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TITULO DEL ENSAYO

Analisis de Mercado Operadoras Turisticas
AUTOR:

Juan Carlos Matias Rocafuerte

PROFESOR GUIA:

Ing. Linzan Rodriguez Soraya Msc.

RESUMEN

En resumen el ensayo es una investigacion realizada acerca del analisis de mercados en operadoras
turisticas, en el cual se manifiesta que el analisis de mercado es la evaluacién que se realiza con la finalidad
de determinacion el tamafio de un mercado en particular de una empresa o industria, tomado en
consideracion diferentes factores tales como: El analisis del entorno empresarial; Los recursos,
conocimiento, capital, infraestructura; El apoyo entre empresas afines o competitivas; La demanda; El
analisis de mercado y mercado potencial; La segmentacién de mercado/ publico objetivo; El producto
servicio; Los Clientes; La competencia y El tamafio de mercado/ mercado global. De esta manera se lograr
con total eficacia conseguir resultados comprometedores para la empresa y que a su vez se mantenga en

el mercado siendo competitiva ante cualesquiera circunstancias que se presenten.

Palabras claves: analisis de mercado, operadoras turisticas



TITULO DEL ENSAYO

Tourism Operators Market Analysis
AUTOR:

Juan Carlos Matias Rocafuerte

PROFESOR GUIA:

Ing. Linzan Rodriguez Soraya Msc.

ABSTACT

In summary, the essay is an investigation carried out about the analysis of markets in tourist
operators, in which it is stated that the market analysis is the evaluation that is carried out in order
to determine the size of a particular market of a company or industry , taking into consideration
different factors such as: Analysis of the business environment; Resources, knowledge, capital,
infrastructure: Support betwee competitive companies; The demand; Market analysis and potential
market; Market / target audience segmentation; The product service; The clients; Competition and
market / global market size. In this way, it is possible to achieve with total efficiency to achieve
compromising results for the company and that in turn remains in the market, being competitive in

any circumstances that arise.

Keywords: market analysis, tour operators



INTRODUCCION

El mercado es el lugar donde se encuentra el producto, servicio y el cliente. Es el conjunto de
individuos y organizaciones que tienen o pueden tener influencia en el consumo de un
producto/servicio en un territorio determinado, saber del mercado es esencial ya que permite
anticipar las necesidades para lograr satisfacerlas.
El andlisis de mercado es una herramienta vital, que permite disminuir los riesgos y tomar
decisiones adecuadas para una eficaz direccion de la empresa. La investigacion tiene como objetivo
de estudio mostrar al lector informacion relevante procedente del andlisis de mercado y a la vez
sefialar como se utiliza dicha informacion en beneficio del mismo.
Es importante realizar un analisis de mercado para las operadoras turisticas, en las que sin duda
alguna estas se encuentran dentro de un lugar determinado, por ende, el analisis debe ser tanto
interno como externo de la empresa, para determinar las actividades de la misma y el momento en
que estas van a ser afectadas. El proceso de andlisis es técnico y permite clasificar, analizar o
interpretar datos obtenidos de fuentes primarias o secundarias.
Los datos bibliograficos recopilados permiten detectar los obsticulos al que se enfrentan las
empresas. Dentro de este presente ensayo se tomara en consideracion diferentes contextos inmersos
con el andlisis de mercado como:

¢ Analisis del entorno empresarial, en donde se encuentran inmersos los factores internos y

externo de la empresa.

* Recursos, conocimiento, capital, infraestructura, elementos que la empresa debe tener en

consideracion antes y durante de la elaboracion de cualquier actividad.

¢ Apoyo entre empresas afines o competitivas, para conocer el mercado que ofrece el mismo

servicio/producto que la empresa y con quien formar o no alianzas

¢ La demanda, es aquella que tiende a poseer cambios repentinos esto segin el tipo de

mercado en el que se encuentre el producto o servicio.

¢ Analisis del mercado y mercado potencial, son aquellos compradores o vendedores de un

lugar determinado.



% Segmento de mercado/publico objetivo, es el segmento al cual dirigir todos nuestros
esfuerzos en cuanto al producto o servicio a brindar producto/servicio, de calidad que

permita al consumidor volver a adquirirlo

% Competencia, es la afluencia en el mismo mercado de distintos oferentes de bienes y

Servicios.

% Tamafio de mi mercado y mercado global, es aquel mercado que ha consumido nuestro

producto. Servicio o aquellos que en alglin momento lo harén.

Los items ya antes mencionados seran desarrollados de forma precisa y concisa con la finalidad de

que no exista ninguna duda de la informacion proporcionada.

DESARROLLO

1. Analisis del entorno empresarial
Las operadoras turisticas a través del analisis del entorno empresarial, es decir los factores internos
de la empresa como: clientes/usuarios potenciales, competencia, intermediarios y proveedores;
factores externos como: acontecimientos econdmicos, sociales, ambientales, politicos y
tecnologicos, estos factores forjan que la empresa ejecute un estudio de forma constante para
mantener un control del entorno, anticipando los efectos y logrando analizar a los competidores,
para crear estrategias optimas sobre la competencia. Es importante indicar que los factores externos
del entorno no pueden ser controlados, sin embargo, el estudio genera informacion ante posibles
acontecimientos.
Para lograr un correcto analisis del entorno empresarial de las operadoras se verificara:
En primer lugar, a través de la exploraciéon del entorno cambios venideros antes que los
competidores lo reconozcan. Ejemplo: nuevos productos, segmento de mercado, proveedores,
distribuidores.
En segundo lugar, al vigilar el entorno se identificaran las tendencias actuales que pueden ser
llevadas a la empresa para ser considerados, ademas de acontecimientos o actividades que muchas
veces se encuentran relacionadas o alejadas de la realidad.
En tercer lugar, desarrollar una inteligencia competitiva que se ejecutara por medio de la

investigacion, para obtener datos e informacion de las demas operadoras turisticas verificando asi



las oportunidades y amenazas, luego se interpretard y se tomara decisiones factibles que beneficien
a la empresa.

En cuarto lugar, se pronosticara el entorno, es decir, anticipar o predecir cambios, que permitan
proyectarnos a brindar un mejor producto o servicio. (Arano Chavez , Cano Flores, & Olivera

Gomez, 2016)

2. Recursos, conocimientos, capital o infraestructura

Los recursos son herramientas que le permite a la empresa prestar un servicio o producto, para
satisfacer necesidades o deseos de un individuo, a su vez los recursos se complementan con el
conocimiento el cual le permite escoger, organizar, dispersar y transferir la informacion recolectada
y asi desarrollar actividades en beneficio, logrando entregar productos o servicios innovadores,
generando satisfaccion en el cliente y obteniendo que la empresa se convierta en un lider en el
mercado. (Pacios Lozano, 2012)

El capital se refiere a los recursos, bienes o valores que se necesitan para lograr crear productos o
servicios para la obtencion de ganancias o tenencias de las ventas. Normalmente se toma en
consideracion el capital fijo, que incluyen maquinaria, instalaciones, edificios y capital circulante
que comprende materia prima, combustibles, materiales auxiliares, fuerza de trabajo y productos
semiterminados u otros. Las operadoras en calidad de prestadora de servicios turisticos, en sus
inicios como empresa emprendedora dependera de un capital propio que serd cubierto por parte del
numero de socios involucrados y también capital ajeno que se gestionara por los préstamos a
ejecutarse con diferentes bancos logrando cubrir el monto total de inversion. (McConnell & Brue,
1997)

La infraestructura son las estructuras fisicas y organizativas, redes o sistemas, necesario para el
funcionamiento de la sociedad y su economia, se toma en consideracion a las infraestructuras
fisicas que son las instalaciones publicas que cuentan con los servicios basicos y las infraestructuras
sociales y econdomicas que incluyen facilidades como: hospitales, parques, centros comunitarios,
sitios de compra y edificios educativos. Las operadoras turisticas necesitan de un establecimiento
para brindar la informacion a los clientes (precios, lugares, actividades que incluye el tour, duracion
del tour y mas). El local estard dividido en areas departamentales como: gerente o duefo, area de
ventas, marketing o publicidad, sala de espera atencion al cliente, bodega. (International Recovey

Platform, 2014)



3. Apoyo entre empresas afines o competitivas
Para evidenciar el apoyo entre empresas afines o competitivas es importante tomar en
consideracion las 5 fuerzas Porter, el cual permite valorar los atractivos de las demds industrias y
es utilizado por aquellas empresas que como las operadoras se encuentran en el punto de partida
del negocio. A continuacion, se analizaran las cinco fuerzas y como estas influyen en las operadoras

turisticas. (Quintana Navarro, 2001)

e Amenazas de entrada de nuevos competidores:

Es cuando un sector es muy concurrido y genera beneficios o ganancias, es alli donde existe
la entrada de nuevos competidores que buscan aprovechar las oportunidades que ofrece el
mercado, aumentado la competencia y el descenso de la rentabilidad. Las operadoras
turisticas que se encuentran en el punto de entrada, proporcionaran una ventaja de precios
accesibles a diferencia de las demds empresas que se encuentran en el mercado, y luego de
adquirir experiencia con el pasar de los afos tendra como efecto el aumento de costos de
produccion. Ofrecer un valor agregado al producto/ servicio para diferenciarlo de la
competencia, logrando asi acaparar mercado y la fidelizacion del cliente hacia el producto

o servicio ofrecido por la agencia.

e Amenazas de sustito para el producto o servicio:

Los sustitos son productos/servicios que ofrecen un beneficio similar a los productos/servicios de
un mercado, pero mediante un proceso distinto. El sector operadora deberad estar alerta a estos
cambios debido a que constituye una amenaza en el mercado, porque altera la oferta y la demanda
por medio de los precios bajos y la buena calidad.

En el sector turismo es evidente que las operadoras turisticas no son tan atomizadas, pero teniendo
en cuenta la aparicion de sustitos en importante implementar estrategias para poder competir con
estos.

e Poder de negociacion del cliente:

e Elmercado o segmento de mercado no sera tan atractivo cuando los clientes estén muy bien

organizados.

e El producto tiene varios o muchos productos sustitutos.



e El producto no es diferenciado o estd a bajo costo para el cliente, lo que permite que

consuman productos sustitutos por igual o bajo costo.

e A mayor organizacion de los compradores, estos pueden influir en las operadoras

modificando los precios, calidad del producto o servicio.
e Poder de negociacion de proveedores:

Son aquellas personas o empresas al cual se le compra el producto/ servicio para nuestra industria,
en el poder de negociacion se debe tener en cuenta dos extremos, uno en donde los proveedores
son unicos y muy bien organizados e imponen sus condiciones de precio, tamafio de pedido, en
donde la situacion para la empresa serd mas complicada si los productos/servicios no tienen
sustitutos, son pocos y de alto costo; y el otro extremo es cuando el proveedores tienen un insumo
que lo tienen mas proveedores entonces el poder de negociacion es alto y la empresa puede escoger

a quien comprar.

e Grado de rivalidad existente en el sector:
El grado de rivalidad estara dado por varios factores que influyen en el mercado como: grado de
concentracion del sector, tasa de crecimiento del sector, porcentaje de los costos fijos por sobre el
valor afiadido, grado de diferenciacion de producto o servicio, importancia del interés estratégico

de los competidores las cuales proporcionara el nivel de crecimiento de cada empresa.

4. La demanda

De acuerdo a Séez Lopez, (2015), el proposito de la demanda es determinar y medir cudles son las
fuerzas que perjudican los requerimientos del mercado, con respecto a los servicios que ofertan las
operadoras turisticas, que en primeras instancias es la de satisfacer las necesidades de los clientes
por medio de producto/ servicios de calidad. Actualmente el perfil del turista es cambiante, esto
debido a las condiciones y los derechos del trabajador, que con el transcurso de los afios han
mejorado. Cabe recalcar que una de las tendencias actuales a nivel nacional e internacional, es el
turismo de masas que en su gran mayoria buscan un destino de sol y playa, siendo esta una de las
tendencias mas transcendentales. El turista del siglo XXI, es un individuo que tiene a su alcance la
tecnologia el cual le permite estar a un clic de conocer todo sobre experiencias de otros turistas, el
producto/servicio y destinos.

Mendoza Tabar6, Yumisaca Tuquinga, & Villon Perero, (2017), manifiestan que la provincia de

Santa Elena posee una demanda conformado por turistas nacionales y extranjeros quienes llegan



en temporada alta y baja, esta demanda existente viene motivada por las distintas actividades que
se pueden llevar a cabo como: turismo de sol y playa, turismo cultural, ecoturismo y naturaleza,
turismo de deporte o aventura, el rango de edad de los turistas que mas visita la provincia es de 18
a 34 anos y prefieren viajar en pareja, amigos o familia, es importante indicar que en su gran

mayoria estos individuos tienen estudios de tercer y cuarto nivel de educacion.

5. Analisis del mercado y mercado potencial

El mercado es aquel conjunto de compradores y vendedores de un producto o servicio a un
determinado precio, es significativo considerar que para un excelente andlisis de mercado, existen
diferentes tipos de mercado que las operadoras turisticas deben considerar, ejemplo: el mercado
total, es aquel individuo que posee una necesidad y que la empresa la puede satisfacer; el mercado
potencial, personas que necesitan un producto y poseen un estatus econdomico que permite
adquirirlo; mercado meta, es aquel segmento en donde la empresa pone mayor énfasis de la oferta
de sus bienes y servicios; y por ultimo el mercado real, es aquel mercado que la empresa ha logrado
captar. (Hair, 2008)

Segun Reino Vinansaca, (2015), las operadoras turisticas deben mantenerse en constante sondeo
del mercado potencial debido a que las personas evolucionan, se modifica su estado profesional o
familiar, sus expectativas o necesidades varian, y es aqui donde la empresa debe anticipar los
cambios para implementar alternativas o soluciones mediante la promocién y difusion de un
producto o servicio, con la finalidad de acaparar gran parte de mercado potencial. El mercado
potencial de las empresas en su gran mayoria son las personas jubiladas, quienes buscan dias de
descanso y disfrutar de los diferentes paisajes de la region debido a que ellos cuentan con recursos

econodmicos suficientes para recorrer distintos lugares.

6. Segmentando el mercado: publico objetivo
Saez Lopez, (2015), expresa que el segmento de mercado le permite conocer a las operadoras
turisticas el principal mercado hacia el cual dirigir esfuerzos, productos, politicas, para aumentar o
mantener la clientela. En este paso en muy probable que se presenten problemas de gustos,
exigencias o necesidades del individuo. La segmentacion de mercado divide el mercado potencial
en subgrupos, con caracteristicas semejantes facilitando la comunicacion y la satisfaccion de cada
segmento, lo importante no es inicamente subdividir en grupos, sino valorar su atractivo, es decir:
tamafio de demanda, crecimiento, intensidad competitiva y coherencia con objetivos y capacidad

distintiva de la empresa.



Se considerar dos enfoques para la segmentacion de mercado de las operadoras turisticas: El primer
enfoque con lleva dos medios el a priori, consiste en seleccionar el criterio de participacion de los
clientes antes de la recogida de informacion y luego los clientes se clasifican en funcion de estos
niveles de criterio de segmentacion; mientras que el posteriori consiste en clasificar a o clientes
segun grado de similitud, para luego examinar el perfil de aquellos grupos encontrados, con la
finalidad de obtener una descripcion de los consumidores. El segundo enfoque estd conformado
por la: segmentacion de mercado, que agrupa a los consumidores entre si, en funcioén de sus rasgos
distintivos para observar las diferencias de conducta de compra; en cuanto a la segmentacion de
producto, define al consumidor en funcion de atributos y beneficios deseado que le genera el

producto. (Quintana Navarro, 2001)

7. Producto /servicio
El producto es todo aquello que ofrece un mercado para su uso o consumo con la finalidad de
satisfacer las necesidades o deseos del cliente. Es importante indicar que el producto/ servicio
puede estar dado en objetos fisicos (bienes), como servicios, lugares, organizaciones e ideas. (Hair,
2008)
Como expresa Reino Vifiansaca, (2015), el producto al ser instrumento primordial permite disefiar
politicas comerciales a las operadoras turisticas, tomando en consideracion que el éxito dependera
de la oferta de buenos productos/servicio. Todas las decisiones que se discurran en base al
producto, tienen que cubrir la demanda estipulada por medio del producto insignia con el cual la
operadora trabajara. En cuanto a los niveles de producto se tomara en cuenta a tres tipos: 1. El
producto basico, comercializar un producto a través del internet; 2. Producto formal, creacion de
una pagina web; 3. Producto amplio, consiste en afadir ventajas asociadas a la compra del
producto/ servicio.
Las operadoras turisticas en cuanto a relevancias del producto turistico hacen énfasis en lo
siguiente:

e La atraccion del destino, debido a que es un elemento muy influyente en la decision del

turista.
e Las instalaciones y servicio del destino, el cual facilita la estancia del visitante.

e Laaccesibilidad al destino, un factor que influye mucho en los costos, en termino de tiempo

y el dinero a usar para llegar al destino.



e [aimagen que proporciona el destino es muy importante, debido a que de esto depende si

el turista visita o no el lugar.

8. Clientes

El cliente es la persona que regularmente compra un producto o recibe un servicio, siendo este el
eje principal de la operadora turistica, en donde la misma deberd estar al tanto de sus
conocimientos, motivaciones y las influencias que genera en los otros consumidores. Es sustancial
indicar que se debe considerar a los clientes internos de las operadoras quienes de una u otra manera
estan vinculados por una relacion de trabajo, debido a que de ellos depende entender al cliente
externo; en cuanto al cliente externo de la operadora, son aquellos que consumen un bien o servicio
de una o varias empresas de su preferencia. (Fernandez Valinas & Hair , 2013)

Es importante considerar que, segun Acosta Oviedo, (2011), que hace referencia a la piramide de
Maslow manifestando que el cliente posee necesidades y que, al momento de satisfacer una
necesidad, luego empieza a sentir otras necesidades. A continuacion, se presenta las necesidades,
por medio de una jerarquizacion en diferentes niveles en forma escalonado y colocadas de mayor

prioridad de satisfaccion.

Figura 1 Piramide de Maslow. (Maslow, 1943)



Un cliente satisfecho ademas de volver a consumir el producto, llevara a cabo publicidad gratuita
y positiva con el “boca a boca”, pero un cliente insatisfecho hara todo lo contrario trasmitiendo a
conocidos o familiares el descontento por el producto/servicio consumido. Las operadoras
turisticas por medio de herramientas de recoleccion de datos como: encuestas, entrevista,
observacion directa, conversacion telefonica etc., lograra determinar las diferentes caracteristicas
que le permite conocer a los clientes para saber que ofrecerle y como atenderlo en cada momento.

e Caracteristica demogréafica: edad, sexo, localidad.

e (Caracteristicas sociologicas: clase social, nivel de ingreso, formacion, tipos de compra que

realiza, servicio que utiliza, frecuencia y horario de compra.

e (aracteristicas psicologicas: estilo de vida, motivaciones, actitudes, aprendizaje y

conocimientos de productos.

9. Competencias

La competencia es la afluencia en el mismo mercado de distintos oferentes de bienes y servicios,
en donde para tener una idea de las posibilidades de éxito de nuestro producto, es significativo que
las operadoras turisticas conozcan datos muy importantes de su competencia mas cercana, como
su actividad, el producto que ofrece, a qué precio se comercializa y que aceptacion tiene en el
mercado, con esta informacidon es considerable tomar decisiones sobre nuestro producto y su
situacion en el mercado. (Hair, 2008)

Saaez Lopez, (2015), menciona que es importante tomar en consideracion a la competencia mas
directa que tiene la operadora, para poder fijar posturas comerciales o promocionales, debido a que
los competidores sean grandes o pequefios influyen en las decisiones de la empresa. Para que las
operadoras turisticas encuentren un espacio en el mercado tendran que identificar ventajas
significativas respecto a la competencia, esta ventaja puede residir en el precio, calidad, servicio
posventa, trato individualizado porque luego de haber valorado nuestro producto o servicio a
ofrecer en relacion al de la competencia se decidira la estrategia mas adecuada para introducir en
el mercado. Ejemplo:

e Oftrecer un producto o servicio distinto a la competencia

e Oftrecer un producto o servicio parecido a la competencia y captar clientes.
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10. Tamafio de mi mercado y mercado global

El tamafio del mercado es la cantidad de productos o servicios vendidos durante un periodo de
tiempo determinado en un area geografica, esta definicion corresponde con lo que se llama mercado
actual. Para una empresa como las operadoras turisticas su mercado estara evidenciado por el
numero de personas que han consumido el producto/ servicio durante un tiempo, es decir que para
evidenciar lo antes manifestado esta deberd llevar un estdndar mes a mes, el cual le permita al
finalizar el afio determinar el nimero de personas oferentes del servicio. Una referencia importante
en cuanto al tamafio de mi mercado el cual es la participacion de la cuota de mercado, esta cuota
se obtiene cuando se compara el mercado actual, con el mercado total del producto. Esto permite
medir el éxito de la empresa. (Fernandez Valifias, 2004)

Formula:

mercado actual de la empresa x 100

Cuota de mercado =
mercado actual total

Segun el Ministerio de Turismo, (2019), el Ecuador en el 2018 recibi6 la visita de 2,4 millones de
turistas extranjeros desde paises como: Espaifia, Estados Unidos, Canada, Bélgica, Paises Bajos
Alemania, Italia, entre otros, cabe destacar que la provincia de Santa Elena fue una de las provincias
mas visitadas del Ecuador, con un total de 523 mil visitantes, del total ya antes mencionado. Por
ende, esta globalizacion mundial estd llevando a las empresas a establecer estrategias, que le
permitan desarrollar su negocio a nivel regional, debido a que se le considerada a la region como
un gran tamafio de mercado global. Las operadoras tienen que estar preparadas para acaparar dicho
tamafio de mercado, ya que cada afio es evidente que el turismo genera un crecimiento en cuanto a
la llegada de turistas extranjeros y que estos a su vez tienden a ser mas exigentes al momento de su

estancia en un determinado lugar.
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CONCLUSIONES

En base a la investigacion del analisis de mercado de las operadoras turisticas, es crucial un
sondeo de mercado exhaustivo el cual permite conocer la situacion actual del mercado y
clientes, mediante los factores externos e internos en los cuales se encuentran inmersos los
futuros consumidores potenciales (cliente), esto le permite a la empresa tomar decisiones

acertadas y asi encaminarse a la oferta producto y servicios de calidad.

El andlisis de las cinco fuerzas de Porter es la clave para conocer como posicionar a la
empresa en una situacion en el mercado en la que se pueda defender de estas fuerzas o bien
influenciarlas en su favor. Tras este andlisis, la direccion sera capaz de conocer las
fortalezas y debilidades que posee su empresa con respecto al resto de los competidores, la
posicidon que ocupa en el sector, clarificar las areas en donde se podria conseguir una mayor

rentabilidad, y detectar las tendencias del sector.

La piramide de Maslow explica todas las necesidades del individuo, ademas le permite a la
empresa analizar la perspectiva de que tan variadas son las necesidades del consumidor en

cuanto a sus habitos y motivaciones de compra dentro de un area determinada.

RECOMENDACIONES

Fomentar a las empresas a que desarrollen la investigacion de analisis de mercado, para
conocer gustas/preferencia del consumidor, nuevas tendencias tecnoldgicas y el entorno
entre otros, permitiéndole a la organizacion identificar el mercado al cual dirigirse, para
luego desarrollar estrategias que permitan alcanzar los objetivos. Si el andlisis de mercado

no es puesto en practica antes de iniciar un negocio el mismo estara destinado al fracaso

Emplear de forma correcta las fuerzas de Porter debido a que, al momento de entender el
origen de la misma, esta ofrece a la organizacidn pistas para considerar nuevas areas de

diversificacion a favor de la empresa.

Las operadoras turisticas den seguimientos a las necesidades de los clientes ya que forman
parte del éxito de la empresa, y que en este trabajo la informacion se encuentra manifestado

por medio de la piramide de Maslow.
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