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Resumen: De manera permanente, diversas empresas que ofrecen servicios de hospedaje tratan de aprovechar las
condiciones existentes en su entorno para diversificar su oferta, mejorar sus servicios y atraer mas clientes en
medio de un mercado muy competido. Tal es el caso del perfil actual de los viajeros que permanecen
interconectados, acostumbrados cada vez mas, a usar su mévil y aplicaciones para interactuar con el entorno del
sitio visitado. Ante este contexto, se establecidé como objetivo principal analizar las pautas de conducta y factores
que influyen en la toma de decisiones para que un usuario utilice o no, plataformas digitales y aplicaciones en
linea para reservar y consumir los servicios de hospedaje de un destino costero mexicano. Para ello, se disefié y
aplico un cuestionario a 377 turistas de origen nacional durante el periodo vacacional de Semana Santa 2019
mediante entrevista personal en las zonas de mayor afluencia turistica del destino. Entre los principales hallazgos
destaca el uso de Internet para realizar las reservaciones (44%), seguido de la via telefonica (37%). Asi mismo, el
51% de los visitantes us6 su movil para reservar en linea, conducta ya interiorizada en sus practicas turisticas ya
que la mayoria de los respondientes la ha llevado a cabo en mas de una ocasion, situacion que describe parte de la
conducta del consumidor en esta localidad.

Palabras clave: Plataformas Digitales, Aplicaciones en Linea, Seguridad, Competitividad Turistica.
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Abstract: On a permanent basis, various companies that offer hosting services try to take advantage of the existing
conditions in their environment to diversify their offer, improve their services and attract more customers in the
middle of a highly competitive market. Such is the case of the current profile of travelers who remain
interconnected, increasingly accustomed to using their mobile and applications to interact with the environment
of the visited site. Given this context, it was established as a main objective to analyze the behavior patterns and
factors that influence decision making for a user to use or not, digital platforms and online applications to reserve
and consume the hosting services of a mexican coastal destination. To do this, a questionnaire was designed and
applied to 377 tourists of national origin during the holiday period of Holy Week 2019 through a personal interview
in the areas with the highest tourist influx in the destination. Among the main findings, the use of the Internet to
make reservations (44%) stands out, followed by telephone calls (37%). Likewise, 51% of the visitors used their
mobile phones to book online, conduct already internalized in their tourist practices since the majority of the
respondents have carried it out on more than one occasion, a situation that describes part of the conduct of the
consumer in this town.

Keywords: Digital Platforms, Online Applications, Security, Tourist Competitiveness.

1. Introduccién

En México el negocio turistico es trascendental, prueba de ello son las diferentes cifras e indicadores que permiten
concebir la magnitud de la industria. Durante el 2017 el pais se coloco por primera vez en la sexta posicion del
ranking de llegadas de turistas internacionales registrando un total de 39.3 millones de desplazamientos, resultado
de una variacion positiva del 12%, aumentando con ello dos peldafios en comparacion con el afo anterior en el
que ocupo el octavo sitio [1]. En ese mismo periodo, dicho movimiento de viajeros representd un ingreso para el
pais de 21.3 mil millones de dolares, ocupando la décimo quinta posicion a nivel internacional [2].

En lo relacionado con la actividad hotelera, durante el 2017 el pais registrd un total de 391,496 cuartos
disponibles y alcanzé el 61.1% de ocupacion. Asi mismo, el traslado de viajeros via aérea se logro la cantidad de
68.2 millones de personas, de los cuales 45,359 pasajeros fueron de origen nacional mientras que 22,911 de
procedencia extranjera, lo que implicd un incremento del 8.6% en comparacién con el afio anterior. De la misma
manera, la transportacion via maritima al pais a través del servicio de cruceros tuvo un incremento del 13.3% anual
en el 2017, registrando un total de 7.3 millones de visitantes que arribaron a los distintos destinos costeros del pais

(2].

Por otra parte, Sinaloa es una entidad ubicada en el noroeste de México cuya actividad turistica también es
significativa, cuenta con una oferta de alojamiento compuesta por 466 establecimientos (se incluyen todas las
categorias), infraestructura que representa la cantidad de 20,942 cuartos y unidades de hospedaje, y que en
conjunto componen la oferta hotelera de los 18 municipios que integran dicha circunscripcion politica. Durante el
2016 este estado registrd un total de 3, 605, 338 llegadas de turistas, de los cuales 3,301, 181 fueron de origen
nacional mientras que el resto de procedencia extranjera (304,157) [3].

Se tienen matriculados 2,424 establecimientos de preparacion y servicio de alimentos y bebidas, siendo
catalogados como restaurantes 1,619 de ellos. El resto estd compuesto por bares, centros nocturnos y discotecas,
entre otros. También se tiene registro de 114 agencias de viaje o servicio de reservaciones, 35 parques acuaticos y
balnearios, 42 negocios que ofrecen servicio de alquiler de automoéviles, 7 campos de golf, 220 centros de
convenciones y 162 guias de turistas [3]. Sin embargo, el puerto turistico de Mazatlan constituye el principal
destino en la entidad, cuyas bellezas naturales y escénicas que oferta se sustentan en la playa y sus recursos
naturales, sumado al clima propicio para el desarrollo de las actividades de recreacion relacionadas con este
segmento la mayor parte del aiio [4], ademas de formar parte también de los principales centros turisticos de la
republica mexicana.

Un reflejo de la dindmica monetaria que registra este destino se manifiesta a través de los principales
indicadores de la actividad turistica. Por ejemplo, de los 181 establecimientos registrados en Mazatlan durante el
2016, 138 son hoteles, catorce moteles, ocho pensiones y casas de huéspedes, una cabafia, nueve campamentos y
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albergues recreativos, ademas de 11 departamentos o casas amuebladas con servicio de hoteleria. En suma, de
11,457 cuartos de hotel ofertados en el puerto, la gran mayoria (9,951) son clasificados como servicios de hotel,
seguido por 549 cuartos de motel y 528 espacios para campamentos y albergues recreativos, el resto se distribuye
entre otro tipo de alojamientos [3].

Otra muestra de la infraestructura turistica del destino se manifiesta a través del registro de 744
establecimientos de preparacion y servicio de alimentos y de bebidas con categoria turistica, de los cuales 531 son
catalogados como restaurantes, 87 cafeterias, 69 bares, 13 centros nocturnos y discotecas. Asi mismo, existen 37
agencias de viajes, 3 parques acudticos y balnearios, 21 empresas arrendadoras de automoviles, 4 campos de golf,
y 98 establecimientos para el servicio de convenciones y 161 guias de turistas [3].

Como parte del contexto turistico y econdmico anterior, es importante también mencionar que la oferta
turistica de México es variada y va de la mano a las caracteristicas geograficas y socioculturales de cada destino.
No obstante, siguen siendo los centros de playa los que registran mayor rentabilidad econdmica en esta actividad.
Por ejemplo, en el 2015 dicho segmento obtuvo un porcentaje de ocupacion hotelera del 71.1%, por encima de las
grandes ciudades (59.8%), de las ciudades fronterizas (48.7%), y de ciudades del interior (46.8%). Asi mismo, dos
de los principales aeropuertos que reciben turistas extranjeros se localizan en destinos costeros (Cancun y Los
Cabos), ademas del de Guadalajara y Ciudad de México [5], por citar algunos ejemplos.

La gran mayoria de destinos turisticos mexicanos, a pesar de fincar sus atractivos en uno o dos segmentos de
mercado (cultural, religioso, de negocios, sol y playa, ecoldgico, etc.), tratan de aprovechar otras condiciones
existentes en el entorno, mejorar su planta turistica y ampliar su oferta en busca de mas visitantes. Tal es el caso
de aquellos sitios que se adaptan a nuevas pautas y tendencias del comportamiento del consumidor, es este caso
de los visitantes, tal es el caso del turista digital, usuario que permanece interconectado a Internet, acostumbrado
a usar un movil y aplicaciones en su lugar de residencia para interactuar con su entorno y hacer su vida mas
comoda, por consiguiente, necesita disponer de servicios antes, durante y después de realizar un viaje [6].

En este contexto, durante los ultimos treinta y un afios, si se toma como referencia 1989, lapso en el que se
describid por primera vez el protocolo de transferencias de hipertextos, suceso que daria lugar a la primera web,
aprovechando el desarrollo de Internet, la sociedad a nivel global se ha transformado en todas sus extensiones,
algunas mas que otras, de acuerdo a su capacidad econdémica y tecnologica, pero ninguna ha escapado de alguna
innovacion en sus practicas o conductas, tal es el caso de la industria de los viajes y el turismo.

Por ejemplo, en la década de los 90 del pasado siglo XX, aparecen las primeras agencias de viaje online como
Expedia, Booking y Travelocity a nivel mundial. A finales de dicha década, surgen empresas como Google y el
servicio Wi-Fi, sucesos clave en el impulso y reorientacion de diferentes servicios turisticos, tal es el caso de las
aerolineas de bajo costo que cimentaron inicialmente sus estrategias de venta en el servicio en linea.

Asi mismo, durante la primera década del siglo XXI, nacen empresas y plataformas digitales utilizadas por
millones de viajeros como TripAdvisor, Facebook, Airbnb, aprovechando el aumento de viajeros usuarios de
Internet. Sin duda, las tecnologias de la informacion favorecen el comercio electronico, en el turismo éstas se
manifiestan a través de las ventas relacionadas a los viajes como los servicios de transporte u hospedaje, reservas
de vehiculos, paquetes turisticos, entrada a eventos deportivos, culturales y artisticos, servicio de alimentos, etc.

Es por ello importante una adecuada gestion y planificacion de los productos y servicios que son ofertados
en un destino, ya que entra en escena un nuevo perfil de viajero, el urista digital, aquel que esta acostumbrado a
usar su movil y aplicaciones en su lugar de residencia antes, durante y después de su viaje. En este sentido,
Montecinos Torres [6], argumenta que si bien este tipo de viajeros hace la compra del transporte y servicios
generales en su lugar de origen, también contrata en el destino las actividades que desea realizar, mismas que
motivan su desplazamiento, evitando asi el intermediarismo, ademas de conseguir mejores precios y con alta
posibilidad de beneficiar a distintos negocios locales.
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Por todo lo anterior, es importante dar respuesta a las siguientes preguntas de investigacion: ;Cuales son los
principales factores o motivaciones por los cuales el usuario toma la decision de utilizar determinada forma de
reservacion o uso de aplicaciones? ;De qué manera influye la percepcion de seguridad sobre el uso de las mismas?
ya que al hacer transacciones econdmicas en varias modalidades, no se estd exento de algun fraude potencial, ; Qué
porcentaje de turistas utiliza las plataformas digitales o aplicaciones en linea para reservar o realizar pagos por
encima de los mecanismos tradicionales como las llamadas telefonicas y depodsitos bancarios? Finalmente, ;es la
iniciativa privada la que impulsa la transicion hacia un consumo electronico a través del uso de plataformas y
aplicaciones en linea?

De esta manera, el presente estudio tiene como proposito principal analizar las pautas de conducta y factores
que influyen en la toma de decisiones para que un usuario utilice o no, plataformas digitales y aplicaciones en
linea para reservar y consumir los servicios de hospedaje en Mazatlan, Sinaloa, México, destino turistico de sol y
playa ubicado en el pacifico mexicano. Finalmente, el resto del estudio esta estructurado en 5 secciones, en el
estado del arte se identifican estudios previos relacionados con esta investigacion, en la seccion de materiales y
métodos se describe el disefio metodologico del estudio, mientras que en las secciones siguientes se establecen los
resultados, las conclusiones y los referentes tedricos que apoyan el estudio.

2. Estado del arte

En la actualidad, es evidente como los distintos tipos de dispositivos moéviles se han interiorizado en la vida
cotidiana de las personas, principalmente la de los jovenes, convirtiendo al teléfono inteligente en un elemento
esencial en sus diferentes practicas sociales [7]. Poseer un teléfono inteligente, mas alld de sus ventajas
comunicativas tradicionales (llamar o enviar mensajes de texto), expande la posibilidad de usarlo como una
herramienta alterna a la tradicional computadora de escritorio, también representa una opcion de entretenimiento
individual pues en ocasiones reemplaza a la television, o bien como apoyo ludico sustituyendo a las consolas de
videojuegos, entre otras multiples opciones [7], siendo la practica turistica una de ellas a través de la bisqueda de
informacion especifica de un destino, la comparacion de precios y empresas, consultar las alternativas de diversion,
conocer las diferentes opciones de hospedaje o desplazamiento, por mencionar algunas de ellas.

De hecho, desde un punto de vista turistico, algunos estudios reflejan el rol que juegan los teléfonos
inteligentes en sus comportamientos, por ejemplo se analizé el comportamiento del viajero independiente que
visito la ciudad ecuatoriana de Guayaquil, el estudio establece que utilizan su teléfono movil principalmente para
comunicarse con sus amigos y familiares, asi como para buscar informacion. En lo relacionado a la experiencia de
viaje, dicho aparato le ofrece sensacion de seguridad, comodidad y placer, ya que se argumenta que pueden
identificar con precision el sitio donde estan; ademas de poder tomar fotografias y escuchar misica al mismo
tiempo en el que pueden compartir su viaje a través de las redes sociales [8].

Curiosamente, el segmento de negocio vinculado a los viajes y el turismo fue uno de los pioneros en aplicar
las tecnologias informaticas para vender y promocionar sus servicios a través de las paginas web, auxiliandose de
herramientas como la computadora e Internet, siendo las lineas aéreas y las agencias de viaje las primeras que
migraban sus esfuerzos a este campo, posteriormente seguidos por la industria hotelera [9].

No obstante, el impacto tecnoldgico en estas nuevas pautas de conducta del consumidor o turista no ha sido
homogéneo, ha variado segtin el destino y tipo de viajero. Por ejemplo, en la isla de Tenerife, Espafia en una
investigacion desarrollada en el 2009 los resultados arrojaron que la mayoria de los visitantes encuestados (70%),
sigue optando por utilizar intermediarios (Touroperadores o Agencias de Viaje), en la contratacion de sus servicios
turisticos. En este sentido, en la mayoria de los centros de hospedaje monitoreados en el estudio no presentaban
una relacion directa con sus clientes pues solo un 25.44% reservo su hotel utilizando otros canales tradicionales
como lo es el uso de Internet, Fax, Teléfono o en recepcion al arribar al destino [10].

En el caso de México, en un estudio mas reciente entre usuarios de internet durante el 2019 reflejo que el
75% de los 2,596 respondientes cuenta con alglin tipo de servicio financiero, de hecho un 71 por ciento de ellos lo
hace desde hace cinco afios. Asi mismo, la mayoria de este tipo de consumidores (30%), que manifestod contar con
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algun servicio bancario, realiza sus transacciones a través de un teléfono inteligente, seguido del uso del cajero
automatico y de la pc o laptop con un 18 y 17 por ciento respetivamente, destacando las transferencias, consulta
de saldos, pagos de servicios y compras en linea entre las operaciones mas realizadas [11].

Asi mismo, un estudio realizado a 16 hoteles de cuatro y cinco estrellas de la ciudad fronteriza de Tijuana,
Meéxico con el objetivo de analizar las estrategias de mercadotecnia que son utilizadas en sus redes sociales y
describir el comportamiento que muestra el huésped hacia éstas, encontrd que la gran mayoria de los clientes
(86.8%), ingresan a Facebook para obtener informacion del centro de hospedaje, el resto usa otras plataformas
como Twitter o TripAdvisor. Por su parte, entre los principales motivos por los cuales usan el perfil de la red social
del hotel, es para conocer su ubicacion geografica, los precios de las habitaciones, identificar promociones, saber
si cuenta con servicio de alimentos y bebidas, entre otros [12].

En otra investigacion, se explor6 el uso de la pagina web como una herramienta para promocionar y vender
servicios de hospedaje a un grupo de hoteles ubicados en la Zona Dorada de Acapulco, Guerrero, a través de la
revision de cada uno de sus portales y la opinion de sus huéspedes mediante un cuestionario. Entre los diversos
hallazgos destaca que el principal medio para reservar un cuarto de hotel fue via telefonica (40%), seguido de la
intermediacion de una agencia de viaje (31%), y a través de algtn portal de Internet (23%). Sin embargo, del 60%
que uso este medio en linea llama la atencion que sean las agencias de viaje virtuales las que absorben el mercado
(Price Travel, Best Day, Trip Advisor y Google), otra parte de los respondientes lo hizo directamente de la pagina
del hotel (21%), y el restante a través de empresas no hoteleras. Finalmente, en relacion a las principales
motivaciones por las cuales decidieron reservar servicios de hospedaje a través de la Internet, la gran mayoria lo
hizo por la variedad de precios (38%), para otros representd una forma mas comoda para encontrar una habitacion
(35%), y mas rapida (26%), entre los principales factores [9].

Recientemente, una investigacion particularmente dirigida a la plataforma de alojamiento denominada
Airbnb en el destino turistico de Canctin, manifiesta un conglomerado de diferentes actores que hacen uso de la
misma para ofrecer servicios de alojamiento, que van desde pequefios propietarios que rentan habitaciones hasta
profesionales inmobiliarias, asi como pequefios hoteles [13], convirtiéndose de esta manera en un fuerte
competidor dentro de la hoteleria tradicional en el destino.

En resumen, este panorama establecido en la revision de la literatura pone de manifiesto las diferentes formas
de comportamiento del mercado de servicios de hospedaje en la era digital, en la que el teléfono inteligente
representa una de las herramientas mas utilizadas al momento de planear un viaje y como apoyo en las diferentes
decisiones que se toman por parte del consumidor o turista. De la misma manera, representa una oportunidad para
que el destino mejore su nivel de competitividad turistica en este campo de accion, entendida ésta como el
resultante de la organizacion optima de actividades con la mas alta productividad de sus componentes que
propician capacidades idoneas de respuesta antes las variantes del mercado [14], pero siempre buscando elevar
la misma bajo una eficiencia en el consumo de los recursos, es decir, de forma sostenible.

3. Materiales y métodos

De acuerdo a su contexto, los métodos e instrumentos para llevar a cabo la recoleccion de datos y cumplir asi con
los objetivos propuestos en el presente articulo, estan construidos por técnicas de investigacion documental y de
campo bajo un enfoque cuantitativo. Para ello, se disefié un cuestionario integrado con un total de 18 preguntas
cerradas y agrupadas en 3 secciones. La primera de ellas recopila informacion sociodemografica de los turistas,
tales como su procedencia, sexo y edad, éste ultimo indicador con base en seis rangos de edades (menor a 18, 18-
25, 26-35, 36-45, 46-55, 56 en adelante).

En la seccion II se hace referencia al motivo del viaje, las caracteristicas del tipo de transporte que usa para
su desplazamiento hacia el destino, el tipo de alojamiento utilizado, el nimero de personas con las que realiza
dicho traslado, asi como el medio utilizado para reservar su alojamiento. Por su parte, la tercera seccion hace
referencia a los principales factores que inciden en el uso y consumo de servicios turisticos a través de plataformas
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digitales y aplicaciones en linea, asi como las formas de pago y el periodo de anticipacion con el que toman sus
decisiones.

En cuanto al muestreo, éste es de tipo probabilistico, donde seglin el marco muestral (turistas que visitan el
destino), todas las personas tienen la oportunidad de ser seleccionadas de forma aleatoria. Considerando una
poblacion de 20,000 mil viajeros durante los dias festivos de Semana Santa del afio 2019, con un margen de error
del 5% y un nivel de confianza del 95%, se aplicaron 377 cuestionarios a paseantes de origen nacional. Asi mismo,
la forma en la que se aplico el cuestionario escrito fue por entrevista personal en las principales zonas de afluencia
turistica en la ciudad.

Finalmente, el procesamiento de los datos obtenidos se desarroll6 a través de tres etapas, la tabulacion de los
datos en funcion de las preguntas realizadas, el calculo de las respuestas (porcentajes), con ayuda del programa
para hojas de célculo Excel 2016, asi como para el andlisis, interpretacion y descripcion de los resultados reflejados
en tablas y gréficos, de acuerdo al marco teorico y los antecedentes de investigacion.

4. Resultados

De acuerdo a los resultados del estudio realizado durante el pasado periodo vacacional de Semana Santa 2019 en
el destino costero mexicano de Mazatlan, Sinaloa, fue posible dilucidar parte del comportamiento del turista que
visito la ciudad, en relacion con la manera en la que éste reserva su hospedaje, emite los respectivos pagos, y elige
la forma del mismo entre la diversidad de opciones que existen, tanto de modo tradicional, como digital.

Entre los principales hallazgos relativos a las caracteristicas sociodemograficas de los respondientes, su
procedencia correspondio a entidades geograficamente muy cercanas al territorio bajo estudio, entre las que se
destacan en orden de importancia Durango, Nayarit, Nuevo Ledn, Zacatecas, Jalisco, Chihuahua y Coahuila. Con
gran presencia también de sinaloenses oriundos de Culiacan y Los Mochis, principalmente.

Llama la atencion que la mayoria de los visitantes poseen una marcada fidelidad hacia Mazatlan, pues el 60%
de ellos ya habia estado en otras ocasiones en la ciudad, del resto era apenas su primera vez (40%), ambos grupos
con un nivel alto de satisfaccion, dando como resultado la posibilidad de regresar en un futuro cercano. Otro dato
interesante se refleja en el medio de transporte utilizado para arribar al puerto, destacando la via terrestre muy por
encima de la aérea o maritima, que en este caso fue indiferente. Asi mismo, mayoritariamente suelen estar
acompaiados por la familia (52%), asi como por amigos y compaiieros (43%), tal como se aprecia en la Fig. 1.

Grupo organizado :I 4%
Amigos o Compaiieros 43%
I Con familia 52%
I Solo | 1%

AUTOMOVIL AUTOBUS AVION MOTOCICLETA 0 50 100 150 200 250

40%
33%

17%

10%

Figura 1. Medio de transporte y compaiiia del visitante. Fuente: Elaboracién propia.
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En lo relativo al tipo de alojamiento elegido para pasar sus vacaciones durante la Semana Santa del 2019, la
mayoria menciond haberse hospedado en un hotel (47%), seguido de la renta de una vivienda o departamento
(34%), el 12% de los visitantes encuestados se quedd en casa de algun amigo o familiar, mientras que un 5%
utiliz6 la modalidad de tiempo compartido y finalmente el 2% restante utilizé otras modalidades de servicios de
hospedaje (bungalow o villa por ejemplo). Esta situacion resulta importante pues una gran parte de los
consumidores utilizan casas o departamentos que no necesariamente estan ubicados en zonas turisticas, o bien, no
estan contemplados como negocios establecidos para ofrecer el servicio con ciertos estandares de calidad o
formalidad que la industria hotelera si ofrece.

Al indagar sobre el medio utilizado para reservar su servicio de hospedaje en el destino, un grupo
considerable utiliz6 Internet para ello (44%), seguido de la via telefonica (37%), y en menor medida a través de
agencias de viaje (6%), u otras formas para hacerlo (1%), entre las que se mencionan el rol de intermediarios,
generalmente de familiares o conocidos del visitante, s6lo un 12% menciond no apartar con anticipacion alguna
casa o habitacion. Esto demuestra una etapa de transicion que se vive al pasar de formas tradicionales, como las
tipicas llamadas directas al hotel (en decremento), a la reservacion en linea a través de plataformas y aplicaciones
digitales (en aumento), como se puede apreciar en la Fig. 2.

__________ 12% (— I
=

TELEFONO INTERNET AGENCIA NINGUNO OTRO
DE VIAJE

Figura 2. Medio utilizado para reservar. Fuente: Elaboracion propia.

En la tercera seccion del instrumento disefiado para recopilar informacion, si el visitante manifestaba no haber
realizado algun tipo de reservacion se concluia con la indagacion, mientras que a las personas que manifestaron
utilizar Internet como herramienta para apartar su alojamiento se les continué aplicando el cuestionario. En este
sentido, la forma de pago utilizada para completar su convenio, el 32% utiliz6 la tarjeta de crédito, un 25% realiz6
un deposito bancario, seguido del 22% que uso6 la transferencia electronica como opcion para saldar la compra, un
11% hizo el pago en efectivo, modalidad presentada sobre todo en aquellos que eligieron rentar una casa o
departamento, un pequefio grupo uso la tarjeta de débito (9.7%), y en menor medida el cheque (0.3%).

Por otro lado, llama la atencién como la gran mayoria reserva su hospedaje en fechas muy cercanas a su
arribo, por ejemplo, dos meses antes lo hace el 28%, con un mes de anticipacion el 29%, y dentro del periodo
mensual correspondiente al arribo lo hizo el 32% de los encuestados, tal como se aprecia en la Fig. 3, donde se
muestra de forma mas detallada dicho comportamiento.

Entre las principales herramientas o equipos para hacer su reservacion en linea, el 51% de los visitantes uso
su movil, es decir, su celular inteligente, seguido del 34% que empled una laptop para ello, el 11% una
computadora de escritorio, y en menor medida una tablet (4%), como modalidad para realizarla. Esto demuestra
la importancia que tienen los equipos moéviles inteligentes.
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Asi mismo, entre las aplicaciones y plataformas digitales utilizadas por los visitantes que reservan en linea
destacan Airbnb (25%), seguido de Facebook (22%) y Google (21%), como parte de las opciones mas concurridas
para encontrar ofertas de casas y departamentos en renta, o bien servicios de tiempo compartido en algunos centros
de hospedaje, solo un 11% us6 la pagina web del hotel. Aunque en menor medida, pero con presencia en el
mercado, aparecen otras compaiiias especializadas en este tipo de servicios turisticos como son Trivago (7%),
Expedia (4%), Mercado Libre (3%), entre otras que se muestran en la Fig. 4.

Otro 2%
lafio H1%
8y 9meses 2%
6y 7meses I 2%
4ySmeses I 1%
3 meses 3%

2 meses | 28%
1 mes | 29%
3 Semanas T 3%
2 Semanas | 12%
1 Semana | 15%

3 a5 dias antes 2%
0 20 40 60 80 100 120

Figura 3. Tiempo de anticipacion para reservar el alojamiento. Fuente: Elaboracién propia.

BESTDAY 2%
HOTELS.COM 1%
TRIVAGO 7%
DESPEGAR.COM 2%
BOOKING.COM 2%
AIRBNB 25%
EXPEDIA 4%
MERCADO LIBRE 3%
GOOGLE 211%
FACEBOOK 22%
PAGINA WEB DEL ALOJAMIENTO 11%

0 10 20 30 40 50

Figura 4. Uso de apps para reservar en linea.

Finalmente, el estudio establece que la gran mayoria ha hecho reservaciones de hospedaje en linea en mas de una
ocasion, acto que demuestra la etapa de transicion que se vive por los llamados turistas digitales pues el 20% de
ellos ha hecho este ejercicio mas de cinco veces, un 16% de cuatro a cinco ocasiones, mientras que el 39% lo ha
hecho en dos o tres momentos, s6lo un 25% manifesto tener su primera experiencia en ello.

En cuanto a los factores que mas influyeron al momento de hacer la reservacion en linea a través de las
aplicaciones y plataformas anteriormente mencionadas esta el precio (43%), seguido de la ubicacion (27%), los
comentarios de otros usuarios sobre el centro de hospedaje, casa o departamento en renta (14%), mientras que un
11% aludio a la seguridad que existe al hacer la reservacion, entre otros factores que se enlistan en la Fig. 5.
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Figura 5. Factores que influyen al momento de reservar hospedaje en linea.
Fuente: Elaboracion propia.

5. Conclusiones

Tal como se evidenci6 en el estado del arte, el uso de dispositivos méviles no sélo se ha interiorizado en la vida
cotidiana de las personas al grado de convertirse en un elemento esencial en la vida social de los individuos [14],
sino que también se manifiesta con mayor frecuencia en las practicas turisticas como parte de una experiencia de
viaje y que se materializan al tomar fotografias o videos, mismos que pueden compartir con sus familiares y amigos
a través de las redes sociales [8]. Es un campo en franco crecimiento, de ahi que algunos desarrolladores piensen
en innovar servicios turisticos a través del disefio de tours interactivos descargando e instalando una aplicacion en
el teléfono inteligente del interesado, en el que podra encontrar informacion del destino, guias alimentarias,
consejos de seguridad, mapas, entre otras alternativas de uso [15].

Por su parte, el puerto turistico de Mazatlan, Sinaloa es un destino que durante Semana Santa recibe mas
visitantes y turistas de origen nacional. Consumidores que de manera paulatina cada vez permanecen mas
interconectados, no so6lo usan su teléfono movil para capturar momentos a través de la publicacion de sus
fotografias, sino que también usan Internet a través de aplicaciones y plataformas en linea como herramienta de
consumo turistico, en este caso para reservar habitaciones en centros de hospedaje, como parte de una conducta
que va en aumento pues en el estudio se encontré que no solo consideran mas comodo, sino que ya lo han hecho
en otras ocasiones.

Como parte de las pautas de conducta y factores que influyen en la toma de decisiones para encontrar
servicios de alojamiento, reservar en linea y emitir el pago correspondiente se destaca que el 32% que utilizo la
tarjeta de crédito lo hizo motivado por las promociones y facilidades que las instituciones bancarias ofrecen en
convenio con las diferentes empresas que ofrecen servicios de hospedaje, como el pago de su monto diferido en
parcialidades (meses sin intereses). Mientras que los usuarios que rentan una casa o departamento, se ven
mayormente motivados por contar con un precio mas bajo y con la posibilidad de quedarse muy cerca de las zonas
turisticas de la ciudad.

Las aplicaciones y plataformas digitales utilizadas por los visitantes que reservan en linea destacan Airbnb,
Facebook y Google, como parte de las opciones mas concurridas para encontrar ofertas de casas y departamentos
en renta. En cambio, quienes reservaron en un centro de hospedaje, el uso de la pagina web del hotel es tan
importante como los servicios ofrecidos por empresas como Trivago, Expedia, Bestday y Mercado Libre, entre
otras. Dicha situacion es entendible si se toma en cuenta que la gran mayoria de visitantes que recibi6 el destino
al momento del estudio son de origen nacional, sobre todo de regiones geograficamente cercanas a ¢l. Por lo que
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un visitante extranjero o proveniente de sitios mas alejados en el pais, seguramente tendra otras pautas de conducta
y factores que influyen en su decision.

Entre las diferentes resistencias encontradas por parte de las personas que manifestaron no haber reservado
en linea, como la posibilidad de ser objeto de un fraude, de vivir malas experiencias por considerar que el cuarto
o departamento en renta no sea lo que esperan, o se encuentre muy alejado de las principales zonas turisticas de la
ciudad, ademas de la percepcion de seguridad del asentamiento, representan los elementos que mas influyen en su
desaprobacion.

Por otro lado, este panorama mas que un simple analisis en el comportamiento del mercado de servicios de
hospedaje en la era digital, representa un enorme reto para el sector turistico local, especificamente para la
iniciativa privada y autoridades responsables de la gestion del turismo, es un hecho que el consumidor usa su movil
no solo para reservar habitacion, sino que también lo hace para buscar transportacion dentro del destino, comprar
entradas para eventos artisticos, deportivos, entre otros. Razon por la cual deben adaptarse con mas rapidez a estos
cambios y ser mas competitivo frente a otros servicios dentro del mercado turistico.

En lo que corresponde a la renta de casas y departamentos, es evidente la necesidad de establecer reglas de
operacion mas claras para evitar fraudes y proteger al usuario, haciendo referencia especifica en plataformas como
AirBnb, y demas vendedores que proliferan en Facebook y Mercado Libre, tal como lo manifestaron algunas
personas al momento de finalizar la aplicacion del instrumento, donde terceras personas ofertan éstos servicios a
la par de los centros de hospedaje establecidos en el destino y que operan bajo diferentes normas gubernamentales
y responsabilidades tributarias correspondientes. En otras palabras, representan segmentos de negocio que a pesar
de ofrecer un servicio similar (alojamiento), no poseen la misma obligacion y derechos, por consiguiente se genera
incertidumbre entre los consumidores poniendo en juego la imagen del destino.

Finalmente, respecto a la ciudad, es evidente que los retos son enormes, pero son mas grandes las
oportunidades, Mazatlan es un destino tradicional de sol y playa que recibe visitantes de origen nacional muy
leales en las diferentes épocas vacacionales. Si bien se ha avanzado en infraestructura turistica, es necesario hacerlo
también a través de la gestion e innovacion del destino, empujandolo cada vez mas a ser un destino turistico
inteligente, en sintonia con los consumidores actuales.
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