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Introduccion

El comercio electrénico es en términos generales cualquier forma de transaccion o
intercambio de informacién comercial basada en la transmision de datos sobre redes
de comunicacién como Internet. Las empresas de servicios utilizan la aplicacion de
ésta tecnologia para la automatizacion de las transacciones entre organizaciones (1).

Las empresas hoteleras atienden constantemente al desempefio del comercio en red,
para sostener la reputacion corporativa, ya que deben mantener al cliente satisfecho,
producto del bajo grado de fidelizacion que presenta este canal, debido a la volatilidad
de los cambios en las percepciones de los usuario acerca del servicio (2).
Investigaciones realizadas en otros paises revelaron la existencia de una relacién
positiva entre el nivel de uso de herramientas de comercio electrénico y el nivel de
actividad hotelero(3), como asi también la relacidn directa entre la adopcion de ellas y
las decisiones de reserva de los potenciales clientes(4).

Esto motiva a investigar en nuestra ciudad sobre el nivel de utilizacién de
recursos de e-commerce por parte de los establecimientos turisticos
marplatenses, para generar informacion util para el desarrollo de la
actividad hotelera local.

Objetivos de la investigacion realizada:

1) Determinar cudl es el nivel de desarrollo del comercio electrénico de los hoteles de
categoria superior de la ciudad de Mar del Plata, que facilitan a los usuarios concertar
reservas y pagos en forma virtual.

2) Establecer la distancia —o brecha— entre la provision ideal de herramientas del e-
commerce requerida por el usuario y la ofrecida por los hoteles de categoria superior
de la ciudad de Mar del Plata.

Metodologia

Se aborda una investigacion cuantitativa, de tipo descriptiva, cuyo fin es caracterizar
el uso de contenidos y herramientas de comercio electrénico de las empresas del
sector hotelero marplatense en la actualidad. La poblacién la compone la plaza
hotelera de la ciudad de Mar del Plata distribuida en hoteles de cuatro y cinco
estrellas (categoria superior) —en total dieciocho establecimientos— registradas en el
Ente Municipal de Turismo de la ciudad de Mar del Plata (EMTUR), que poseen un
sitio web propio. Se constituyd, una base de datos con los atributos identificatorios
de las empresas junto con los correspondientes a los recursos de comercio
electrénico utilizados en los websites de cada una de ellos, segregados en las
dimensiones de Reservas y Medios de pago de “Adopcion y desempefio de sitios
web” de Salavati y Hashim (2015)(5).
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Resultados

Los resultados obtenidos evidencian un bajo nivel de desarrollo de contenidos de e-
commerce en los hoteles de la ciudad de Mar del Plata.

Gréfico 1. % de adopcion de contenidos de Medios de Pago en hoteles de categoria superior marplatenses- 2017.
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v Uno de cada tres hoteles dispone de informacidn para pagar mediante tarjeta de
crédito.

v' Solo el 17% de los casos analizados informa su CBU para abonar mediante
transferencia bancaria.

v" Ninguno de los casos analizados posee plataforma para hacer el pago de los
servicios mediante tarjeta de crédito virtual.

v" Ninguno de los hoteles de categoria superior dispone informacién del tipo de
cambio para realizar el pago con moneda extranjera.

Grafico 2. % adopcién de contenidos de Reservas en hoteles de categoria superior marplatenses- 2017.
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v' Més de dos tercios de los hoteles analizados utiliza plataformas de reserva online
y dispone de informacién para hacerla por correo electrénico.

v Menos de un tercio de estas empresas publica informacion referida al
seguimiento, politica de cancelacién, modificacién o anulacién de la reserva.

v" Menos de un cuarto de la plaza hotelera en estudio permite la creacién de
cuentas virtuales para la personalizacion del servicio a los huéspedes.

Conclusion

La investigacion empirica muestra que existe un bajo nivel de desarrollo del e-
commerce en los hoteles de categoria superior de la ciudad de Mar del Plata. Se
observa que existe una distancia significativa entre el nivel de utilizacién ideal de
herramientas y los contenidos de comercio electrénico, respecto del empleado por
los establecimientos hoteleros de cuatro y cinco estrellas de la localidad. El
segmento del sector hotelero estudiado se caracteriza por un significativo uso de las
herramientas digitales para captar reservas de clientes, no obstante, existe un escaso
empleo de aquellas relacionadas con todos los pasos del circuito de compra y de
pago.

Dada la importancia que tiene el comercio electrénico en la consolidacién de la
reputacion corporativa de las empresas del sector hotelero, resultaria beneficioso
para los empresarios, la concentracion de esfuerzos para emplear las herramientas y
contenidos de e-commerce para el proceso completo de adquisicion del servicio y la
efectivizacion del pago. En tanto se mantenga la brecha entre la cantidad de
herramientas utilizadas y la cantidad disponible, los establecimientos analizados
veran limitados la sostenibilidad del negocio en el tiempo y el alcance de las
decisiones de reserva de los usuarios segun los actuales habitos de compra.
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