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PRÓLOGO

Las organizaciones, los mercados y las economías experimentan actualmente 

uno de los periodos de transformación más profundos de las últimas décadas. La 

acelerada evolución tecnológica, la digitalización de los procesos productivos, la 

creciente interdependencia económica entre los países, los cambios demográficos, la 

consolidación de nuevos modelos de negocio y la necesidad de incorporar criterios 

de sostenibilidad en las decisiones empresariales han modificado significativamente la 

manera en que las instituciones públicas y privadas generan valor, compiten y responden 

a las demandas de una sociedad cada vez más informada y exigente.

En este escenario, las finanzas, la economía y la administración enfrentan nuevos 

desafíos que trascienden los enfoques tradicionales. Hoy en día, la competitividad de las 

organizaciones no depende únicamente de la eficiencia en la utilización de sus recursos 

o de la obtención de ventajas económicas de corto plazo, sino también de su capacidad 

para innovar, adaptarse a entornos dinámicos, incorporar tecnologías digitales, fortalecer 

el capital humano, promover prácticas responsables y construir modelos de negocio 

resilientes que contribuyan al desarrollo sostenible.

Las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) representan uno de los 

principales motores de las economías nacionales, particularmente en países como 

México, donde generan una parte importante del empleo y contribuyen significativamente 

al producto interno bruto. Sin embargo, estas organizaciones enfrentan múltiples 

retos derivados de la competencia internacional, la limitada disponibilidad de recursos 

financieros, las brechas tecnológicas, la baja digitalización de sus procesos y los 

constantes cambios en los hábitos de consumo. En consecuencia, resulta indispensable 

generar conocimiento científico que permita comprender dichos desafíos y proponer 

alternativas orientadas a fortalecer su competitividad y permanencia.

De manera paralela, las relaciones laborales también han experimentado 

profundas transformaciones. La incorporación de nuevas generaciones al mercado 

laboral, la expansión del trabajo híbrido y remoto, la creciente importancia del bienestar 

organizacional y la evolución de las expectativas de los trabajadores han obligado a las 

organizaciones a replantear sus modelos de gestión del talento humano. Factores como 

la satisfacción laboral, el clima organizacional, la productividad, el compromiso y la calidad 

de vida en el trabajo se han convertido en variables estratégicas para incrementar la 

competitividad empresarial y asegurar la sostenibilidad de las organizaciones.

El turismo constituye otro de los sectores económicos con mayor capacidad 

para dinamizar el crecimiento regional, generar empleos, atraer inversiones y fortalecer 



el desarrollo local. Sin embargo, las nuevas exigencias de los visitantes, la competencia 

entre destinos, la digitalización de los procesos de promoción y comercialización, así como 

los Objetivos de Desarrollo Sostenible, demandan estrategias innovadoras que permitan 

equilibrar el crecimiento económico con la conservación del patrimonio natural, cultural y 

social. En este contexto, el marketing digital y las tecnologías de información se consolidan 

como herramientas fundamentales para fortalecer la competitividad de los destinos 

turísticos y mejorar su posicionamiento en mercados nacionales e internacionales.

Asimismo, la economía contemporánea enfrenta fenómenos de alcance global 

que redefinen continuamente las estrategias de desarrollo de los países. El nearshoring, la 

relocalización de cadenas globales de suministro, la transición hacia modelos de economía 

circular, el fortalecimiento de la gobernanza corporativa y la incorporación de criterios 

ambientales, sociales y de gobernanza representan algunos de los temas más relevantes 

para comprender la evolución de las organizaciones durante la presente década. Estos 

fenómenos generan oportunidades de crecimiento económico, pero también implican 

importantes desafíos relacionados con la innovación, la infraestructura, la capacitación 

del capital humano, la sostenibilidad y la capacidad institucional.

En este contexto surge la presente obra,  Perspectivas contemporáneas en 

finanzas, economía y competitividad: Investigaciones sobre mipymes, relaciones laborales, 

turismo y marketing digital, cuyo propósito consiste en aportar evidencia científica, análisis 

críticos y propuestas que contribuyan a la comprensión de algunos de los principales 

fenómenos que actualmente impactan a las organizaciones, los sectores productivos y 

las economías regionales.

El libro reúne investigaciones desarrolladas desde diferentes perspectivas 

teóricas y metodológicas, las cuales comparten un objetivo común: generar 

conocimiento útil para fortalecer la toma de decisiones tanto en el ámbito académico 

como en los sectores público y privado. La diversidad de temas incluidos refleja el 

carácter multidisciplinario de las ciencias económico-administrativas y evidencia la 

necesidad de abordar los problemas contemporáneos mediante enfoques integrales que 

consideren simultáneamente factores económicos, financieros, sociales, tecnológicos y 

organizacionales.

Con la finalidad de facilitar su comprensión, la obra se encuentra organizada en 

dos grandes apartados temáticos.

La  parte I, denominada  Finanzas, economía, competitividad y MiPyMEs, integra 

cinco investigaciones que analizan diversos factores relacionados con el desarrollo 

económico y la competitividad empresarial. El primer capítulo examina la importancia 

de la educación financiera como herramienta preventiva frente al fraude cibernético 



asociado con el robo de identidad bancaria y la clonación de tarjetas de crédito en 

México, problemática que ha adquirido una relevancia creciente debido al incremento de 

las transacciones electrónicas y la expansión de los servicios financieros digitales.

El segundo capítulo analiza el turismo como motor del desarrollo económico 

regional, destacando su capacidad para generar empleo, atraer inversiones y dinamizar 

las economías locales mediante el aprovechamiento sostenible de los recursos naturales 

y culturales.

Posteriormente, el tercer capítulo estudia las oportunidades que representa 

el  nearshoring  para el crecimiento económico de México, considerando los cambios 

recientes en las cadenas globales de suministro, la relocalización de empresas y las 

ventajas competitivas que ofrece el país para atraer nuevas inversiones productivas.

El cuarto capítulo presenta una evaluación multicriterio sobre la competitividad, la 

gobernanza y la sostenibilidad de Petróleos Mexicanos (PEMEX) durante el periodo 2018-

2024. Mediante un enfoque integral, se analizan diferentes dimensiones relacionadas 

con el desempeño institucional, la eficiencia operativa y la sostenibilidad de una de las 

empresas estratégicas más importantes para la economía nacional.

Finalmente, el quinto capítulo aborda la economía circular como un modelo 

alternativo para fortalecer la competitividad de las MiPyMEs mexicanas. El estudio 

destaca la importancia de promover procesos productivos sostenibles, optimizar el 

aprovechamiento de los recursos y reducir los impactos ambientales mediante estrategias 

de reutilización, reciclaje e innovación.

La parte II, titulada Relaciones laborales, productividad, turismo y marketing digital, 

reúne investigaciones orientadas a comprender los factores humanos y tecnológicos que 

influyen en el desempeño organizacional y en la competitividad de los destinos turísticos.

El sexto capítulo analiza la satisfacción laboral y su relación con el nivel 

socioeconómico y los grupos generacionales, identificando diferencias en las 

expectativas, motivaciones y percepciones de los trabajadores que permiten comprender 

mejor la diversidad existente dentro de las organizaciones contemporáneas.

El séptimo capítulo examina la percepción de los empleados respecto a los 

factores que inciden en la productividad y el clima laboral dentro de una empresa. Los 

resultados aportan evidencia relevante sobre la importancia del liderazgo, la comunicación, 

la motivación y las condiciones de trabajo para incrementar el desempeño organizacional.

El octavo capítulo estudia la relación entre calidad digital, turismo sostenible 

y posicionamiento de los Pueblos Mágicos desde la perspectiva de los Objetivos de 

Desarrollo Sostenible. La investigación muestra cómo las herramientas digitales pueden 



fortalecer la competitividad turística al mejorar la experiencia de los visitantes y promover 

un desarrollo territorial más equilibrado.

El noveno y último capítulo analiza el uso de plataformas de marketing digital en 

los principales atractivos turísticos de la ciudad de Morelia. La investigación identifica el 

grado de adopción de diversas herramientas digitales y su contribución al posicionamiento 

de los destinos turísticos en un entorno caracterizado por consumidores altamente 

conectados y por una intensa competencia entre ciudades.

En conjunto, los capítulos que conforman esta obra evidencian que la competitividad 

constituye un fenómeno multidimensional en el que convergen factores económicos, 

financieros, tecnológicos, organizacionales, sociales y ambientales. Ninguna organización 

puede alcanzar un crecimiento sostenido si descuida alguno de estos componentes, pues 

el éxito depende cada vez más de la capacidad para integrar estrategias innovadoras con 

prácticas responsables y orientadas a la generación de valor compartido.

Otro aspecto que distingue a esta obra es el predominio de investigaciones 

aplicadas que vinculan el conocimiento científico con problemas reales enfrentados por 

empresas, instituciones y sectores económicos. Esta orientación favorece la transferencia 

del conocimiento hacia la práctica profesional y proporciona elementos que pueden 

apoyar la formulación de políticas públicas, estrategias empresariales y proyectos de 

investigación futuros.

Los coordinadores y autores confían en que las investigaciones aquí 

presentadas contribuyan al fortalecimiento del debate académico y estimulen nuevas 

líneas de investigación en torno a las finanzas, la economía, la competitividad, las 

MiPyMEs, las relaciones laborales, el turismo y el marketing digital. Asimismo, se 

espera que esta obra sirva como material de consulta para estudiantes de licenciatura 

y posgrado, docentes, investigadores, empresarios y responsables de la toma de 

decisiones interesados en comprender las dinámicas que actualmente configuran el 

desarrollo económico y organizacional.

En una realidad caracterizada por el cambio permanente, la generación de 

conocimiento científico constituye uno de los pilares fundamentales para promover 

sociedades más competitivas, inclusivas y sostenibles. Bajo esta convicción, Perspectivas 

contemporáneas en finanzas, economía y competitividad: Investigaciones sobre mipymes, 

relaciones laborales, turismo y marketing digital  representa una aportación académica 

que busca enriquecer la discusión contemporánea sobre algunos de los desafíos más 

relevantes que enfrentan las organizaciones y los territorios en el siglo XXI, invitando al 

lector a reflexionar, contrastar ideas y generar nuevas propuestas que contribuyan al 

desarrollo económico y social desde una perspectiva integral y basada en la evidencia.
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RESUMEN: El estudio “Identificación del Nivel 
de Uso de las Herramientas de Marketing 
Digital en los Atractivos Turísticos de la 
Ciudad de Morelia” analiza la influencia del 
marketing digital en la promoción de los 
principales atractivos turísticos de la ciudad. 
A pesar del crecimiento del turismo en 2024, 
con 6.5 millones de visitantes y una derrama 
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económica superior a 7 mil millones de pesos 
(Chávez, 2025; Villegas, 2025; Alfaro, 2024), 
Morelia sigue utilizando principalmente 
medios tradicionales como televisión y radio, 
limitando su alcance a públicos jóvenes y 
digitales. Según Madrigal Moreno et al. (2018), 
la presencia institucional en redes sociales 
es escasa y el contenido disponible resulta 
obsoleto. El objetivo fue identificar el nivel de 
uso de herramientas de marketing digital en los 
atractivos turísticos de Morelia y su impacto 
en la atracción de visitantes. La metodología 
fue exploratoria, descriptiva y transaccional, 
con enfoque mixto, combinando revisión 
bibliográfica y fuentes oficiales con encuestas 
aplicadas a 219 turistas entre junio y julio de 
2025, de manera presencial y digital mediante 
Google Forms, redes sociales y códigos QR 
en hoteles y sitios turísticos. Los resultados 
indican que los visitantes son mayormente 
jóvenes (20 a 30 años, 57%) y activos en 
redes sociales, principalmente Instagram 
(65.8%) y Facebook (59.5%). El 81% ha visto 
contenido digital sobre Morelia, destacando la 
participación de creadores independientes en 
un 60.5%. Se observa que el marketing digital 
influye positivamente en la decisión de visitar la 
ciudad, especialmente a través de contenidos 
relacionados con cafeterías, restaurantes y 
museos. Se concluye que, aunque el marketing 
digital tiene un efecto positivo en el turismo, 
la mayor parte del contenido es generado por 
creadores independientes. Se recomienda que 
las instituciones oficiales adopten estrategias 
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digitales personalizadas, alineadas con los intereses de los turistas, para potenciar la 
visibilidad de los atractivos culturales y gastronómicos de Morelia.
PALABRAS CLAVE: marketing; atractivos turísticos; Ciudad de Morelia.

1. INTRODUCCIÓN 

Morelia, ciudad de tradición colonial, continúa utilizando medios tradicionales 

como la televisión y la radio para promocionar su oferta turística, lo que limita su alcance 

a nuevos públicos. A pesar del auge digital, la transición hacia plataformas modernas 

es escasa. Madrigal Moreno et al. (2018) señalan que la presencia de Morelia en redes 

sociales es limitada, con poca interacción y escasa estrategia. Además, el contenido 

institucional obsoleto complica la conexión con audiencias jóvenes. No obstante, el 

turismo sigue creciendo: en 2024 llegaron 6.5 millones de visitantes y se generaron más 

de 7 mil millones de pesos (Chávez, 2025; Villegas, 2025; Alfaro, 2024). Esto posiciona a 

Morelia como un destino cultural con alto potencial de expansión.

La metodología fue exploratoria, descriptiva y transaccional, con enfoque mixto. 

Se sustentó en una revisión teórica basada en literatura científica y fuentes verificadas, 

además de información de la Secretaría de Turismo de Michoacán. Se aplicó una encuesta 

presencial y digital (Google Forms). La muestra fue por conveniencia a 219 visitantes de 

Morelia entre junio y julio de 2025. El objetivo fue analizar el uso del marketing digital en 

los atractivos turísticos y su impacto en la atracción de visitantes.

Ante la digitalización digital del mundo los turistas comentaron que son miembros 

activos de Facebook (59.5%), Instagram (65.8%), TikTok (38%), X (21.5%), y YouTube 

(1.3%). Señalando que se uso es frecuente (38%), mientras que en duración de tiempo 

es de más de 3 horas con un 44.3%. Por otro lado, los turistas señalaron que han visto 

contenido de la ciudad de morelia en redes sociales con un 81%. Siendo Instagram y 

Facebook las plataformas dominantes en la visualización del contenido y destacando la 

visibilidad de los creadores de contenido independientes en un 60.5%. Así mismo, los 

contenidos vistos por el turista fueron de su grado en un 40.5%, mientras que el 26.6% 

dijo que no les agrado o no vieron contenido.

Los resultados obtenidos permiten identificar que las personas jóvenes son las 

más activas en redes sociales y que el marketing digital influye de manera positiva en la 

decisión de visitar un destino turístico. Se destaca que el contenido generado de forma 

independiente especialmente aquel que se enfoca en cafeterías, restaurantes y museos 

es el que mayor atracción genera entre los consumidores.
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2. HERRAMIENTAS DE MARKETING UTILIZADAS PARA LA ATRACCIÓN DE 

TURISTAS

El marketing digital se refiere al conjunto de herramientas y tácticas orientadas a 

promover productos, servicios y, en este particular, destinos turísticos a través de medios 

digitales. Se basa en el uso de plataformas como motores de búsqueda, redes sociales, 

sitios web y blogs, con el fin de establecer una comunicación efectiva, personalizada y 

segmentada con un mercado específico. Habyb Selman (2017) define el marketing digital 

como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web, y que buscan algún 

tipo de conversión por parte del usuario, explica que se caracteriza por dos aspectos 

fundamentales: la personalización y la masividad, pues la digitalización permite crear 

perfiles detallados de los usuarios en gustos, preferencias e intereses, de esto supone la 

personalización. En cuanto a la masividad, supone que con menos presupuesto se tiene 

mayor alcance. 

Al conjunto de estrategias y acciones enfocadas en promover los destinos, 

productos y servicios turísticos para atraer turistas se le conoce como marketing turístico 

y su objetivo es dar visibilidad a las ofertas turísticas, generar interés y fomentar la elección 

a un destino turístico. Philip Kotler en su libro 5ta edición Marketing for Hospitality and 

Tourism (2009) define al marketing turístico como un proceso social y administrativo 

mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de 

generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes. 

Un atractivo turístico es un sitio de interés para los turistas, mismo que destaca 

por su particularidad cultural, lingüística, gastronómica, arqueológica, natural, entre otras. 

El autor Diego Navarro (2015) de la mano con las referencias de la DRAE (2001) nos dice 

que la diferencia entre Recurso Turístico y Atractivo Turístico no es más que la perspectiva 

de cada individuo y lo que a cada uno le atrae, según mediante las gestiones que hagan 

de un recurso, una atracción.

3. CIUDADES INTERNACIONALES QUE IMPLEMENTAN MARKETING DIGITAL PARA 

ATRAER A TURISTAS

El marketing digital influye de gran medida en la toma de decisiones de los 

turistas. Estudios de Xiang (2015) muestran que la mayoría de los turistas consultan 

contenido en línea para planificar sus viajes, consultando reseñas, imágenes y contenido 

en redes sociales. 

Las tendencias actuales de promoción para el marketing turístico requieren el 

uso intensivo de redes sociales, así como la colaboración con creadores de contenido, la 
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realidad aumentada, estas prácticas han demostrado ser eficientes en los últimos años y 

claro han logrado captar la atención de la generación más joven (UNWTO, 2022). 

Tabla 1. Estrategias de marketing digital que utilizan distintas ciudades para promover sus atractivos turísticos. 

Ciudad Estrategias de Marketing Digital Autores 

Cantón Loja, Ecuador Web Oficial Sotomayor, M. F. (2023)

Colta, Ecuador Redes sociales y contenido de 
influencers

Estrada, E. E. (2023) 

Cajamarca, Perú Chat bots y redes sociales Lozano, L. E. (2023)

Lima, Perú Redes sociales, marketing de 
contenido e influencers

Nuñez, G. J. (2023) 

Fuente: Elaboración propia, 2025.

4. LOS ATRACTIVOS TURÍSTICOS DE LA CIUDAD DE MORELIA

Como anteriormente fue mencionado, la ciudad de Morelia es uno de los destinos 

turísticos más bellos e importantes de México por su invaluable patrimonio cultural e 

histórico. Es considerada la cuna ideológica del Movimiento de Independencia y es 

sede de conocidos festivales internacionales de música y cine. Gracias a su belleza 

arquitectónica, el Centro Histórico de Morelia ha sido distinguido entre las casi 200 

ciudades del mundo reconocidas por la UNESCO como “Patrimonio Cultural de la 

Humanidad”. (Secretaría de Cultura)

Tabla 2. Listado de los Atractivos turísticos en la Ciudad de Morelia. 

Atractivos Turísticos 

•	 La Catedral

•	 Las tarascas

•	 Callejón del Romance 

•	 Museo del Dulce 

•	 Templo de San Francisco 

•	 El Acueducto 

Fuente: Castañeda, Vázquez, & Candia, 2020.

La Catedral de Morelia es uno de los íconos representativos de la ciudad. 

Construida en estilo barroco entre los siglos XVII y XVIII, destacada por su fachada 

de cantera rosa y sus dos altas torres de 60 metros de altura, rodeada la cafeterías y 

restaurantes ideales para disfrutar de la vista, ofreciendo por la noche espectáculos 

de luces y música. Otro de los íconos representativos de la ciudad son Las Tarascas, 

consiste en la escultura de tres mujeres purépechas sosteniendo una gran frutera de 

bronce, siendo símbolo de la identidad indígena de Michoacán, muy cerca de ahí mismo 

se encuentra El Acueducto, ideal para tomar fotos, y el Callejón del Romance, sitio 
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perfecto para pasar el rato con tu pareja. El Museo del Dulce ofrece una experiencia 

sobre la historia del dulce en morelia, perfecto para compartir la rica cultura de 

la dulcería moreliana y remontarte a la época colonial. Por último, como uno de los 

templos más antiguos de Morelia y funcionando actualmente como parroquia activa 

El Templo de San Francisco y conocido también como casa de las artesanías, alberga 

museo y galería. 

Mapa 1. Localización de los Atractivos Turísticos en la Ciudad de Morelia.

Fuente: Elaboración propia, 2025.

Los principales atractivos turísticos de la ciudad de Morelia se encuentran 

relativamente cerca, en el corazón de la ciudad, su centro histórico. Comenzando por La 

Catedral de Morelia ubicada en Avenida Francisco I. Madero Poniente, a solo 200 metros 

de distancia se encuentra la fuente de Las Tarascas, ubicada en Avenida Francisco I. 

Madero Oriente, justo al inicio del Acueducto de Morelia y a un costado del Callejón del 

Romance. El Museo del Dulce es un espacio que mezcla historia, tradición y sabor, ubicado 

en Avenida Francisco I. Madero Oriente 440, a 100 metros de la catedral de morelia; por 

último, El Templo de San Francisco y conocido también como casa de las artesanías, se 

encuentra ubicado en calle Bartolomé de las Casas 110 frente a Plaza Valladolid a 50 

metros de distancia del centro histórico. 

En la actualidad, la ciudad de Morelia impulsa una red de alianzas estratégicas 

orientadas a la promoción turística, destacando entre ellas la plataforma digital 

Experiencia Morelia. Esta página web tiene como fi nalidad fortalecer el turismo en la 

ciudad mediante la colaboración con instituciones como el Consejo Nacional Empresarial 

Turístico (CNET), capítulo Michoacán, la Asociación de Hoteles de Morelia y la Asociación 

de Hoteles y Moteles del Estado de Michoacán. A través de esta herramienta digital, 



Capítulo 9 126Perspectivas Contemporáneas en Finanzas, Economía y Competitividad: 
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital

tanto visitantes como habitantes locales pueden acceder a información sobre festivales, 

eventos culturales y mapas digitales de la ciudad. Así mismo, se cuenta con módulos 

físicos de información turística, en los cuales elementos de la policía local desempeñan 

funciones de orientación y apoyo a los visitantes. 

Esta riqueza convierte a la ciudad de Morelia en un destino turístico ideal para 

analizar el nivel en que dichas experiencias están siendo promovidas de manera digital a 

los turistas.

5. PROBLEMÁTICA DEL TURISMO EN LA CIUDAD DE MORELIA

Morelia es una ciudad llena de tradición y estructuras coloniales donde aun 

presisten los medios como la televisión, la radio y los periódicos para promocionar sus 

atractivos turísticos, lo que ha limitado significativamente su alcance a nuevos públicos 

(Alfaro, 2025). Aunque estas modalidades siguen vigentes, la ciudad muestra una escasa 

transición hacia medios digitales y redes sociales emergentes. Según Vargas y Cerna 

(2009), el sector turístico de Morelia tiene una presencia limitada en redes, caracterizada 

por baja interacción y uso insuficiente de las mismas. Esta situación se agrava con 

el contenido institucional obsoleto o escaso por parte de las autoridades de turismo, 

dificultando la conexión con audiencias jóvenes concidas por ser inmersas en la tecnología 

(redes sociales y plataformas digitales) de acuerdo con Hernández & Cortés (2024).

A pesar de estas debilidades en comunicación, el turismo en Morelia mantiene un 

impacto significativo. En 2024, la ciudad recibió 6,552,000 visitantes, con un incremento 

del 1.6 % al 3.1 % respecto a 2023, según diversas fuentes oficiales (Chávez, 2025; 

Villegas, 2025). La mayoría de los turistas fueron nacionales (69 %), seguidos de visitantes 

internacionales provenientes principalmente de Estados Unidos, Canadá y Europa. La 

derrama económica superó los 7,068 millones de pesos, con un gasto diario promedio por 

persona de 1,100 pesos y una ocupación hotelera del 57.3 % (Alfaro, 2024). Estos datos 

consolidan a Morelia como uno de los cinco principales destinos culturales sin playa en 

México, con alto potencial de crecimiento.

6. TEORÍAS QUE SUSTENTAN LA ADOPCIÓN DIGITAL COMO IMPULSORAS DE 

CAPTACIÓN DE NUEVOS TURISTAS

El marketing experimental es el proceso de crear una experiencia para el 

cliente en lugar de acercarse a él mediante métodos del marketing tradicional. Crear 

experiencias entretenidas y originales es una de las mejores maneras de conectar con 

el consumidor para asegurarse de sus preferencias. El núcleo central del marketing 
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experimental es la experiencia del consumidor, una experiencia puede defi nirse como la 

circunstancia o acontecimiento vivido por una persona, Moral y Fernández Alles (2012).

Los ExPros son instrumentos tácticos dirigidos a crear experiencias basadas en un 

conjunto de sensaciones, sentimientos, pensamientos, actuaciones o relaciones, mediante 

el uso de las comunicaciones tanto internas como externas en la empresa, el desarrollo 

de la identidad visual, la presencia, el entorno, los sitios web y medios electrónicos y por 

último, el propio personal de la empresa/organización (Moral y Fernández Alles, 2012). 

La herramienta clave en el diseño y la planifi cación estratégica del Marketing 

Experiencial es el denominado “Matriz Experiencial”, la cual recoge, en el eje vertical, los 

Módulos Experienciales Estratégicos (MEE), situándose en el eje horizontal los ExPro 

(Moral y Fernández Alles, 2012).

Imagen 2. Matriz Experiencial.

Fuente: Schmitt, 2006.

Según Cachero Martínez y Vázquez Casielles (2017), se debe diferenciar de la 

competencia a través de la experiencia de compra, ya que esta infl uye de manera directa 

en el comportamiento del consumidor. Las experiencias positivas creadas a una tienda, 

poniendo su ejemplo, pueden crear emociones de felicidad, entusiasmo o sorpresa, lo que 

a su vez incrementa en tiempo de la permanencia y la disposición a pagar más. 

El estudio de Cachero y Vázquez propone una escala de experiencia con seis 

dimensiones clave: 

• Sensorial: Relacionada con los sentidos (olfato, tacto. oído, vista y gusto)

• Intelectual (por interacción): Estimula la imaginación del consumidor 

• Social: Implica la interacción del consumidor con otras personas

• Pragmática: Asociada a la utilidad, funcionalidad y valor económico 
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• Emocional: Estado afectivo generado por la experiencia, como alegría, 

entusiasmo o sorpresa.

La incorporación del marketing experimental en la investigación permite analizar 

no solo que herramientas digitales se están utilizando, sino en cómo están diseñadas 

para generar experiencias signifi cativas en los turistas. Según Moral y Fernández Alles 

(2012), el marketing experimental se enfoca en crear vivencias memorables y originales 

que conecten emocionalmente con el consumidor (turistas), desplazando los métodos 

tradicionales centrados únicamente en la promoción. De acuerdo con Cachero Martínez 

y Vázquez Casielles (2017) la clave esta en la diferenciación mediante las experiencias 

positivas, que aumenten así la permanencia del consumidor y su disposición a invertir más 

tiempo y dinero en el destino. De esta forma y siguiendo la lógica de las seis dimensiones 

clave, los atractivos turísticos pueden integrarlas en el marketing digital turístico para 

aumentar el nivel de atracción y preferencia por los atractivos turísticos de la ciudad. 

En términos generales la teoría del comportamiento del consumidor digital

explora como los consumidores toman decisiones de compra y como interactúan con 

productos y servicios en el entorno online. Según Kotler y Keller (2012), el proceso 

de decisión de compra sigue una secuencia racional compuesta por cinco etapas: 

reconocimiento, búsqueda, evaluación, decisión y comportamiento posterior. Este 

modelo ha servido como base para comprender como los consumidores responden 

ante los estímulos del mercado. 

Imagen 3. Proceso de decisión del comprador offl  ine.

Fuente: Kotler, P., & Keller, K. L., 2012.

Sin embargo, con la evolución digital, este enfoque ha sido replanteado. Expertos 

del marketing se vieron en la necesidad de analizar con mayor detalle el comportamiento 

del consumidor online. Como resultado de su estudio tradujeron que el usuario online 

realiza un proceso de compra distinto al tradicional, el cual consiste en cuatro pasos 

que por lo regular realiza el consumidor en sus compras. Esto puede variar según el 

consumidor, debido a que puede realizar los cuatro pasos o solamente algunos de ellos. 

Imagen 4. Proceso de decisión del comprador online.

Fuente: Google, 2019.
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Cuando un turista identifica el deseo de visitar un destino inicia la búsqueda de 

información, ya sea de manera online u offline, si la información proporcionada no es 

de su agrado, no se utilizan las herramientas de marketing digital adecuadas o como 

fue mencionado anteriormente, no se logra una experiencia emocional positiva con el 

consumidor no se llega a la segunda etapa del modelo de Kotler. Si el destino o atracción 

turística de la ciudad no tiene reseñas positivas o no se encuentra posicionado en los 

primeros lugares de los motores de búsqueda o no se encuentra información atractiva 

sobre el lugar, hace que el atractivo turístico sea menos elegible en la etapa decisiva del 

modelo de consumidor online de Google. 

Un factor determinante para que el marketing digital de una atracción turística 

funcione en distintos consumidores es que el sitio donde se consulta la información 

sea agradable y fácil de comprender para cualquier tipo de consumidor, ya que como 

lo establece la teoría del consumidor, la primera etapa es el reconocimiento que realiza 

la persona y en este caso, lo primero que llama la atención de una persona que está 

pensando en visitar un lugar en específico es ver si el sitio donde se encuentra la 

información es atractivo para dicha persona, de lo contrario, si el sitio resulta confuso o 

no cuenta con la información que desea la persona, entonces el marketing digital de dicho 

sitio no está bien aplicado.

7. METODOLOGÍA

La presente metodología es de carácter exploratoria, descriptiva y transaccional 

con un enfoque mixto ya que cuenta con un apartado teórico que sustenta los constructos 

base de este manuscrito, esta base se realizó mediante la revisión de la literatura en sitios 

confiables, artículos científicos y sitios verificados, además de acudir para la recolección 

de información a la secretaría de turismo de Michoacán. Posteriormente se realizó una 

investigación aplicada mediante una encuesta cuya recolección fue presencial y digital 

(mediante Google Forms). La encuesta se aplicó por conveniencia 219 personas que 

visitaron la ciudad de Morelia en el estado de Michoacán, durante el periodo de junio a 

julio de 2025. Con la finalidad de analizar el nivel de utilización de las herramientas de 

marketing digital en los atractivos turísticos de la Ciudad de Morelia, así como identificar 

el impacto en la atracción turística de la localidad estudiada.

8. ANÁLISIS ESTADÍSTICO

Los resultados arrojaron que la participación fue en su mayoría masculina con un 

64.6% y donde el rango de edad predominante fue de 20 a 30 años con un porcentaje 
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del 57%. Así mismo, se destaca que las tres ciudades con mayor afluencia a la ciudad de 

Morelia, fueron CDMX (12.7%), Zitácuaro (7.6%), Madrid España (6.3%). Por otro lado, el 

60.8% mencionó que se encuentra viajando solo, mientras que el 24.1% señaló que se 

encuentra con acompañante (pareja), y el 15.2% comentó que viaja en familia.

El 55.7% de los encuestados señalaron que es su primera vez viajando a la Ciudad 

de Morelia. Sin embargo, el 44.3% mencionó que no, destacando que han viajado más de 

5 veces a la ciudad con una participación de 44.4%.  Así mismo, la mayoría de los turistas 

comentaron que se quedan habitualmente 3 noches (35.1%) en Morelia. El 41.2% señalo 

que viajan a la ciudad con el motivo de conocer y turistear sus atractivos turísticos.

Ante la digitalización digital del mundo los turistas comentaron que son miembros 

activos de Facebook (59.5%), Instagram (65.8%), TikTok (38%), X (21.5%), y YouTube 

(1.3%). Señalando que se uso es frecuente (38%), mientras que en duración de tiempo 

es de más de 3 horas con un 44.3%. Por otro lado, los turistas señalaron que han visto 

contenido de la ciudad de morelia en redes sociales con un 81%. Siendo Instagram y 

Facebook las plataformas dominantes en la visualización del contenido y destacando la 

visibilidad de los creadores de contenido independientes en un 60.5%. Así mismo, los 

contenidos vistos por el turista fueron de su grado en un 40.5%, mientras que el 26.6% 

dijo que no les agrado o no vieron contenido. 

9. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos permiten identificar que las personas jóvenes son las 

más activas en redes sociales y que el marketing digital influye de manera positiva en la 

decisión de visitar un destino turístico. Se destaca que el contenido generado de forma 

independiente especialmente aquel que se enfoca en cafeterías, restaurantes y museos 

es el que mayor atracción genera entre los consumidores.

En el caso de la ciudad de Morelia, el marketing digital ha tenido un impacto 

positivo en el turismo; sin embargo, la mayor parte del contenido difundido en redes 

y otras plataformas en línea proviene de creadores independientes y no de las 

instituciones oficiales.

Por ello, se recomienda que dichas instituciones adopten estrategias más 

personalizadas, alineadas con los intereses de los turistas, y evalúen cuáles son los 

aspectos que resultan más atractivos para el visitante actual.

El estudio evidencia que el marketing digital se ha convertido en un elemento 

clave para la promoción turística de Morelia, especialmente entre los visitantes jóvenes, 

quienes constituyen la mayoría de los turistas y son usuarios activos de plataformas 
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como Instagram y Facebook. Aunque la ciudad ha mantenido un crecimiento sostenido 

del turismo y una importante derrama económica, la promoción oficial sigue apoyándose 

en medios tradicionales, limitando su alcance a públicos digitales y reduciendo la 

efectividad de su comunicación. Los resultados muestran que gran parte del contenido 

que genera interés entre los turistas proviene de creadores independientes, lo que indica 

una oportunidad no aprovechada por las instituciones oficiales para posicionar de manera 

estratégica los atractivos culturales, gastronómicos y recreativos de la ciudad.

Se concluye que la incorporación de estrategias de marketing digital más 

personalizadas y alineadas con los intereses de los visitantes puede potenciar la 

atracción turística y mejorar la competitividad de Morelia como destino cultural. Además, 

el contenido independiente demuestra el poder de las redes sociales para influir en las 

decisiones de viaje, resaltando la necesidad de que las instituciones oficiales trabajen de 

manera colaborativa con creadores y adapten su comunicación a formatos y plataformas 

preferidas por los turistas. En suma, la transición hacia un marketing digital efectivo 

representa una oportunidad para modernizar la promoción turística de Morelia, aumentar 

su visibilidad internacional y consolidar su posición como destino cultural de referencia.
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