Conocimiento para el desarrollo, julio-diciembre, 2014, 5(2):121-128

Factores que promueven la utilizacion del E-commerce como medio de negociacion
comercial en las agencias de viaje y turismo de la ciudad de Chiclayo

Factors that promote the use of E-commerce as a means of trade negotiation in the
travel agencies and tourism of the city of Chiclayo

Fatores que promovem o uso do E-commerce como um meio de negociacio de
comércio nas agéncias de viagens e turismo na cidade de Chiclayo

. , . 1
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Resumen

El e-commerce, se ha difundido a través de sitios web y ha experimentado un importante
crecimiento en el mundo hace varios afios. El objetivo de la presente investigacion fue identificar los
factores que promueven la utilizacion del E-commerce como medio de negociacion comercial en las
agencias de viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo. El estudio efectuado es de naturaleza cualitativa,
pues explora un fendmeno no estudiado en el Departamento de Lambayeque, la herramienta utilizada para
lograr el objetivo general y los especificos ha sido la entrevista a profundidad, la cual se aplico a cuatro
empresas de la ciudad de Chiclayo. Una vez analizados los resultados de las entrevistas se encontrd
informacion muy interesante que se muestran en la presente investigacion, se concluye que las variables
que promueven la utilizacion del E-commerce como medio de negociacion comercial en las agencias de
viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo son el uso de sitios web, el aumento de cibernautas compradores,
mejor servicio al cliente y mayores margenes de ganancia.

Palabras clave: E-commerce, sitios web, comercial, turismo.

Abstract

E-commerce has spread web site and has experienced significant growth in the world for several
years. The aim of this research was identify factors that promote the use of e-commerce trade negotiation
as a means to the travel and tourism agencies in the city of Chiclayo. The study conducted is qualitative in
nature, it explores a phenomenon not studied in the Department of Lambayeque, the tools used to achieve
the overall goal was specific and in-depth interview, which was applied to four companies of the city of
Chiclayo. Having analyzed the results of the interviews found interesting information shown in this
investigation, it is concluded that there are several variables that promote the use of e-commerce trade
negotiation as a means to the travel and tourism agencies in the city Chiclayo.

Keywords: E-commerce, web sites, business, tourism.

Resumo

O e-commerce foi divulgado através de sites e tem experimentado um crescimento significativo no
mundo por varios anos. O objetivo desta pesquisa foi identificar os fatores que promovem o uso de e-
commerce como um meio de negociagdes comerciais em agéncias de viagens ¢ turismo na cidade de
Chiclayo. O estudo ¢ de natureza qualitativa, uma vez que explora um fendémeno ndo estudou no
Departamento de Lambayeque, as ferramentas utilizadas para alcangar o objetivo geral e especifico
entrevista em profundidade foi, que foi aplicado a quatro empresas da cidade de Chiclayo. Depois de
analisar os resultados das entrevistas informagdes muito interessantes mostrados nesta investigacao foi
encontrada, conclui-se que existem diversas varidveis que favorecem a utilizagdo de e-commerce como
um meio de negocia¢des comerciais em agéncias de viagens e turismo na cidade Chiclayo.

Palavras-chave: E-commerce, web sites, negocios, turismo.
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Introduccion

Uno de los mayores factores de cambio que nos ha traido el cambio de siglo, en
términos de habitos de consumo, sean estos de entretenimiento, trabajo o adquisicion de
productos y servicios, es sin duda la Internet.

La utilizacion de la Internet estd generalizdndose cada dia mas de tal manera que las
empresas en la actualidad tienen que considerar el e-commerce cuando realicen sus
estrategias de comercializacion de sus productos y servicios (Ctuneo, 2011). Siguiendo
esta postura el turismo es uno de los sectores que mayores posibilidades tiene de
expandirse en Internet.

Hace pocos afos las estrategias de ventas de productos y de prestacion de servicios
se limitaban a las presentaciones directas con el cliente. Hoy existe un nuevo reto que
tiene incalculables expectativas: El E-commerce.

El tema que se presenta es importante porque aparte de dinamizar el proceso de
negociacion del sector turistico, se muestra como una innovadora alternativa comercial.
A su vez debemos tener en cuenta que la globalizacion y el avance tecnoldgico deben
acompanar el desempeno de las empresas guiadas al éxito.

Sin embargo, en la actualidad no existen muchos estudios completos sobre los
factores que promueven la utilizacion del E-commerce en las transacciones comerciales,
mas aun enfocados en la implementacion de sitios web en las negociaciones comerciales
del sector turistico de la ciudad de Chiclayo. En el ambito nacional existen pocos
estudios que se orientan al comercio electronico como una importante herramienta para
el desarrollo de estrategias empresariales e investigaciones cualitativas de caracter
exploratorio centrados en la oferta y demanda.

Arata (2002) en su investigacion acerca de las nuevas tecnologias de la informacion
y la problematica juridica del Comercio Electrénico en el Pert nos presenta la principal
dificultad de su implementacién desde el punto de vista juridico. De este estudio se
obtuvo como resultado que las principales dificultades al momento de implementar una
tienda virtual son: Las grandes lagunas aun existentes en el marco legal son: a) Las
ofertas y publicidad virtuales: En nuestro medio no existe una legislacion que regule la
publicidad en Internet. b) La venta virtual: Nuestro ordenamiento civil no regula la
venta a distancia a través del uso de soportes electronicos como Internet. ¢) La
facturacion virtual: En nuestro medio hoy en dia no hay una legislacion que prevé la
facturacion virtual. d) El no repudio en el comercio electronico: No existe regulacion en
la legislacion nacional o comparada.

Begazo (2005) en su publicacion sefiala que el Peri es un pais muy rico y el
turismo es una actividad con gran futuro, el cual se ve reflejado en la diversificacion de
la oferta turistica basada en el desarrollo de actividades productivas de servicios o por la
“puesta en valor “de nuevos atractivos turisticos. También menciona la importante
ampliacion progresiva de demanda turistica, la cual involucra una aplicacion
indispensable del marketing, el buscar la manera de dar a conocer el servicio que se esta
ofreciendo, teniendo una perspectiva global.
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Arellano, Barahoma, Corazzo & Gallo (2010) realizaron un trabajo de investigacion
para estudiar los factores que incentivan o desmotivan la utilizacion de Internet como un
medio de compra entre los consumidores limefios, y los factores que motivan o
desmotivan la implementacion de una tienda virtual entre las empresas limefias.

Los resultados encontrados por el lado de la oferta que desmotivan a los
empresarios a implementar una tienda virtual son : miopia gerencial que viene reforzada
por una serie de factores como: la percepcion de poco interés de los consumidores
limefios a compras en linea, el hecho de que la implementacion de una tienda virtual es
compleja, la idea que los niveles de fraude electrénico en el Perti son altos, la
sobreatencion al canal tradicional y la sensacion de que no es rentable implementar una
tienda virtual. Adicionalmente, encontraron que otro factor es la falta de apoyo del
Estado y de los bancos para reducir el fraude electronico; mientras por el lado de la
demanda se hallaron 15 factores que fueron agrupados en 3 categorias: factores en torno
a la desconfianza (temor al fraude, temor a que el ciclo de venta no se cierre
adecuadamente), factores sobre preferencias personales (desear tener el producto
inmediatamente después de la compra, necesidad de asesoramiento durante la compra
por parte del vendedor, preferencia por asistir a las tiendas) y factores del mercado (falta
de oferta de tiendas virtuales, falta de difusion acerca de las posibilidades y ventajas de
compras en linea).

Guerrero (2011) en su investigacion sefiala que las PYMES (agencias de viaje y
turismo) del distrito de San Miguel conocen la importancia del uso de los medios de
negociacion actuales, pero no es muy considerado, pues no se observa una tendencia
positiva en el desarrollo, acceso y usabilidad de las paginas web. Asi mismo indica que
la utilizacion de péginas web, ofrece la apertura a nuevos mercados los cuales
incrementan el nimero de clientes. Ademas todas las empresas de turismo que poseen
una web Optima coincidieron en que a raiz de la creacion de su pagina web, el numero
de sus clientes se ha incrementado.

Es asi que este estudio pretende contribuir a la investigacion de los Comercios
Electronicos centrandose como objetivo general en identificar los factores que
promueven la utilizacion del E- commerce como medio de negociacion comercial en las
agencias de viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo y como hipdtesis general que los
factores que promueven la utilizacion del E-commerce como medio de negociacion
comercial en las agencias de viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo son: el uso de
sitios web, el aumento de cibernautas compradores, mejor servicio al cliente y mayores
margenes de ganancia. Ademas, esta investigacion intenta generar documentacion para
futuras investigaciones complementarias a ésta.

Material y métodos

Debido a que no se han encontrado estudios previos sobre este tema en la ciudad de
Chiclayo, este estudio se disefio sobre la base de una estrategia de investigacion
cualitativa fundamentada en su version ‘“constructivista” de tal manera que se
identifiquen los factores que promueven la utilizacion del E-commerce como medio de
negociacion comercial en las agencias de viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo. El
presente estudio abordo el problema de investigacion desde un solo frente, el lado de la
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oferta, representado por gerentes cuyo cargo es relevante para el tema del E-commerce
y que pertenecen a agencias de viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo que pueden
hacer uso del canal, por tener servicios que se ofrezcan en otros paises que ya cuentan
con un significativo volumen de ventas en linea.

Poblacion
La poblacion objeto de estudio estuvo constituida por las agencias de viaje y turismo en
la ciudad de Chiclayo que cumplieron los siguientes criterios de inclusion.

Criterios de inclusion

Que sean formales, ubicados en el centro de la ciudad de Chiclayo, que tengan la
condicién de habido, con mas de 4 afios en el mercado, que sean minoritas y tenga
interés en la utilizacion de internet para la difusion de sus servicios. La poblacion estuvo
conformada por 4 empresas.

Instrumentos y Técnicas
Para el desarrollo del estudio se emplearon un instrumento y una técnica; una lista de
cotejo y entrevista a profundidad. La entrevista a profundidad fue semi estructurada
dado que garantizo la posibilidad de abordar nuevos temas que pueden surgir durante el
desarrollo de la entrevista.

En segundo lugar, la lista de cotejo, permiti6 observar caracteristicas sobre el contenido
y el disefio de sitio web de las 4 agencias de viajes y turismo de la ciudad de Chiclayo.

Procedimiento
Para la investigacion cualitativa se utilizo la entrevista a profundidad, a continuacion se
detalla el procedimiento:

Se visito a cada una de las empresas de Chiclayo para solicitar el permiso necesario para
realizar las entrevistas en sus establecimientos e informar el propdsito de la
investigacion.

En una segunda visita se aplicé la entrevista a profundidad, de 20 y 25 minutos
aproximadamente, a cada uno de los gerentes o administradores de dichas empresas
para recabar la informacion pertinente.

Para poder realizar un adecuado analisis de datos, se siguid una codificacion abierta, y
se utilizd el software Microsoft Word. Las transcripciones de entrevistas fueron
evaluadas detalladamente, luego se identifico y codificéd las unidades de analisis, estos
codigos fueron agregados en el margen derecho de cada categoria. Una vez que la
codificacion fue finalizada se agruparon en otro documento de Word los extractos
codificados de acuerdo con cada una de las categorias encontradas. Este material fue,
posteriormente, revisado para evaluar si las categorias son definitivas o es conveniente
agruparlas algunas. Luego de que las categorias fueron definitivas se analizaron los
comentarios por categoria para llegar a los hallazgos de esta investigacion.

Bitacora de Analisis
Para la codificacion de las unidades de analisis en categorias se realizd primero la

identificacion de éstas, luego se cuestion6 ;qué significado tiene cada una?, ;qué tienen
en comun?, ;en qué difieren?, ;dicen lo mismo o no? Si las unidades fueron comunes
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indujeron a la formacion de categorias (incremento de personas en internet que
compran, mejor servicio al cliente), si las unidades fueron distintas y eran relevantes se
tuvo que recurrir a los antecedentes para reflexionar mas sobre el significado de los
datos y continuar con la asignacién de otras categorias (mejoran los beneficios
econdmicos, reduce la presencia de intermediarios, contar con sitios web y tener una
web dinamica).

Luego de evaluarse las categorias, se decidio agruparlas de la siguiente manera: las
subcategorias mejorar los beneficios econdmicos y reducir la presencia de
intermediarios dentro de la categoria de mayores margenes de ganancia; mientras que
las subcategorias contar con sitios web y tener una web dindmica en la categoria de usos
de sitos web.

Por tultimo, se recuperaron los extractos codificados de acuerdo con cada una de las
categorias encontradas para hallar las posibles vinculaciones entre categorias, no
hallandose relacion significativa entre las cuatro categorias.

Uso de sitios web.
FACTORES QUE PROMUEVEM LA
Aumentn de clbernautas compradores. > UTLIZACION DEL E-COMMERCE
COMO MEDIO DE NEGOCIACION
COMERCIAL EM LAS AGENCIAS
Mayores mdrgenes de ganancia. e DE VIAJE ¥ TURISMO DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO

Mejor servicio a los clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Esquema de la relacion entre los factores que promueven la
utilizacion del E-commerce como medio de negociacion comercial en las
agencias de viaje y turismo en la ciudad de Chiclayo.

Resultados

Los principales resultados de la investigacion, que provienen de las entrevistas en
profundidad semi-estructuradas aplicadas a las cuatro empresas de la ciudad de
Chiclayo se presentan en la tabla 1.

En lo referente a la a utilizacion de sitio web, los resultados obtenidos en la
entrevista a profundidad semi-estructurada, se observa que el 75% de las agencias de
viaje y turismo de la ciudad de Chiclayo hacen uso de este medio para publicitar los
servicios que ofrecen y tan solo un 25% busca concretar transacciones comerciales.

Los cuatro gerentes entrevistados, que representan al 100% de agencias de viaje y
turismo de Chiclayo coincidieron en sefalar que el incremento de cibernautas trae
consigo el aumento del nimero de clientes que busca negociar a través de los sitios
web; es decir, existe una relacion directa entre el incremento de cibernautas y el nimero
de clientes que busca comprar a través de la web.
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Tabla 1. Comparacion de las agencias de viaje y turismo de la ciudad de Chiclayo
sobre los factores que promueven la utilizaciéon del E-Commerce como medio de

negociacion.
Factores que promueven la utilizacién del E-Commerce como
Empresas medio de Negociacion en las agencias de viaje y turismo de la
ciudad de Chiclayo
Considero que sigue siendo el tema del incremento del acceso a
. internet por parte de los consumidores y la de tener presencia
Proviatur . N
mediante una web dindmica.
Definitivamente es obvio que el internet ha permitido que mas
Peru gente nos busque por Internet y sobre todo el servicio antes y
. después que se le brinda al turista ya sea nacional o internacional
Legendario

(es mucho mas personalizado).

En primer lugar el incremento de personas que compran por

internet, trae consigo el aumento del numero de clientes. Luego
Costa Norte ~ esta mejorando los beneficios econdémicos, ya que estd

permitiendo competir y reducir la presencia de intermediarios.

El contar con presencia en internet a través de un sitio web nos
ha permitido aumentar nuestra cartera de clientes ya que hay mas
personas conectadas a la red y de esta manera ofrecer paquetes
mas competitivos; es decir, se les ofrece un mejor servicio pre,
durante y post venta.

Bruning Travel

Fuente: Elaboracion propia basada en las entrevistas

Por otro lado se pudo apreciar que el 75% de las agencias de viaje y turismo
entrevistadas reconoce que el tener contacto directo con el cliente final a través de los
sitios web evita negociar con ciertos agentes de la cadena de comercializacion
(intermediarios como turoperadores o compaifiia aéreas) y les permite obtener mejoras
en las ganancias.

Respecto a la utilizacion del E-commerce como medio de negociacion comercial
para brindar mejor servicio a los clientes, el 75% de entrevistados coincidieron en
afirmar que a través de este medio se puede brindar un mejor servicio pre y post venta,
asi como un ahorro de tiempo en la transaccion comercial, obteniendo de esta manera
una eficiencia en los procesos.

Del analisis de la lista de cotejo de los sitios web de las agencias de viaje y turismo
de la ciudad de Chiclayo, se desprende que el 50% de estas cuentas con un sitio web son
netamente informativas, para que conozcan la empresa o servicio en forma muy general;
mientras que el otro 50% cuenta con sitios web interactivos para que los clientes puedan
entrar en contacto con ellos, puedan preguntar sobre sus servicios y hacer reservas, entre
otros.
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Por otro lado, se observo que el 75% de las agencias de viaje y turismo de la ciudad
de Chiclayo cuentan con dominio y hosting gratuito; por supuesto, estos sitios no tienen
una imagen muy seria, tanto por el dominio y hosting gratuito como por la presencia
exagerada de publicidad que no tiene nada que ver con la tematica del sitio, mientras
que el 25% cuentan con dominio y hosting arrendado.

Finalmente, se encontr6é que ninguno de los sitios web cuenta con alguna medida de
seguridad tecnologica para la comunicacion electronica que prevenga, impida, detecte y
corrija violaciones de seguridad durante la transmision de informacion.

Discusion

Las técnicas e instrumentos empleados en esta investigacion cumplieron la funcion
de averiguar al detalle y recopilar la informacion necesaria sobre los factores que
promueven la utilizacion del E-commerce como medio de negociacion comercial en las
agencias de viaje y turismo de la ciudad de Chiclayo; los cuales pueden ser aplicados a
otros contextos en investigaciones similares ya sea de manera total o parcial
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

Los resultados encontrados en esta investigacion coinciden con el estudio realizado
en Lima por Guerrero (2011) como el uso de paginas web y el incremento de clientes;
sin embargo, las otras dos variables el incremento de cibernautas y mayores margenes
de ganancia también son facilmente generalizables a contextos similares. Los gerentes
entrevistados de todas las agencias de viaje y turismo de Chiclayo, coincidieron en
sefialar que el incremento de cibernautas trae consigo el aumento del niimero de clientes
que busca negociar a través de los sitios web y en consecuencia se incrementa el margen
de utilidades. Y es responsabilidad de las empresas preocuparse por dar un mejor
servicio a los clientes que se comunican via internet.

También se observo la necesidad de incrementar los sitios web interactivos, ya que
solo el 25% de empresas entrevistadas tenian esta modalidad.

Conclusiones

Los factores que promueven la utilizacion del E-commerce como medio de
negociacion comercial de las agencias de viaje y turismo de Chiclayo son: a) el uso de
sitios web, b) el aumento de cibernautas compradores, c) mejor servicio al cliente y d)
mayores margenes de ganancia.

El principal factor que promueve la utilizacion del E-commerce como medio de
negociacion comercial en las agencias de viaje y turismo de la ciudad de Chiclayo es el

incremento de cibernautas compradores.

Las agencias de viaje y turismo de la ciudad de Chiclayo poseen un bajo nivel de
usabilidad y accesibilidad virtual.
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