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-
Las nuevas tendencias de la economía mundial, así como 

el acelerado crecimiento de los mercados y el desarrollo 
de las tecnologías de la información, están obligando a los 
agentes económicos a modificar sus estrategias de venta para 
satisfacer las nuevas exigencias de los consumidores. 

La actividad turística no es ajena a estas tendencias, pues 
mantiene una estrecha relación con los sectores más dinámi­
cos de la economía mundial, como los servicios y las tecno­
logías de la información. De hecho, el turismo y el comer­
cio electrónico son dos sectores que, por su importancia, se 
han mundializado muy rápido y tienen un efecto significa­
tivo en casi todas las economías del planeta. Al unirse ambas 
industrias forman la denominada mercadotecnia electróni­
ca turística, área de gran relevancia para la actividad econó­
mica del orbe. 

* Departamento de Turismo, Recreación y Servicio, Centro Universi­
tario de ciencias Económico Administrativas (CUCEA), Universidad 
de Guadalajara . Los autores agradecen el apoyo de lván Hernán­
dez Trejo, auxiliar de investigación del Centro de Investigaciones 
Turísticas de la Universidad de Guadalajara . 
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En general, la mercadotecnia turística ha entrado en una 
nueva era en la que las tecnologías de la información modi­
fican los paradigmas tradicionales de la comercialización, por 
lo que las empresas y el comercio se orientan cada vez más a 
los mercados globales, mientras se adaptan a la dinámica de 
sus propias regiones . 1 

La expansión de la informatización y el comercio electró­
nico se refleja en cifras del Computer Industry Almanac 
lncorporation,Z el cual calculaba poco más de 625 millones 
de usuarios activos de sistemas de cómputo a fines de 200 l. 
En 2000 Estados Unidos concentró 30.6% del mercado 
mundial de sistemas de cómputo y cerca de 96% de los usua­
rios de ese país utilizaban computadoras personales. 

Tomando en cuenta las tendencias mundiales en el uso de 
medios informáticos, es importante analizar la relevancia de 
la mercadotecnia electrónica para el sector de los servicios 
turísticos, así como las tendencias internacionales de com­
pras en línea o el empleo de internet en la contratación o pro­
visión de servicios. 

TENDENCIAS RECIENTES EN EL EMPLEO MUNDIAL 

DE SISTEMAS DE CÓMPUTO 

El uso de internet comienza durante los años sesenta. Desde 
principios de ese decenio el ejército de Estados Unidos 

pretendía conectar en red sus sistemas de cómputo con los 
que estaban dotados sus centros de operación, pero ante la 
amenaza que representaba la guerra fría temía que un ataque 
enemigo los usara en su contra. 

A principios de los años noventa comenzó la gran expan­
sión de internet y, desde entonces, la World Wide Web se 
consolidó como el principal servicio de la red. En ese mismo 
decenio aparecieron también las primeras herramientas de 
búsqueda y el lenguaje de programación Java, el cual se incor­
pora a los navegadores. Asimismo, se desarrollan otras tecno­
logías orientadas a convertir la red en un mundo multimedia 
más atractivo. De hecho, Estados Unidos presentó en 1998 
el proyecto internet 2, el cual trata de conseguir una red más 
eficiente y ágil. 

En la actualidad las empresas se instalan en red para ofre­
cer todo tipo de servicios en línea. Ejemplo de ello son tien­
das, bancos, hoteles, hospitales, aerolíneas, etcétera. Hasta 
ahora, el comercio electrónico y el uso de sistemas de cóm-

1. Robert Lanquar, Dinámica del marketing turís tico en el marco del desa­
rrollo sustentable, Primer Coloquio sobre Desarro llo Turísti co y Sust enta­

bilidad, Universidad de Guadalajara, 21 a 23 de ju nio de 200 1. 
2. Computer lndustry A lmanac In c., enero de 1998 <http://www.c-i-a.com>. 

puto en escala mundial se concentran en los países de mayor 
industrialización o que se caracterizan por su supremacía 
tecnológica. En el cuadro 1 se puede observar que, después 
de Estados Unidos, otros 14 países hacen uso de manera 
importante de los sistemas de cómputo. En conjunto, estas 
naciones representan 420 millones de usuarios, 76.2% de los 
que hay en el mundo. 

Hasta ahora Estados Unidos ocupa el primer lugar en lo 
que se denomina la "economía de la información", tanto por 
el número de usuarios de sistemas de cómputo como de 
internet (véase el cuadro 2). 

El hecho de que el principal mercado para México con­
centre tal número de usuarios de internet abre oportunida­
des nada despreciables de consumidores de la actividad tu­
rística, quienes en la red podrán elegir algún destino o servicio. 

IMPORTANCIA DE LA INFORMÁTICA 

EN LA CONTRATACIÓN DE SERVICIOS TURÍSTICOS 

De acuerdo con la Organización Mundial de Turismo 
( OMT), las primeras posiciones en gastos por turismo los 

ocupan países industrializados, que en su mayoría son los que 
tienen mayor acceso a los sistemas de cómputo y servicios de 
internet (véase el cuadro 3). En particular, Estados Unidos 
ha sido factor clave en el desarrollo turístico de México. De un 
total de 8 millones de turistas receptivos que llegaron a 

C U A D R O 1 

PRINCIPALES PAISES USUARIOS DE SISTEMAS DE CÓMPUTO , 2000 

Millones de usuarios Porcentaje 

Estados Unidos 168.84 30.64 
Japón 48.00 8.71 
Alemania 31.59 5.7 3 
Reino Unido 25.91 4.70 
Francia 21.81 3.96 
China 21.31 3.87 
Canad~ 17.20 3.12 
Italia 17.17 3.11 
Corea del Sur 14.86 2.70 
Brasil 11.23 2.04 
Australia 10.43 1.89 
Rusia 9.33 1.69 
España 7.80 1.41 
Taiwan 7.39 1.34 
Países Bajos 7.33 1.33 
Sub total 420.20 76.24 
Total 551.10 100.00 

Fuente: Computer lndustry Almanac, lnc. 
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C U A D R O 2 

PRINCIPALES PAÍSES USUARIOS DE INTERNET, 2002 

Miles de usuarios 

Estados Unidos 54 67 5 
Japón 7 965 
Reino Unido 5 828 
Canadá 4 325 
Alemania 4 064 
Australia 3 347 
Países Bajos 1 386 
Suecia 1 311 
Finlandia 1 250 
Francia 1 175 
Noruega 1 007 
España 920 
Brasil 861 
Italia 841 
Suiza 767 
Subtotal 89 720 
Europa 21 961 
Todo el mundo 99 960 

Fuente: Computer lndustry Almanac, lnc. 

Porcentaje 

54.70 
7.97 
5.83 
4.33 
4.07 
3.35 
1.39 
1.31 
1.25 
1.17 
1.01 
0.92 
0.86 
0.84 
0.77 

89.76 
21.97 

100.00 

México en 1997, 88% provenía de Estados Unidos. 3 Cabe 
destacar que el origen del restante 12% fueron países como 
Canadá, Europa y algunos otros de América Latina. 

Históricamente Estados Unidos ha sido el principal mer­
cado real y potencial de la actividad turística de México y gra­
cias a su expansión en el uso de internet las expectativas de 
demanda de servicios turísticos en el mundo son crecientes. 
Con casi 170 millones de usuarios de sistemas de cómputo, 
junto con Canadá y Europa constituye un mercado que re­
quiere defacto proveedores turísticos que manejen el comer­
cio electrónico con un plan de negocios sólido y que apor­
ten beneficios reales a los clientes en línea. En general, es 
necesario que generen ventajas competitivas e investigación 
continua sobre las necesidades de los clientes, los prospec­
tos, las ventas por medio del correo electrónico, así como un 
sinfín de aspectos que en la actualidad entrañan los sistemas 
informáticos. 

IMPORTANCIA DE LA MERCADOTECNIA ELECTRÓNICA 

EN El TURISMO 

E 1 desarrollo de la informática ha revolucionado también 
los métodos tradicionales del mercadeo turístico, pues los 

viajeros prefieren hacer sus reservaciones de hoteles, aerolíneas, 
arrendadoras de autos o cualquier otro servicio relacionado 

3. Secretaría de Turismo, cuadros estadísticos 1997 <http://mexico_travel.com>. 
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con el turismo por medio de internet. La mercadotecnia ha 
sido fundamental en el crecimiento de los países considerados 
potencias turísticas; de hecho, parte de su éxito se ha deriva­
do de mejorar y maximizar el uso de la tecnología informacional 
disponible para ser más competitivos. 

Ya que los clientes potenciales se encuentran por lo gene­
ral fuera del entorno de los proveedores de servicios turísti­
cos, éstos han sido pioneros en el empleo de medios de co­
municación con tecnologías avanzadas que les permiten llegar 
a más mercados de manera rápida, con información actuali­
zada y a un costo relativamente bajo que los coloca cerca de 
sus clientes y por encima de su competencia. 

España es muestra de la relevancia de los recursos tecno­
lógicos con buenos resultados en la actividad turística. Di­
cho país se ha colocado en un sitio privilegiado, ya que de 
acuerdo con información de la OMT4 en 2000 ocupó la ter­
cera posición por arribo de turistas internacionales después 
de Francia y Estados Unidos. 

En abril de 200 1 la Asociación Española de Comercio 
Electrónico5 envió un cuestionario por correo electrónico a 
40 empresas destacadas, el cual arrojó resultados contunden­
tes sobre la evolución del comercio electrónico en los nego­
cios. Al respecto, se pudo observar que las ventas al consu­
midor final ascendieron a 34 millones de pesetas en 2000 y 
se calcula que cerca de 38% de esta cifra lo generaron empresas 
del sector turístico dirigidas al consumidor final por medio de 
internet. 

Como puede advertirse en el cuadro 4, 90% de las empre­
sas españolas emplea su página de internet para vender y casi 

C U A D R O 3 

PRINCIPALES PAÍSES DEMANDANTES DE SERVICIOS TURÍSTICOS, 
1999 {MILES DE MILLONES DE DÓLARES) 

Gasto en turismo Cuota de mercado 
internacional {porcentaje) 

Estados Unidos 59.4 13.0 
Alemania 48.5 10.6 
Reino Unido 35.6 7.8 
Japón 32.8 7.2 
Francia 18.6 4.1 
Italia 16.9 3.7 
Canadá 11.3 2.5 

Fuente: elaborado con base en cifras procedentes de la base de datos de la Organización 
Mundial de Comercio, enero de 2001 . 

4. Organizac ión Mund ia l de Turismo (OMT), Datos esenciales 2001, resulta­
dos de la base de datos de la OMT. 

5. Asociación Española de Comercio Electrónico (AECE), Estudio a 40 empresas 
del sector turístico en internet. AECE, España, 2001 <http://www.aece.org>. 



70% para la captación de clientes. Un porcentaje igual de 
importante utiliza este medio para brindar información so­
bre productos y atención al cliente. 

En materia de publicidad, las técnicas tradicionales co­
mienzan a sustituirse por medios electrónicos. Sin embargo, 
no todas las empresas están dispuestas a cambiar de formara­
dical su manera de generar y obtener información sobre los 
productos: un porcentaje muy alto sigue haciendo uso de la 
información en prensa, revistas, radio y televisión (véase el 
cuado 5). Esto puede obedecer a que muchas de estas empresas 
seguirán ofreciendo sus productos en países donde el uso de 
internet aún no se ha expandido en pleno ni de manera ho­
mogénea para asegurar un alto número de usuarios. De he­
cho, como puede observarse en el cuadro 5, parte importante 
de las empresas españolas sigue teniendo como medio prin­
cipal para cerrar sus ventas la comunicación telefónica. 
A pesar de que el comercio electrónico permite ofrecer infor­
mación turística en general y de algunas características de los 

C U A D R O 4 

EMPRESAS ESPAÑOLAS: 

PUBLICIDAD POR TIPO DE INSTRUMENTO, 2001 

Porcentaje 

Cintillos en internet (banners) 76.90 
Buscadores 67.69 
Anuncios en la prensa 66.15 
Correo electrónico 63 .07 
Anuncios en revistas 61 .53 
Anuncios en radio 61 .53 
Anuncios en televisión 61 .53 
Otros instrumentos en la red 60 .00 
De persona a persona 58.46 
Programas de afiliación 52.30 
Catálogos en papel 50.76 

Fuente: elaborado con datos de la Asociación Española de Comercio Electrónico, 
2001 . 

C U A D R O 5 

EMPRESAS ESPAÑOLAS: 

MEDIO POR EL QUE CIERRAN SUS VENTAS, 2001 

Medio 

Internet 
Teléfono 
e omercio f ísico 
Fax 

Porcentaje 

30 .80 
51.35 
17.35 
0.50 

Fuente: elaborado con datos de la Asoci ación Espanola de Comercio Electrónico, 
2001 . 

Aunque el comercio electrónico 

adquiere cada vez mayor 

importancia entre los consumidores, 

éstos siguen prefiriendo las compras 

tradicionales donde las relaciones 

interpersonales son un factor 

decisivo en sus decisiones de compra 

productos o servicios, todavía hay obstáculos que limitan la 
venta de productos o servicios de esa índole por internet. El 
empleo de fotos, textos, mapas y videos todavía se valora 
mucho. A finales del siglo XX se creía que el comercio elec­
trónico revolucionaría el mundo de los negocios y que los 
consumidores comprarían cualquier cosa por internet, pero 
el valor de los títulos de algunas empresas como Amazon y 
Yahoo! ha caído alrededor de 90 por ciento.6 

• 

6. Margarita Camarena, " Negocios electrónicos. Una interpretación de las 
propuestas de Stephen P. Robbins", Horizontes Administrativos, año 2, 
núm. 2, CUCEA, Universidad de Guadalajara, segundo semestre de 2001, 

pp . 87-98. 
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Aquellos países que no se incorporen 

oportunamente a los nuevos sistemas 

de ventas y de información se 

enfrentardn a la competencia de las 

naciones mds avanzadas en materia 

de servicios turísticos, de sistemas de 

información y de comercio en línea 

SITUACIÓN DEL COMERCIO ELECTRÓNICO 

EN MÉXICO 

E n México pocas empresas aprovechan las ventajas delco­
mercio electrónico en materia de servicios turísticos. Al­

gunas que han comenzado a hacerlo son las aerolíneas y las 
cadenas hoteleras, empleando una mercadotecnia novedosa 
y de alianza con otros sectores productivos para cubrir las ne­
cesidades de los usuarios de los medios electrónicos. 

Aeroméxico/ por ejemplo, ofrece a sus clientes una va­
riada línea de servicios como itinerarios, tarifas, reservaciones 
directas, información de llegadas y salidas de sus vuelos, con­
sultas de reservaciones previas, el clima en todas las regiones 
del mundo e información al socio de su Club Premier. Apro­
vechando que el cliente ya está consultando su página en 
internet, organiza promociones para quienes compran por 
ese medio. 

Avante! es un aliado comercial deAeroméxico y, por tan­
to, ofrecen un conjunto de beneficios y regalos sorpresa a sus 
clientes mutuos que compran en la red. 

Camino Real8 es otro ejemplo claro del aprovechamien­
to máximo de los recursos electrónicos para ofrecer sus ser­
vicios, cuyo mensaje es: "Nuestras promociones lo llevarán 
por el camino de unas vacaciones realmente inolvidables, sólo 
haga click !!!" 

7. Aeroméxico, septiembre de 2001 <http://www.aeromexico.com>. 
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Hace poco, el sector de salud incorporó también la ofer­
ta de servicios mediante alianzas por medio del comercio elec­
trónico , entre ellos el Hospital Ángeles, en la Ciudad de 
México, y el Hospital del Carmen, en Guadalajara, que ofrecen 
junto con los hoteles Camino Real promociones novedosas 
con paquetes con un chequeo completo que incluyen trans­
portación hotel-hospital-hotel, revisión de un médico inter­
nista, valoración de un oftalmólogo, un odontólogo y un 
nutriólogo, así como exámenes de laboratorio. 

Los hoteles Fiesta Americana también han puesto en prác­
tica la ventaja competitiva que ofrece la red, al permitir que 
el cliente solicite de manera específica lo que busca, de for­
ma que éste se convierte en codiseñador del producto que 
desea, por lo que dichos hoteles cuentan con una ventaja com­
petitiva única que con seguridad le hará ganar un segmento 
de clientes que buscan experiencias de viaje hechas a su me­
dida. 

En México, aunque no de manera general, el comercio 
electrónico experimenta un rápido crecimiento. Según un es­
tudio de Morgan-Stanley en 2000 significó 200 millones de 
dólares y se calcula que para 2004 podría sobrepasar esa cifra.9 

Con la creciente importancia que el comercio electróni­
co está cobrando en México es muy probable que el sector 
turístico siga creciendo de manera significativa. Ya en 2000 
ocupaba el octavo puesto mundial por el flujo de turistas 
internacionales, aunque sus ingresos por este concepto ape­
nas representan 10% de los de Estados Unidos (véase el cua­
dro 6). Aun así, es la tercera fuente de generación de divisas, 
después de las maquilado ras y el petróleo. 

Aunque las perspectivas para la actividad turística en el 
mundo son cada vez más favorables, en particular para los 
principales destinos turísticos, es importante seguir impul­
sando el comercio electrónico en este sector. 

EL COMERCIO ELECTRÓNICO EN ESTADOS UNIDOS 

Además de que Estados Unidos se mantiene como el mer­
cado turístico más importante del mundo, también se 

ha convertido en la primera potencia en el uso de sistemas de 
información y de comercio electrónico. 

Según la empresa Phocuswright In c., 10 en 2000 sólo 7% 
del total de los movimientos comerciales se realizaron por 

8. Hoteles Camino Real, septiembre 2001 <http ://www.caminoreal.com>. 
9. Véase Lloyd Mexican Economic Report (versión en español), año 36, Allen 

W. Lloyd y Asociados, Guadalajara, México, enero de 2002 . 
1 O. Phocuswright In c., The 2000 PhocuswrightTravel e-commerce Survey.The 

Phocuswright Executive Conference, 14 de noviembre de 2000 <http:// 
www.phocuswright.com>. 
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C U A D R O 6 

PRINCIPALES PAISES POR INGRESOS 

POR TURISMO INTERNACIONAL, 2000 

(MILES DE MILLONES DE DÓLARES Y PORCENTAJES) 

Ingresos Cuota de mercado 

Estados Unidos 85.2 17.8 
España 31 .0 6.5 
Francia 29.9 6.3 
Italia 27 .4 5.7 
Reino Unido 19.5 4.1 
Alemania 17.8 3.7 
China 16.2 3.4 
Australia 12.5 2.4 
Canadá 10.2 2.0 
Grecia 9.3 1.9 
Australia 8.4 1.8 
México 8.3 1.7 
Hong Kong 7.9 1.7 
Rusia 7.7• 1.6 
Turqufa 7.6 1.6 

a. Estimado. 

Fuente: elaborado con datos del Programa Nacional de Turismo 2001 -2006, Secretaria 
de Turismo, México. 

medios electrónicos, pero ese porcentaje significó un impor­
tante incremento en comparación con años anteriores, y se es­
pera que éste continúe. Entre los estudios más sobresalientes 
de esta compañía destaca el de 2000 de comercio electrónico 
en el sector turístico del mercado estadounidense, en el cual 
se muestra que las aerolíneas son el segmento con el mayor 
número de compras en línea, mientras que en otros, como 
hoteles y arrendadoras de autos, este comercio aun es poco 
significativo. En general, las aerolíneas han sido pioneras en 
dicho sector al innovar y establecer sistemas de cómputo para 
cubrir necesidades específicas en esta área. Por ello, Estados 
Unidos ocupa el primer lugar en la compra de servicios en 
línea. 

Una característica del empleo de los sitios en red es que 
las compañías recurren a campañas, promociones y precios 
bajos que con dificultad se podrían conseguir fuera de ese 
medio. Esta estrategia ha permitido que las empresas pene­
tren con rapidez en el mercado, con incrementos importan­
tes en sus ventas y con clientes ampliamente identificados en 
sus bases de datos. 

Es importante notar que aunque los compradores en lí­
nea en Estados Unidos han aumentado de modo significa­
tivo, aún subsiste una diferencia notable entre el mercado 
"observador" y el "comprador", pues de hecho sólo 43% de 
quienes buscan información en línea compra por ese medio. 

Es relevante que el comercio en línea cuenta con puntos 
vulnerables que no permiten una mayor penetración en el 

mercado, pues la información electrónica está sujeta a aspec­
tos externos que son difíciles de controlar, como la privacidad, 
la orientación al cliente o la inseguridad que representa pro­
porcionar datos de tarjetas de crédito personales. 

Aunque el comercio electrónico adquiere cada vez mayor 
importancia entre los consumidores, éstos siguen prefiriendo 
las compras tradicionales donde las relaciones interpersonales 
son un factor decisivo en sus decisiones de compra. 
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CONCLUSIONES 

Los significativos avances en el área de la informática a fines 
del siglo XX: contribuyeron de manera notable al desarrollo 

de la información, los servicios turísticos y el comercio en 
redes virtuales. Por ello, el comercio electrónico repercute no 
sólo en las formas tradicionales de hacer publicidad, sino tam­
bién en las de vender y comprar de las empresas. 
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En ese sentido, el comercio electrónico seguirá marcan­
do nuevas tendencias en el diseño y en las estrategias de ven­
ta empresariales. Muchas de ellas se están dando a la tarea de 
elaborar sistemas de soporte para la toma de decisiones; mé­
todos gerenciales para el aprovechamiento de bases de datos; 
sistemas para el análisis del comportamiento del consumi­
dor en línea; estrategias de comercialización en internet; sis­
temas de información y administración de tecnología para 
el comercio electrónico, así como sistemas de información 
para empresas turísticas y mercadeo turístico telemático. 

Pero a pesar de la relevancia que han adquirido los siste­
mas de información como herramientas indispensables para 
lograr la competitividad de las empresas, muchas siguen 
anunciándose en medios tradicionales, como radio, televi­
sión, revistas y otras publicaciones. Muchas compañías re­
curren a internet o a otros medios electrónicos para promo­
ver sus productos o servicios; no obstante, el empleo de 
medios como el teléfono o la venta directa sigue ocupando 
un lugar significativo, incluso en muchos de los países más 
industrializados como Estados Unidos. Todavía muchos usua­
rios emplean los instrumentos electrónicos de consulta, pero 
la mayoría continúa comprando fuera de ellos. 

Es un hecho, pues, que el uso y la aplicación de la tecnolo­
gía se están incrementando año con año, mas aun falta tiem­
po para que el consumidor confíe plenamente en su utilización. 
Por ello, las empresas deberán seguir adelantándose a las ex­
pectativas de los clientes, otorgando facilidades e informa­
ción para con ello generar cada vez más confianza que moti­
ve el uso de los sistemas de información para cualquier toma 
de decisión en sus vidas, incluidos, por supuesto, los aspec­
tos relacionados con el descanso y el esparcimiento. 

Si bien es cierto que aun en las potencias turísticas el comer­
cio electrónico sigue teniendo limitaciones, no lo es menos que 
aquellos países que no se incorporen oportunamente a los 
nuevos sistemas de ventas y de información se enfrentarán a 
la competencia de las naciones más avanzadas en materia de 
servicios turísticos, de sistemas de información y de comercio 
en línea. (j 




