion del material con la definicidn
de categorias e identificacion de registros y contexto del material .

Fase 3 - Tratamiento de los resultados: La tercera fase esta relacionada con el tratamiento de los
resultados, la inferencia y la interpretacion. En esta fase ocurre el tratamiento de los resultados, la
condensacion y el destaque de las informaciones para el analisis, terminando en las interpretaciones

inferenciales; es el momento del uso de la intuicién, del analisis reflexivo y critico.

Discusion

Mediante el analisis en profundidad de los datos obtenidos, comparandolos con los de otros autores,
las métricas mencionadas nos permiten obtener informacion suficiente, para establecer estrategias,
basadas en datos obtenidos, con ello se busca garantizar la buena salud de la industria turistica y la
efectividad de las acciones dentro del marketing digital aplicado al sector turistico.

Sin embargo, existen muchos estudios de mercado sobre las métricas en marketing digital, en este
contexto, es posible observar una gran variedad de métricas. Por lo que hay consenso entre los
autores, de cuales son las mejores métricas, para evaluar esta modalidad de marketing digital
turistico, en tal virtud la eleccién de la métrica adecuada debe hacerse en funcion de la plataforma

que se desea medir.

Conclusiones

En el desarrollo de la investigacion se demostro la importancia del marketing digital y su gestion
demostrado a través del posicionamiento en buscadores, el uso de la web corporativa, el email
marketing, el comercio electrénico y el marketing en redes sociales para lograr un mejor

desempefio del marketing en las organizaciones turisticas.
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Existen muchos estudios de mercado sobre las métricas en marketing digital, en este contexto, es

posible observar una gran variedad de métricas. Por lo que no hay consenso entre los autores, de

cuéles son las mejores métricas, para evaluar esta modalidad de marketing digital turistico, en tal

virtud la eleccion de la métrica adecuada debe hacerse en funcién de la plataforma que se desea

medir,

ya sea una red social, pagina corporativa, aplicacion mdvil, blog, motor de busqueda,

microblog, ventas electronicas u otro.
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