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Resumen

Esta investigacién analiza el impacto de Airbnb en la
industria hotelera y cémo ha cambiado el enfoque de
las empresas hoteleras hacia el cliente. Se exploran tres
aspectos principales: el impacto de Airbnb en la industria,
la adaptacién de las empresas hoteleras a la innovacion
disruptiva, y los factores que influyen en el éxito y la
sostenibilidad en el nuevo entorno competitivo. La
metodologia empleada fue de tipo revisién bibliografica
de articulos cientificos mas relevantes, en la cual se realiz
proceso de filtraciéon de 638 articulos; una segunda fase
de seleccidén permitié reducir a 20 documentos finales.
Como resultados se identifican las tendencias y practicas
emergentes en la industria hotelera, lo cual confirma que
Airbnb ha generado cambios significativos en la demanda
y oferta de alojamiento, la estructura de precios y tarifas,
y las relaciones competitivas y colaborativas entre
Airbnb y los hoteles tradicionales. Ademas, se examinan
las estrategias adoptadas por las empresas hoteleras
para adaptarse a este nuevo entorno, incluyendo la
diferenciacidn y personalizacién de la experiencia del
cliente, la implementacién de tecnologias y modelos
de negocio basados en la economia colaborativa, y la
redefiniciéon de la estructura organizativa y gestién del
talento. Finalmente, se identifican factores clave para el
éxito y la sostenibilidad en este nuevo contexto, como
la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente, la
innovacién en productos y servicios, y la responsabilidad
social y ambiental en la industria hotelera.
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Abstract

A' b bl This research analyzes the impact of Airbnb on the
Ir n S hotel industry and how it has changed hotel companies'
approach to the customer. Three main aspects are

bUSineSS explored: the impact of Airbnb on the industry, the

adaptation of hotel companies to disruptive innovation,

d I . and the factors that influence success and sustainability
mo e " An in the new competitive environment. The methodology
used was a literature review of the most relevant scientific

innovative articles, in which a filtering process of 638 articles was

carried out; a second selection phase allowed to reduce
h h to 20 final documents. As results, emerging trends and
a pproac to t e practices in the hotel industry are identified, which
- confirms that Airbnb has generated significant changes
hotel Ind ustry in the demand and supply of accommodation, the price
and rate structure, and the competitive and collaborative
relationships between Airbnb and traditional hotels.
In addition, it examines the strategies adopted by hotel
companies to adapt to this new environment, including
differentiation and personalization of the customer
experience, the implementation of technologies and
business models based on the collaborative economy,
and the redefinition of organizational structure and
talent management. Finally, key factors for success and
sustainability in this new context are identified, such as
service quality and customer satisfaction, innovation
in products and services, and social and environmental
responsibility in the hotel industry.

Keywords: Airbnb, Hotel Industry, Disruptive
Innovation, Organizational Adaptation,

Collaborative Economy, Sustainability.
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Introduccion

La aparicion de plataformas innovadoras y modelos de negocio disruptivos en el sector
turistico y hotelero [1] como Airbnb, ha generado una transformacion en la forma en
que se ofrecen y consumen los servicios de alojamiento a nivel mundial. Estos
cambios han desafiado a los actores tradicionales a replantear sus estrategias y
adaptarse a un entorno en constante cambio, donde la satisfaccion del cliente y la
personalizacién de la experiencia se han convertido en factores clave para el éxito
y la competitividad. En este contexto, el presente articulo tiene como objetivo
analizar el impacto de Airbnb en la industria hotelera y como este nuevo modelo de
negocio ha cambiado el enfoque de la gestidn organizacional hacia el cliente, mediante
una revisién bibliografica de los ultimos cinco anos.

La plataforma Airbnb, fundada en 2008, ha crecido exponencialmente en poco mas de
una década, convirtiéndose en uno de los principales actores en el sector de alojamiento
a nivel mundial y generando un cambio profundo en la industria hotelera. Al ofrecer una
amplia variedad de opciones de alojamiento, desde habitaciones compartidas hasta
lujosas villas, y al mismo tiempo permitir a los anfitriones obtener ingresos adicionales,
Airbnb ha democratizado el acceso a la experiencia turistica y ha impulsado la
economia colaborativa.[2]

El objetivo principal de esta investigacion es analizar como Airbnb ha cambiado el enfoque
de la industria hotelera hacia el cliente, identificando sus principales caracteristicas y
examinando cémo influyen en la adaptacion de las practicas y estrategias de gestion
organizacional en el siglo XXI. Para lograr esto, se llevara a cabo una revision exhaustiva
de la literatura de los ultimos cinco anos, centrandose en estudios y publicaciones
académicas que aborden el impacto de Airbnb en la industria hotelera y la evolucion
de la gestion organizacional en este sector.[3]

Este articulo se estructura en cinco partes principales que abordaran el andlisis del
impacto de Airbnb en la industria hotelera y la evolucion de la gestion organizacional
hacia el cliente. En primer lugar, en la Introduccidn, se proporciona un contexto general
y se establece el objetivo de la investigacion. A continuacion, en el marco tedrico,
se presentan los fundamentos conceptuales de diversos autores que respaldan vy
argumentan el tema de estudio. En el tercer apartado, se aborda la metodologia, que
describe y justifica el enfoque metodoldgico adoptado para llevar a cabo la investigaciéon
de manera sistematica y rigurosa, en este caso, la revisidon bibliografica. En la seccién
de resultados, se desarrollan y exponen los hallazgos derivados de la aplicacion de la
revision bibliografica, identificando tendencias, retos y oportunidades en la gestién
organizacional en el contexto de lairrupcion de Airbnb. Por ultimo, en las conclusiones, se
resaltan los aspectos mas relevantes que se obtuvieron en la investigacion y se
discuten las implicaciones para la industria hotelera y la gestién organizacional en
general.[4]
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Marco tedrico

Economia colaborativa

La teoria de la economia colaborativa se refiere a un sistema econdémico basado en
la interaccidn entre individuos y empresas que buscan optimizar el uso de recursos
a través del intercambio, la colaboracién y el acceso en lugar de la propiedad [26] Este
modelo de negocio surge como una respuesta a los cambios en la sociedad y la
tecnologia, donde las plataformas digitales y las redes sociales juegan un papel
fundamental en la facilitacidon de estas interacciones [25]

El concepto de economia colaborativa puede entenderse como una extensién de la teoria
de los bienes comunes, que se refiere a la gestion colectiva de recursos
compartidos por una comunidad [11] En este sentido, la economia colaborativa se
basa en la idea de que los individuos y las empresas pueden beneficiarse mutuamente
al compartir y acceder a recursos subutilizados, promoviendo la sostenibilidad, la
inclusion y la innovacion.

Airbnb, como plataforma lider en el sector de alojamiento, ejemplifica como la economia
colaborativa ha influido en la industria hotelera. A través de su modelo de negocio, Airbnb
permite a los propietarios de viviendas compartir sus espacios con viajeros, lo que genera
ingresos adicionales para los anfitriones y ofrece una experiencia de alojamiento
mas personalizada y auténtica para los huéspede [15]

En este contexto, la teoria de la economia colaborativa puede aplicarse al analisis de
cémo Airbnb ha transformado la industria hotelera y como esta transformacion ha
llevado a las empresas tradicionales a replantear sus estrategias y practicas de
gestion. Por ejemplo [14] sugieren que la economia colaborativa ha desafiado a los
hoteles tradicionales a mejorar su oferta de servicios y a adaptarse a las expectativas
cambiantes de los clientes en términos de personalizacién y autenticidad.

Ademas, la economia colaborativa también ha generado debates sobre la regulacion y
la equidad en la industria hotelera. Algunos estudios han analizado cémo la
proliferacién de alojamientos en plataformas como Airbnb ha afectado a la
disponibilidad de viviendas y al precio de los alquileres en ciudades turisticas [20]
mientras que otros han examinado la relaciéon entre la economia colaborativa y el
trabajo precario, asi como las implicaciones fiscales y legales de este tipo de
actividades [7]

Mundo Fesc E-ISSN 2216-0353, P-ISSN 2216-0388 Vol 14, no. 28, pp. 276-291 de 2024 280



mundo
eSC El modelo de negocio de Airbnb: Un enfoque innovador en la industria hotelera

Innovacion disruptiva

La teoria de la innovacién disruptiva, propuesta por Clayton M. Christensen en su libro
"The Innovator's Dilemma" , [8] describe cdmo las nuevas tecnologias o modelos de
negocio pueden desplazar a empresas y productos establecidos en el mercado,
creando una nueva demanda y transformando sectores enteros. Esta teoria se ha
convertido en un marco ampliamente utilizado para analizar y predecir el impacto
de innovaciones radicales en diferentes industrias y contextos.

Una innovacion disruptiva, segun [8] suele comenzar en un segmento del mercado
desatendido por las empresas lideres, ofreciendo soluciones mas simples, mas
convenientes 0 mas econdmicas que las existentes. A medida que la innovacién
disruptiva gana traccién y se expande en el mercado, las empresas incumbentes
pueden verse desplazadas si no logran adaptarse a las nuevas condiciones vy
demandas.

Airbnb puede considerarse como una innovacién disruptiva en la industria hotelera,
ya que ha introducido un nuevo modelo de negocio basado en la economia
colaborativa que ha cambiado la forma en que los viajeros acceden a alojamientos
y experiencias turisticas [9] Al permitir a los propietarios de viviendas compartir sus
espacios con viajeros y ofrecer una experiencia de alojamiento mas personalizada
y auténtica, Airbnb ha creado una nueva demanda y ha desafiado el modelo tradicional
de la industria hotel

La teoria de la innovacion disruptiva puede ayudar a comprender las implicaciones
de la apariciéon de Airbnb en la industria hotelera y cémo este fendmeno ha llevado
a las empresas tradicionales a replantear sus estrategias y practicas de gestion. Por
ejemplo, [12] demostraron que la expansion de Airbnb ha tenido un impacto negativo
en las tasas de ocupacion y los precios de los hoteles en ciudades de Estados Unidos.
Esto sugiere que las empresas hoteleras deben adaptarse a las nuevas demandas
y expectativas de los clientes, asi como a la creciente competencia en el sector.

Ademas, la teoria de la innovacion disruptiva también puede utilizarse para analizar las
oportunidades y desafios que enfrentan las empresas incumbentes en el contexto de la
innovacioén constante y la transformacion digital. Por ejemplo, [27] argumentaron que
la capacidad de las empresas hoteleras para adoptar tecnologias digitales vy
desarrollar estrategias de innovacion abierta es crucial para mantener su
competitividad en el mercado.

Adaptacion organizacional

La teoria de la adaptacion organizacional se basa en la idea de que las organizaciones
son sistemas abiertos que interactian constantemente con su entorno y deben
ajustarse a los cambios en este para mantener su competitividad y asegurar su
supervivencia a largo
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plazo [24] En el contexto de Airbnb y la industria hotelera, esta teoria puede ser dutil
para examinar cémo los hoteles tradicionales han adaptado sus estrategias y
practicas de gestion para enfrentar la competencia y satisfacer las nuevas
demandas y expectativas de los clientes.

Por ejemplo, algunos hoteles han adoptado enfoques mas centrados en el cliente y
han invertido en tecnologias y servicios que permitan una experiencia de usuario
mas personalizaday atractiva [30] También han experimentado con nuevos modelos de
negocio, como los alojamientos hibridos que combinan elementos de la economia
colaborativa y el alojamiento tradicional.

Ademas, la teoria de la adaptacidén organizacional sugiere que las organizaciones
deben ser flexibles y capaces de aprender de sus experiencias y errores para adaptarse
con éxito a las condiciones cambiantes del entorno [6] Esto puede implicar el
desarrollo de wuna cultura organizacional que fomente Ila innovacién, la
experimentacion y el aprendizaje continuo. [1]

Es importante destacar que la adaptacidén organizacional no es un proceso lineal
ni garantiza el éxito en todos los casos. Las organizaciones pueden enfrentar
desafios y barreras internas y externas que dificulten su adaptacién, como la
resistencia al cambio, la falta de recursos o las limitaciones regulatorias [13] Por lo
tanto, es fundamental analizar las condiciones y factores especificos que influyen en la
capacidad de adaptacion de las empresas hoteleras frente a la disrupcién causada por
Airbnb y otras innovaciones en el sector.

Metodologia

La metodologia propuesta para la investigacion, consiste en una revision bibliografica de
los articulos cientificos publicados entre 2018 y 2023, que abordan el tema de Airbnb y
su impacto en la industria hotelera. Se realizé un primer proceso seleccién de articulos
correspondientes a 638 documentos y, una segunda fase de seleccién permitié reducir
a 20, seleccionando los articulos con mayor pertinencia en relaciéon con el tema de
investigacion. El enfoque de investigacién utilizado es descriptivo y analitico, dado que
se presentan las principales tendencias, cambios y adaptaciones en la industria hotelera
identificadas en los articulos seleccionados.[21]

Para llevar a cabo esta investigacion, se utiliza un enfoque cualitativo y cuantitativo,
analizando los datos de los articulos seleccionados a través de técnicas de observacion,
andlisis de contenido y meta-andlisis. La busqueda de los articulos se realizd en bases
de datos académicas como Google Scholar y Scopus, utilizando palabras clave como:
Airbnb, industria hotelera, adaptacién, innovacion disruptiva, economia colaborativa
y experiencia del cliente.[12]
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La revision bibliografica se llevd a cabo mediante una busqueda sistematica y detallada
de los articulos cientificos publicados entre 2018 y 2023 que tratan sobre el impacto
de Airbnb en la industria hotelera. Se seleccionaron aquellos estudios que presentaron
aspectos mas relacionados con el objeto de estudio, y se analizaron detalladamente
sus resultados y conclusiones. El objetivo principal de la investigacion fue analizar
como Airbnb ha cambiado el enfoque de la industria hotelera hacia el cliente y como
las empresas tradicionales han adaptado sus estrategias y practicas de gestidn
para enfrentar esta innovacion disruptiva.[8]

Criterios de inclusion y exclusion:

Para seleccionar los articulos relevantes para la revision bibliografica, se establecieron
los siguientes criterios de inclusién y exclusion:

Inclusion:

« Articulos cientificos publicados en revistas académicas reconocidas entre 2018 y
2023.

« Estudios que aborden el impacto de Airbnb en la industria hotelera y/o la adaptacién
de las empresas hoteleras a esta innovacion disruptiva.

« Articulos que presenten resultados empiricos, tedricos o de revisidn sobre el tema de
estudio.

« Investigaciones que incluyan analisis cualitativos y/o cuantitativos.

« Estudios en idioma espafol o inglés.

Exclusion:

« Articulos publicados antes de 2018 o después de 2023.

« Estudios que no aborden directamente el impacto de Airbnb en la industria hotelera
y/o la adaptacién de las empresas hoteleras.

« Articulos que no presenten resultados empiricos, tedricos o de revision sobre el tema
de estudio.

« Investigaciones que no incluyan andlisis cualitativos o cuantitativos.

« Estudios en idiomas distintos al espanol o inglés.

Laaplicaciéndeestoscriteriosde inclusiény exclusion asegura que larevisidn bibliografica
se centre en los estudios mas relevantes y actuales sobre el impacto de Airbnb en la
industria hotelera y las adaptaciones realizadas por las empresas tradicionales en
este contexto.[15]
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Resultados

Impacto de Airbnb en la industria hotelera

El surgimiento de Airbnb ha generado cambios significativos en la industria hotelera en
términos de demanda y oferta de alojamiento, estructura de precios y tarifas, asi como
en la competencia y colaboracion con hoteles tradicionales.[11]

Cambios en la demanda y oferta de alojamiento

La apariciéon de Airbnb ha alterado la dindmica tradicional de la oferta y la demanda de
alojamiento en la industria hotelera. Antes de Airbnb, la oferta de alojamiento estaba
limitada principalmente a hoteles, hostales y bed & breakfast. Sin embargo, Airbnb ha
ampliado la oferta al permitir a particulares compartir sus viviendas, lo que ha llevado a
un aumento en la cantidad y diversidad de opciones de alojamiento disponibles [9]
Este aumento en la oferta ha sido impulsado por la creciente demanda de
experiencias turisticas mas auténticas y personalizadas, especialmente entre los viajeros
mas jovenes y aventureros [26]

Ademas, la plataforma Airbnb ha facilitado la conexidén entre anfitriones y huéspedes,
lo que ha llevado a un aumento en la demanda de alojamiento en areas que antes eran
menos accesibles o desconocidas para los turistas [12] Este crecimiento en la
demanda ha beneficiado tanto a anfitriones como a huéspedes, ya que ha generado
ingresos adicionales para los propietarios de viviendas y ha permitido a los viajeros
acceder a experiencias turisticas Unicas y asequibles [9]

Efecto en la estructura de precios y tarifas hoteleras

El modelo de negocio de Airbnb ha tenido un impacto significativo en la estructura
de precios y tarifas en la industria hotelera. A través de su plataforma, Airbnb ha
creado un mercado mas transparente y competitivo en términos de precios, ya que los
anfitriones pueden establecer sus propias tarifas y los huéspedes pueden comparar
facilmente las opciones de alojamiento Este nivel de transparencia ha generado una
mayor competencia en precios, lo que ha llevado a los hoteles tradicionales a ajustar
sus tarifas para mantenerse competitivo [2]

Ademas, el modelo de negocio de Airbnb permite a los anfitriones ofrecer alojamiento
a precios mas bajos que los hoteles tradicionales, ya que no incurren en los mismos
costos operativos y de mantenimiento que los hoteles [10] Este diferencial de
precios ha atraido a un segmento de viajeros mas conscientes de los costos, lo que ha
llevado a los hoteles a reconsiderar sus estrategias de precios y ofrecer tarifas mas
competitivas para atraer a estos clientes.[14]
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Competencia y colaboracion entre Airbnb y hoteles tradicionales

La aparicién de Airbnb ha generado una mayor competencia en la industria hotelera, ya
que los hoteles tradicionales se enfrentan a la creciente popularidad de la
plataforma como alternativa a los alojamientos convencionales [10] Sin embargo, esta
competencia también ha llevado a la colaboraciéon y a la adopcion de nuevas
estrategias por parte de los hoteles para adaptarse a este nuevo panorama del
mercado.

Para enfrentar la competencia de Airbnb, algunos hoteles han comenzado a adoptar
estrategias similares, como ofrecer experiencias mas personalizadas y auténticas a sus
huéspedes, con el objetivo de diferenciarse y atraer a un segmento de mercado
mas amplio. Algunos hoteles también han optado por colaborar con Airbnb,
utilizando la plataforma para promocionar y vender sus habitaciones y servicios [18]

Ademas, tanto los hoteles como Airbnb han comenzado a explorar nuevas formas
de colaboraciéon y asociacion. Por ejemplo, algunos hoteles han implementado
programas de lealtad y recompensas en asociacion con Airbnb, permitiendo a los
miembros de sus programas acumular y canjear puntos en la plataforma de Airbnb
[18] Esta colaboracion permite a los hoteles aprovechar la popularidad y la base de
clientes de Airbnb, mientras que Airbnb se beneficia de la reputacion y la experiencia
en la industria hotelera de sus socios.

Adaptacion de las empresas hoteleras a la innovacion disruptiva
Estrategias de diferenciacion y personalizacion de la experiencia del cliente

La irrupcién de Airbnb en la industria hotelera ha obligado a las empresas
hoteleras a buscar estrategias de diferenciacion y personalizacién de la experiencia
del cliente para mantener su competitividad en el mercado.[1] Estas estrategias
incluyen la creacion de experiencias Unicas y memorables para los huéspedes, el
desarrollo de ofertas de servicios y productos personalizados segun las necesidades
y preferencias individuales y la construccién de relaciones sdlidas con los clientes
para fidelizarlos y generar un mayor valor a largo plazo [4]

Algunos hoteles han implementado iniciativas como la incorporaciéon de
elementos culturales y locales en sus instalaciones y servicios, el desarrollo de
programas de lealtad y recompensas mas atractivos y la promocién de experiencias
turisticas auténticas y sostenibles.[19] Ademas, han adoptado tecnologias digitales
para facilitar la personalizaciéon y la mejora de la experiencia del cliente, como
aplicaciones moviles para reservas y comunicacion, sistemas de recomendacion
basados en inteligencia artificial y analisis de datos de clientes para adaptar sus
ofertas a las preferencias individuales.[12]
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Implementacion de tecnologias y modelos de negocio basados en la economia colaborativa

La innovacion disruptiva representada por Airbnb ha llevado a las empresas hoteleras
a explorar e implementar tecnologias y modelos de negocio basados en la
economia colaborativa.[17] Algunos hoteles han comenzado a utilizar plataformas
en linea para promover y vender sus habitaciones, servicios y experiencias,
aprovechando la popularidad y el alcance global de estas plataformas para llegar a
nuevos segmentos de mercado. Otros hoteles han optado por colaborar con
plataformas de alojamiento compartido como Airbnb para aumentar su visibilidad y
atraer a un publico mas amplio. [18]

Ademas, algunas empresas hoteleras han desarrollado modelos de negocio que
incorporan elementos de la economia colaborativa, como la creacién de espacios de
coworking en sus instalaciones, la oferta de alojamiento a largo plazo para némadas
digitales y la promocién de eventos y actividades comunitarias para fomentar
la interaccidn y la colaboracién entre los huéspedes.[3]

Redefinicion de la estructura organizativa y gestion del talento

La adaptacion de las empresas hoteleras a la innovacion disruptiva de Airbnb
también ha implicado cambios en la estructura organizativa y la gestion del
talento. Estos cambios incluyen la adopciéon de estructuras organizativas mas
flexibles y descentralizadas, que permiten una mayor agilidad y capacidad de
adaptacion a las condiciones cambiantes del mercado, asi como la incorporacién
de nuevos roles y habilidades en la gestidn de los recursos humanos, como expertos
en marketing digital, andlisis de datos y experiencia del cliente.[16]

Ademas, las empresas hoteleras han reconocido la importancia de invertir en el
desarrollo de talento y la capacitacion de sus empleados para enfrentar los desafios
y oportunidades que plantea la innovacion disruptiva de Airbnb [18] Esto incluye la
promocién de una cultura organizacional orientada al aprendizaje y la innovacién, la
implementacion de programas de formacion y desarrollo profesional y la adopcion de
politicas de recursos humanos que favorezcan la retencién y el compromiso de los
empleados.

La adaptacion de las empresas hoteleras a la innovacién disruptiva representada por
Airbnb ha involucrado la adopcién de estrategias de diferenciacion y personalizacién
de la experiencia del cliente, la implementacién de tecnologias y modelos de negocio
basados en la economia colaborativa y la redefinicion de la estructura organizativa y
gestion del talento. Estos cambios han permitido a las empresas hoteleras enfrentar
la competencia y satisfacer las nuevas demandas y expectativas de los clientes en
un entorno de mercado cada vez mas dinamico y desafiante.[21]
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Factores que influyen en el éxito y la sostenibilidad en el nuevo entorno competitivo
Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son fundamentales para el éxito y la
sostenibilidad de las empresas hoteleras en el nuevo entorno competitivo [3] La
atencion personalizada, la adaptacién a las necesidades y preferencias de los clientes
y la busqueda constante de la excelencia en la prestacion de servicios son aspectos
clave para mejorar la satisfaccion del cliente y fidelizar a los huéspedes. Las empresas
hoteleras deben establecer sistemas de gestion de calidad y medir de manera
sistematica la percepcién del cliente en relacién con sus servicios, utilizando esta
informacion para la toma de decisiones y la implementacion de mejoras [10]

En este sentido, los hoteles tradicionales pueden aprender de las practicas de
Airbnb y otras plataformas de economia colaborativa que han logrado un alto
grado de satisfaccion del cliente al ofrecer servicios personalizados y adaptados a las
expectativas y necesidades de los huéspedes. La integracion de tecnologias como el
big data y la inteligencia artificial en la gestién de la relacidon con el cliente puede
contribuir a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, al permitir la
identificaciéon de patrones de comportamiento y preferencias de los huéspedes y la
adaptacion de los servicios a sus necesidades.[10]

Innovacion en productos, servicios y experiencias turisticas

La innovacién en productos, servicios y experiencias turisticas es otro factor clave para
el éxito y la sostenibilidad en el nuevo entorno competitivo. Las empresas hoteleras
deben estar atentas a las tendencias y oportunidades del mercado, explorar nuevas
tecnologias y procesos y desarrollar productos y servicios que agreguen valor a la
oferta turistica. La innovacién no sélo se refiere a la introduccién de nuevos productos
y servicios, sino también a la adaptacion y mejora continua de los existentes.[20] La
colaboraciéon con otros actores del sector turistico, como agencias de Vviajes,
operadores turisticos y proveedores de servicios complementarios, puede contribuir a
la creacién de experiencias turisticas innovadoras y memorables para los clientes [18]

La innovacidn en la industria hotelera también puede tomar la forma de la adopcion de
tecnologias emergentes, como la realidad virtual, la inteligencia artificial y la
robética, para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos operativos
[30] Ademas, la digitalizacion y la interconexidén de los servicios turisticos a través de
plataformas y aplicaciones moéviles permiten a las empresas hoteleras ofrecer servicios
personalizados y en tiempo real a los clientes, mejorando la calidad y la eficiencia del
servicio.[22]
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Responsabilidad social y ambiental en la industria hotelera

La responsabilidad social y ambiental es un factor crucial para la sostenibilidad y el
éxito de las empresas hoteleras en el nuevo entorno competitivo.[32] Los clientes y
la sociedad en general demandan cada vez mas un compromiso con la proteccion del
medio ambiente, la promocidn del desarrollo local y el respeto a los derechos humanos
y laborales en la industria hotelera [3] Las empresas hoteleras deben adoptar
practicas y politicas de responsabilidad social y ambiental, como la reduccién del
consumo de energia y agua, la minimizacion de los residuos y la promocioén de la
economia circular, la inclusién de criterios sociales y ambientales en la seleccién de
proveedores y la participacion activa en proyectos de desarrollo comunitario y
conservacion del patrimonio natural y cultural [28]

En este contexto, la adopcién de practicas de turismo sostenible y responsable se
ha convertido en un factor clave para el éxito y la sostenibilidad en la industria hotelera .
[13] Los hoteles pueden implementar estrategias de sostenibilidad y responsabilidad
social, como la obtencion de certificaciones ecoldgicas, la incorporacién de
practicas de construccion sostenible en la renovacién y el diseno de nuevas
instalaciones, y la promocidn de la cultura y la gastronomia local en sus servicios.

Ademas, la colaboracion con las comunidades locales y otros actores del sector
turistico en el desarrollo de proyectos de turismo sostenible y responsable
puede generar beneficios econdmicos, sociales y ambientales para todos los
implicados [19] Estas iniciativas pueden contribuir a la creacion de una imagen
positiva y diferenciada de la empresa, lo cual es fundamental para atraer a clientes
conscientes de la sostenibilidad y la responsabilidad social y para mantener la
competitividad en el nuevo entorno.

Conclusiones

En la presente investigacion se exploré el impacto de Airbnb y la economia colaborativa
en la industria hotelera, analizando cémo las empresas hoteleras tradicionales han
adaptado sus estrategias y practicas para enfrentar la creciente competencia y satisfacer
las nuevas demandas de los clientes. A lo largo de la investigacién, se identificaron tres
factores clave que influyen en el éxito y la sostenibilidad de las empresas hoteleras en el
nuevo entorno competitivo: calidad del servicio y satisfaccidn del cliente, innovacién en
productos, servicios y experiencias turisticas y responsabilidad social y ambiental.

Uno de los principales hallazgos de la investigacion es que la calidad del servicio y la
satisfaccidon del cliente se han vuelto esenciales para mantener la competitividad en
la industria hotelera. Las empresas hoteleras deben adaptarse a las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes y ofrecer servicios personalizados y adaptados
a sus preferencias. La atencién al cliente y la busqueda constante de la excelencia en la
prestacion de servicios son cruciales para mejorar la satisfaccion del cliente y fidelizar a
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los huéspedes.

Otro hallazgo significativo es la importancia de la innovaciéon en productos, servicios
y experiencias turisticas. Las empresas hoteleras deben estar atentas a las tendencias
y oportunidades del mercado, explorar nuevas tecnologias y procesos y desarrollar
productos y servicios que agreguen valor a la oferta turistica. La colaboracién con otros
actores del sector turistico y la adopcidn de tecnologias emergentes, como la inteligencia
artificial, la realidad virtual y la robdtica, pueden contribuir a la creacion de experiencias
turisticas innovadoras y memorables para los clientes.

El tercer factor clave identificado en la investigacion es la responsabilidad social y
ambiental en la industria hotelera. Los clientes y la sociedad en general demandan un
mayor compromiso con la proteccién del medio ambiente, la promocién del desarrollo
local y el respeto a los derechos humanos y laborales. Las empresas hoteleras deben
adoptar practicas y politicas de responsabilidad social y ambiental, como la reduccién
del consumo de energia y agua, la minimizacién de los residuos y la promocién de la
economia circular.
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